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La comunicacién vy las relaciones publicas en las organizaciones son como un conjunto de
estrategias y acciones que tienen como objetivo fortalecer los vinculos entre la empresa y
sus publicos. estas estrategias y acciones son sostenidas en el tiempo, ya que se busca
fidelizar, informar y escuchar.

La comunicacién es el proceso mediante el cual el emisor y el receptor establecen una
conexién en un momento y espacio determinados para transmitir, intercambiar o compartir
ideas o informacién comprensible para ambos. Las relaciones publicas son un conjunto de
acciones de comunicacién estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, cuyo
objetivo es fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos
y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones
presentes y futuras.

Es asi como las relaciones publicas y la comunicacidn organizacional permiten interactuar
de una forma estratégica ante la necesidad de establecer organizaciones mas dindmicas
frente a los cambios, generando nuevas formas de actuar, consolidando su cultura con
metas claras, a partir de compromiso de sus colaboradores de manera real y espontanea.
Por ello es fundamental consolidar estos elementos pues constituyen parte esencial para el
éxito empresarial, dado que, sin la comunicacidén y las relaciones publicas, se perderia
bienestar, desarrollo. crecimiento, oportunidad ante los diferentes publicos de concebir
ideas, iniciativas y proyectos, para ofrecer estabilidad y ampliar su participacién en el
desarrollo organizacional.

La presente investigacion académica tiene como finalidad disefiar un “Plan de
Comunicacién Estratégica y Relaciones Publicas Internas para Favorecer el Logro de los
Objetivos Organizacionales del Instituto Guerrerense del Emprendedor”, con el fin de
evaluar en los empleados el conocimiento de la visién, misién, objetivos y valores,
plasmados en el decreto de creacién del INGE, analizar los tipos y flujos de comunicacion

gue predominan al interior de la organizacion e identificar el modelo de comunicaciéon y

relaciones publicas internas que desarrolla el Instituto Guerrerense del Emprendedor. La
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etodologia de investigacion aplicada en este estudio, fue de tipo mixta cualitativa y
mediante la utilizacién de instrumentos mixtos, que se desarrollaron en los publicos
internos de Instituto Guerrerense del Emprendedor.

Los resultados conformaron un diagndstico de los problemas y causas que provocan las
deficiencias internas de comunicacién, que afectan el logro de los objetivos
organizacionales. Se determind que la comunicacidn interna que predomina en el instituto,
no favorece el logro de los objetivos instituciones, debido al cambio gubernamental, y a la
reestructuracion de cargos como directivos y jefes de dreas. Como solucidn a este hallazgo
el plan de comunicacidn estratégica y relaciones publicas internas, tiene como objetivo,
crear tacticas y herramientas para restructurar la organizacién de actividades internas en el
que, a través de un manual de procedimientos, se proporcionen los conocimientos
necesarios, para obtener un modelo de comunicacién transaccional y un modelo de

relaciones publicas, simétrico bidireccional.
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INTRODUCCION

La comunicacién estratégica es el proceso mediante el cual se planifica, desarrolla y
controla el mensaje y la informacién que se comparte con los diferentes publicos de
una organizacién. Como bien se sabe en la actualidad la comunicacién interna es
fundamental para el buen funcionamiento de las organizaciones. Sin ella, no es posible
coordinar las tareas de manera eficaz. Asi mismo, las relaciones publicas internas en las
organizaciones, son fundamentales ya que su fin es mantener la cohesion del grupo, la
motivacion del mismo e informar sobre el estado de la misma y sus diferentes acciones para
gue el personal comprenda en profundidad la dindmica del organismo.

Por lo tanto, la comunicacién y relaciones publicas internas tienen como objetivo impulsar
una buena integracién y convivencia, siendo esencial para el buen funcionamiento de la
institucion. Dado que coordinan las tareas de manera eficaz, integran a los empleados y
mejoran las buenas relaciones entre los publicos internos y externos.

La siguiente investigacién tiene una intencién de cambio y mejoramiento en el flujo de
comunicacidn y activacién de las relaciones publicas internas del Instituto Guerrerense del
Emprendedor (INGE). Para llevar a cabo el desarrollo del plan de comunicacion estratégica
y relaciones publicas internas de dicho Organismo Publico Descentralizado, se gestionaran
estrategias de mejora para los objetivos establecidos en el Decreto de Creacion, logrando
un plan de accién y detallando las estrategias que disefien la ruta mas viable, donde el
instituto pueda alcanzar sus metas, transformando las estrategias de mejora en acciones,
en las que la organizacidn requiera responsabilidad, para permitir a los empleados
desarrollar lazos emocionales positivos, incidiendo en el mejoramiento de la eficiencia de
su desempeiio y asi lograr mejores resultados para la organizacion.

La implementacidn de dichas acciones permitira al INGE promover la interaccién, favorecer
la gestion y la ejecucion de objetivos comunes, a través de la planificacion y canales de
comunicacidn efectivos; asi mismo facilitar la coordinacion y fluidez en las relaciones

humanas, aumentando la productividad y eficiencia en las distintas actividades del INGE,
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acciones.

En el primer capitulo de esta tesis se desarrolla el planteamiento del problema, punto
primordial en la investigacion puesto que se analizé la condicién actual en la que se
encuentra el instituto, indicando el o los problemas de comunicaciéon y relaciones publicas
internas que deben de abordarse y los puntos que pueden mejorarse.

En el Il capitulo se desarrolla la fundamentacidn tedrica, en el que se articula el soporte
tedrico conceptual de la investigacidon, donde se argumentan conceptos, antecedentes,
teorias generales y especificas, tal como: la teoria de los intangibles, de comunicacidn
interna, comunicacion estratégica, gestion de comunicacion, comunicacion organizacional,
relaciones publicas internas, flujos, canales y tipos de comunicacion, que permiten
sustentar la exploracién.

En el lll capitulo se desglosa la metodologia. Se define el método de estudio, las categorias
de investigacion y se explica el disefio de los instrumentos aplicados al publico interno del
instituto, donde se obtiene la experiencia y andlisis de los empleados y miembros de la
organizacién, obteniendo informacion para la ejecucidn de la investigacion y elaboracion
de la propuesta de intervencion.

En el capitulo IV se presenta el andlisis de resultados de la entrevista semiestructurada y de
la encuesta, es decir es la parte final y conclusiva de dicha investigacidn, en este se procesa
toda la informacién que se ha obtenido durante el estudio, expediente que se ordenardy
comprendera a fondo para llegar a las conclusiones de los datos recopilados. En este
capitulo se finaliza el andlisis y asi se proporciona la integracién del plan de comunicacion
estratégica y relaciones publicas internas del Instituto Guerrerense del Emprendedor.
Finalizando los capitulos, se integran las estrategias recomendadas en un plan de
comunicacidn estratégica y relaciones publicas como parte del capitulo V. Estas se plantean
como resultado del analisis de toda la investigacion, con el objetivo de ejecutar las acciones
gue ayudardn a mejorar la conexién y desarrollo de las relaciones publicas internas del

INGE.

5
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generando un ambiente de trabajo agradable, para evitar conflictos y malentendidos,[]SGRA[][]
4 EN COMUNICACION ESTRATESICA
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logrando asi una evolucidn integral de rendimiento, motivacién y cumplimiento de
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En palabras de Hallahan (2007) definen la comunicacidn estratégica como la comunicacién
realizada por una organizacién, deliberadamente, con la finalidad de completar su mision.

“Desde hace tiempo se sabe que ser una empresa ya no es sélo una cuestion de produccién
y ventas. Hoy, los grupos que posean algun interés en la empresa hacen valer sus exigencias
y tienen el poder para hacerlo”. Por ello, las organizaciones deben volverse cada dia mas
competitivas y permanecer atentas a las politicas, criterios y estandares que les exige el
entorno cercano y el mercado mundial, en un mundo globalizado. (lbarra, 2010).

Daniel Scheinsohn (2009) nos expresa que “la comunicacidn estratégica, pretende avanzar
un paso mas alla. No hay que limitarse sdlo a integrar diferentes técnicas comunicacionales
en los territorios restringidos de productos y las marcas. Ya que sostiene que la
comunicacion debe ser articulada de manera inteligente a través de una gestion global y
con la aplicacién légica eminentemente estratégica”

De igual manera Daniel Scheinsohn (2009) menciona que la Comunicacién Estratégica es
aquella que se mueve en un ambito general y su aplicacién se da en la alta gerencia. Debe
articular todo lo que él llama “comunicaciones tacitas” en el marco de una estrategia que
las englobe, en un sistema integrador, sinérgico y coherente. Las comunicaciones tacitas
para él son: publicidad, promocioén, sponsoring, lobbying, relaciones publicas, comunicacion
interna y difusion periodistica. Fomentar por tanto la comunicacién interna, es vital para
crear ambientes de trabajo productivos y personal realmente motivado, asi mismo que las
relaciones publicas desempefian un papel esencial en la estrategia de comunicacién y
dirigida a los empleados, constituye una herramienta fundamental de relacién entre
organizacién y publicos.

Ya que las relaciones publicas internas se basan en mantener una comunicacién bilateral.

No se trata Unicamente de enviar un mensaje hacia tus trabajadores y punto, el objetivo es
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buena gestidon de la comunicacidn corporativa para los empleados, consumidoreB,[]SGRA[][]

EN COMURIGACION ESTRATEGICA

Y RELACIONES PUBLICAS

clientes, inversionistas, instituciones publicas, organizaciones sociales y grupos de opinion,

es actualmente imprescindible. Por consiguiente, Ayudan a impulsar una cultura de mejora
y aprendizaje, incentivan actitudes que promueven liderazgo, generando asi trabajadores
mas eficientes en un clima favorable.

La finalidad de poder gestionar la comunicaciéon y relaciones publicas internas del
organismo publico descentralizado (INGE) es aprovechar y fomentar las relaciones
interpersonales, los nexos entre los grupos para delimitar adecuadamente la funcién de
cada uno, para que a través de las consideraciones y los principios de la comunicacion
interna construyan los cimientos que permitan a la organizacidon expandirse y mejorar

su estrategia comercial.

Antecedentes

El dia 14 de enero del dos mil dieciséis, el Pleno de Sexagésima Primera Legislatura al
Honorable Congreso del Estado, tomd conocimiento de la Iniciativa de Decreto por el que
se crea el Instituto Guerrerense del Emprendedor, suscrita por el Titular del Ejecutivo
Estatal. Una vez que el Pleno tomé conocimiento de la iniciativa, la Presidencia de la Mesa
Directiva, ordendé turnarla a la Comisién de Desarrollo Econdmico y Trabajo de la
Sexagésima Primera Legislatura al Honorable Congreso del Estado, para los efectos
correspondientes. El dia 14 de enero de dos mil dieciséis, bajo el oficio numero
LXI/1ER/OM/DPL/0863/2016, se recibid la Iniciativa de Decreto en la oficina del presidente
de la Comisidon de Desarrollo Econdmico y Trabajo, signado por el Licenciado Benjamin
Gallegos Segura, Oficial Mayor de este Honorable Congreso del Estado.

En atencidn a lo anterior, el Diputado Silvano Blanco Deaquino, en su calidad de Presidente
de la Comisién de Desarrollo Econémico y Trabajo de la Sexagésima Primer Legislatura al
Honorable Congreso del Estado, remitido oportunamente las copias de las iniciativas a cada

uno sus integrantes, a fin de que emitieran las observaciones que consideren pertinentes,
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correspondiente y convocd a sesién de trabajo para discutir, analizar, y en su caso aprobar

el proyecto de dictamen que se somete a su consideracién; mismo que se hace en base a

las siguientes:

Consideraciones

El Pleno del Congreso del Estado, estd plenamente facultado para discutir y aprobar, en su
caso, el dictamen que someta a su consideracién esta comisién dictaminadora, de
conformidad con lo establecido en el articulo primero transitorio, 43, 44, fraccién lll, 45, 47,
53, 56, 59, 61, 70 y demas relativos y aplicables de la Constitucidon Politica del Estado Libre
y Soberano de Guerrero; 7, 126 y 127, parrafo tercero de la Ley Organica del Poder
Legislativo del Estado de Guerrero. En términos de lo dispuesto por los articulos 46, 49
fracciones Ill y XXIV, 54, 62 fraccion |, 74, 84, 86 primer parrafo, 87, 132, 133 y demads
relativos de la Ley Organica del Poder Legislativo del Estado NUumero 286, esta Comisiéon
Ordinaria Desarrollo Econdmico y de Trabajo, tiene plenas facultades para analizar y
dictaminar el asunto que le fue turnado.

Esta Comisién Dictaminadora considera que no es necesario transcribir la exposicidon de
motivos de la Iniciativa con Proyecto de Decreto en virtud de no requerirlo los articulos 132,
133, 134 y demas de la Ley Orgénica del Poder Legislativo del Estado de Guerrero Numero
286. Los integrantes de la Comisidn consideramos que la iniciativa en analisis es procedente,
considerando necesario hacer algunas modificaciones, pero respetando la esencia de la
propuesta, la cual se ajusta a las nuevas exigencias sociales y econdmicas; lo anterior con la
finalidad de darle mayor entendimiento sobre las funciones que realizara el Instituto
Guerrerense del Emprendedor.

Con el propésito de incrementar la productividad de los negocios y la economia de los

guerrerenses, el Ejecutivo Estatal, ha considerado procedente enviar a esa representacion  eee,

popular para su andlisis, discusidon y en su caso aprobacion la iniciativa de Decreto por el % s
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Descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propios, con el objeto de

instrumentar, ejecutar y coordinar la politica de apoyo incluyente a emprendedores y a las

pequefias y medianas empresas, impulsando su innovacidn, competitividad y proyeccién en
los mercados nacional e internacional para aumentar su contribucién al desarrollo
econdmico y bienestar social de los guerrerenses, asi como coadyuvar al desarrollo de
politicas que fomenten la cultura y productividad empresarial, buscando que dichos
emprendedores tengan acceso a los instrumentos de financiamiento mas adecuados.

Que el nuevo Instituto, viene a estimular la iniciativa emprendedora individual o de grupo
para fomentar procesos productivos o de prestacion de servicios que enriquezcan las
capacidades generadoras de actividad econdmica, mediante el otorgamiento de
informacidn, asesoria, capacitacién, financiamiento, y el establecimiento de los canales
para la comercializacién a todos los agentes productivos. Los criterios para clasificar a la
micro, pequeiia y mediana empresa son diferentes en cada pais; de manera tradicional se
ha utilizado el nimero de trabajadores como criterio para estratificar los establecimientos
por tamafo, y como criterios complementarios, el total de ventas anuales, los ingresos y/o
los activos fijos. En el ano 2009 se generalizé una clasificacién que hasta la fecha esta en
uso y utiliza principalmente dos variables para clasificacidn:

a) El numero de personas contratadas,

b) El rango de ventas medido en millones de pesos.

El proceso de reformas estructurales y la estrategia macroecondémica de estabilizacién
terminaron por configurar un pais con grandes desigualdades econdmicas, regionales,
sectoriales y sociales. En el sector empresarial ello dio lugar a tres segmentos de empresas
con caracteristicas contrastantes: en un extremo se encuentra la estructura empresarial
que se distribuye en grandes empresas, caracterizadas por poseer capacidades tecnoldgicas
de alta generacion de valor agregado que les ha permitido incursionar en mercados

dinamicos; en segundo término, se encuentran las PyMES, que son empresas que se

encuentran en un proceso de consolidacién, satisfaciendo nichos que operan con
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remuneracion; y en el extremo se ubican las micro empresas orientadas principalmente al
mercado interno, generan bajos niveles de valor agregado y en muchos casos auto

emplearse.

Justificacion

La presente investigacion esta enfocada en Gestionar un Plan de Comunicacién Estratégica
y Relaciones Publicas Internas del Organismo Publico Descentralizado Instituto Guerrerense
del Emprendedor (INGE), puesto que mediante la actualizacion de Gobierno, dicha
institucion cambio su estructura organizacional y personal administrativo, por esa razén
dejo de operar por el fin con el que fue creado, en consecuencia a la falta de recurso
operativo y por la deficiencia de la comunicaciéon y relaciones publicas tanto internas como
externas, manifestandose las distintas limitaciones con las que se encuentra la organizacion
y basandose en fundamentos de la Auditoria de Comunicacién Interna que se realizé en la
institucion, se identificaron las debilidades y fortalezas de su comunicacién y relaciones del
INGE.

Para poder ejecutar el planteamiento, actualmente se estd trabajando desde el interior de
la organizacidn, analizando la comunicacidn y relaciones publicas, para buscar alternativas
de operacién y poder ampliar el catdlogo del Instituto Guerrerense del Emprendedor, en
cursos, capacitaciones, seminarios y talleres; de igual forma, enfocdndose en las propuestas
de estrategias de mejora que se expusieron en la auditoria de comunicacién interna del
Organismo Publico Descentralizado Instituto Guerrerense del Emprendedor.

Con la finalidad de mejorar la situacién de comunicacién y desarrollo de las relaciones
publicas internas del Organismo, en las que se gestionaran las estrategias que favorezcan
el logro de los objetivos, su decreto de creacion y posicionando la identidad e imagen
laboral del INGE.

El Instituto Guerrerense del Emprendedor mediante la puesta en marcha de proyectos
emprendedores, impacta de manera directa los niveles de empleo, crecimiento y desarrollo

social. Impulsando la cultura emprendedora, asi como al crecimiento del desarrollo
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guerrerenses.

Estado del Arte

Como sabemos en los ultimos afios, el pensamiento estratégico se ha popularizado como
consecuencia del interés que su estudio y aplicacidn ha suscitado en diferentes disciplinas.
De esta manera, la estrategia se hace presente en la politica, en las empresas, en los
deportes, en el ambito social, y también se aplica en situaciones en las que las personas se
organizan para lograr un propésito.

En el mundo actual y, en concreto, en el campo de la comunicacién, se utiliza tanto el
término que todo, o casi todo, puede ser estratégico: la comunicacién organizacional
Mohair et al. (2007) Gargiulo (2005), la comunicacidén interpersonal Wiemann (1994), la
comunicacion corporativa Eisenberg (2006) las relaciones publicas Caywood (1997), Odgen
(2004), el mercadeo Jiménez G. (2005) o la publicidad Barnes (1994), sin entrar en detalles
acerca de lo estratégico que pueda haber en otros campos de estudio o sectores. El motivo
de estos estudios fue generar mayor conocimiento y desarrollo de la comunicacién
estratégica y relaciones publicas en las organizaciones.

Las teorias fundadoras de la comunicacién parten de las ideas de Aristételes sobre el arte
de la retdrica. De este y de otros autores se ha planteado, hasta los tiempos actuales, un
componente distintivo de la comunicacion estratégica, que consiste en la capacidad de
gestionar mensajes y significados para lograr persuadir a los interlocutores en un proceso
de interaccion (Pérez C., 2006,2007 ). Relaciones Publicas en una empresa implican la
creacién de una estrategia de relacién con los medios de comunicacion, la gestién de crisis,
el uso del protocolo y la organizacion de eventos.

Asi mismo, las Relaciones Publicas son aquellas acciones que permiten a la empresa la
transmisidn de su imagen corporativa de forma clara a los diferentes grupos o personas con
los que se encuentra vinculada. Dentro del ambito del marketing corporativo, las relaciones

publicas, también conocidas como RRPP, se orientan al intercambio de beneficios en la
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creacion de un conjunto con otras empresas u organizaciones vinculadas. Si bien las RRPPy  eee,
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®yara el buen posicionamiento de la empresa (Comunicaciéon, 2019).
Segun Gruning & Hunt (2000, pag. 53) las relaciones publicas es la direccion y gestion de la
comunicacion entre una organizacidn y sus publicos. Parten de la idea de que el profesional
de relaciones publicas ejerce un papel "fronterizo"; es decir, que formando parte del
subsistema directivo también apoyan a otros subsistemas, por lo que, "las relaciones
publicas son como un subsistema de la organizaciéon".

Edward Bernays (pdg. 43) es reconocido por ser el primero en acufiar el término y en darle
a la disciplina un cuerpo tedrico para convertirla en ciencia. En sus métodos y teorias
contempld la vinculacion de las relaciones publicas con las ciencias sociales, antropoldgicas,
econdmicas, politicas e informativas que dictan la conducta del individuo, empresa y la
sociedad para su beneficio.

Guzman, J. (2018) menciona que (Lvy lee) puso en marcha la nocién de libre informacion la
cual asento a las relaciones publicas; mismo que definié a las relaciones publicas como un
método para llevar a cabo acciones ofensivas y defensivas, siempre dentro del marco del
mecenazgo que humanizaron la forma de hacer negocios de la época.

El tema de “Las relaciones publicas” nos indica que las relaciones publicas son la disciplina
gue se ocupa de los procesos de comunicacion ante las organizaciones (o entre personas
con proyeccion publica) y los publicos de los que depende su actividad, para establecer y
mantener relaciones mutuamente beneficiosas entre ellos.

Un tema de importancia en la comunicacion interna en las organizaciones , ya que su
objetivo es analizar cuales son las diferentes concepciones de la comunicacidon que estan
presentes en nuestra habla cotidianay como esas concepciones responden, construyen
e interaccionan al mismo tiempo con determinadas tensiones culturales (tendencias
culturales) y dialdgicas (tensiones que surgen en el didlogo interpersonal) desde este punto
de vista, nuestros discursos sobre comunicacién son causa a la vez que consecuencia de la
cultura y las tensiones dialdgicas que emergen en el didlogo, con forme a mi siguiente
objetivo que se basa en la cultura organizacional, se pretende analizar la cultura

organizacional del instituto guerrerense del emprendedor, para ayudar a la formacién
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las herramientas y recursos necesarios.

Las organizaciones son realidades artificiales pero reales que existen independientemente
de nosotros y son clasificables en las reacciones de casualidad que existen entre sus
diferentes fendmenos y variables. La cultura es una caracteristica que tienen las
organizaciones, una variable que existe en las que puede observarse, medirse y relacionarse
con otras variables, la cultura es una variable mas en la gestidn de la organizacion.

|ll

Siguiendo la linea de Paul Capriotti, define a la Identidad Corporativa como el “conjunto de
caracteristicas centrales, perdurables y distintivas de una organizacidn, con las que la propia
organizacién se identifica (a nivel introspectivo) y se auto diferencia (de las otras
organizaciones de su entorno)” (2009).

La Identidad Corporativa es el reflejo de la empresa en su totalidad y, sobre todo, lo que la
diferencia del resto: es un instrumento fundamental de la estrategia de la empresa y de su
competitividad, donde su elaboracién y gestion operativa no es solamente cuestiéon de
disefo y visibilidad, sino que se manifiesta por medios verbales, culturales y ambientales,
constituyendo un ejercicio esencialmente pluridisciplinar.

Aljure (2015) indica que a través del analisis de la situacion interna y externa, donde el plan
de accién contendra las siguientes etapas: “analisis DOFA, definicion de objetivos, definicion
de publicos, definicidn de mensajes, definicidon de planes de accidn y tacticas y definicion
de indicadores” Es asi, como los procesos de investigacion y posterior planificacién se
dirigirdn hacia los dmbitos tanto internos como externos y por ende las estrategias
planteadas giraran en torno a estas.

El impacto que la imagen de a una empresa causa entre sus clientes, proveedores,
colaboradores, gobierno, prensa, publico en general, es sin duda un factor que debe
considerarse en todo momento. Gestionar una imagen aceptable y de impacto positivo,
consiste en organizar el presente y disefiar el futuro, contribuye al alcance favorable de
todos los objetivos ya establecidos por la misma empresa. Es por ello que la gestién
adecuada de una imagen corporativa, debe ser realizada por personas especializadas, ya

gue tiene entre sus objetivos principales: lograr aceptacion; tener acercamiento al publico;
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(Antonio, 2009)
La comunicacion estratégica realiza algunas funciones para la organizacién, cualquiera que
sea su naturaleza publica o privada, entre estas se destacan:

e Definir y socializarla identidad en el seno de las organizaciones, a través, de la

comunicacion interna u organizacional.
e Transformar los rasgos de identidad de la organizacion en simbolos o seiiales, para
gue sean comunicados sistematicamente a los publicos externo

De esta manera, se proyecta la identidad de las organizaciones por medio de una imagen
gue genera confianza en sus publicos: “De hecho, su tarea puede ser descrita como la
gestidn integral de la marca de las organizaciones” Tironi y Cavallo (2004, pag. 27) Por lo
tanto, “para que la empresa pueda cumplir con sus objetivos de comunicacidn, se requiere
de una gestidn, que implica la accion de planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar todas
las actividades y relaciones internas y externas de la organizacién” Paladines (2012, pdag. 35)
La influencia tecnoldgica tiene una alta repercusidon en la comunicacién interna de todas las
organizaciones, sean estas publicas o privadas. “La comunicacién ya no es lineal, de arriba
abajo, sino que se fomenta una conversacion entre todos los empleados, un modelo
mas participativo y que permite tener flujos comunicativos descendentes: de arriba
a abajo, y ascendentes: de abajo a arriba. (Herrera C. y., 2007, pag. 39).
Larrain (2001, pdg. 23) se refiere a la identidad como “una cualidad o conjunto de
cualidades, con las que una persona o grupo de personas se ven intimamente conectados”,
y también sefiala que “la identidad es un discurso o narrativa sobre si mismo construido en
la interaccion con otros mediante ese patron de significados culturales”.
Las investigaciones de tesis analizadas en RIUAGro, son una herramienta util para el tema
de investigacién, las cuales sirvieron para fundamentar el desarrollo de un Plan de
Comunicacién Estratégica y Relaciones Publicas Internas del Instituto Guerrerense del
Emprendedor, puesto que los temas encontrados se fundamentan en los objetivos de la

comunicacidon y sus principales funciones en el ambito organizacional, temas como:

imagen, identidad y cultura organizacional, sobre el cual se sustenté en el disefio de

s CONAHCYT



i

N

de comunicacién organizacional, identidad visual y corporativa, pIzP)USﬁRAI][]

. EN COMURICACION ESTRATEGICA

Y, RELACIONES PUBLICAS

stratégico de imagen organizacional y las relaciones publicas y las estrategias de
comunicacion para la gestion de la reputacidn, fuentes relacionadas con el tema de
investigacion, enfocado en la planeacidon de una comunicacién estratégica y relaciones
publicas internas, entre las categorias principales se encuentra la imagen organizacional,

identidad y cultura organizacional.

Contextualizacion

TRANSFORMANDO ‘J|l:
GUERRERO sTITUTO

GUERRERENSE DEL
GOBIERNO DEL ESTADO EMPRENDEDOR
2021 - 2027

Logotipo del Instituto Guerrerense del

Figura 1. Logotipo del Gobierno del Estado 2021- Emprendedor 2021-2027

2027

Ante la falta de competitividad del universo empresarial de Guerrero y para mejorar la
plantilla estatal de personal, nace el Instituto Guerrerense del Emprendedor, mediante
decreto No. 176 del 25 de enero del 2016, para contribuir a la creacién de riqueza mediante
el despertar de la conciencia emprendedora de la ciudadania e incrementar la
competitividad de las unidades econdmicas existentes. Se crea el Instituto Guerrerense del
Emprendedor como un Organismo Publico Descentralizado, con personalidad juridica y
patrimonio propios, el cual estara sectorizado a la Secretaria de Fomento y Desarrollo
Econdmico del Estado, con el objeto de instrumentar, ejecutar y coordinar la politica de
apoyo incluyente a emprendedores y a las pequenas y medianas empresas, impulsando su
innovacion, competitividad y proyeccidon en los mercados nacional e internacionales para
aumentar su contribucién al desarrollo econédmico y bienestar sociaDe acuerdo con el
boletin de prensa del INEGI Numero 562/15 de fecha

representaron 81.4% de las unidades econémicas del total del sector, 19.5% del personal

ocupado total y generaron 12.2% de la produccién bruta total; es decir, muchos

establecimientos generan poca produccién. Por su parte, las Pymes y empresas grandes %
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rodujeron casi 88 de cada 100 pesos (87.8%).16 de diciembre de 2015 se observa que las

empresas micro (de hasta 10 personas).

(Porcentajes)

@ Unidades economicas
@® Personal ocupado
Produccion bruta total

30.2 -
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TREBOL SUR "SENTIMIENTOS DE LA NACION" §/N
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Figura 1. Variables seleccionadas por tamafo de las unidades 2013 (INEGI).

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INEGI).
Nota: Este grafico muestra las variables de las unidades econémicas INEGI 2013.

Segun INEGI en los resultados del mes de Julio 2015, del censo econémico 2014 realizado
por el INEGI (Instituto Nacional de Estadistica y Geografia) observamos que solo el 15.6%
de las micro empresas utilizaron financiamiento y de estas, 62.4% lo realizo a través de cajas
de ahorro, familiares, prestamistas y generalmente con tasas de interés altas que poco a
poco sofocan al microempresario y finalizan cerrando sus unidades comerciales. Cabe
sefialar que casi la cuarta parte de los establecimientos micro destinaron el financiamiento
a la apertura del negocio (22.6%).

El Instituto Guerrerense del Emprendedor a través de programas y estrategias tiene la
iniciativa de generar apoyos para el desarrollo econdmico en materia, para brindarles la

oportunidad a los guerrerenses y mantenerlos informados de una manera eficiente y eficaz
()

para que puedan contribuir al ecosistema emprendedor, ser independientes

€

resentaron 18.6% del total de unidades econdmicas, ocuparon 80.5% de empleados,H/USﬁRA 00
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laboral, con la cual puedan producir ciertas actividades y acciones.
En base a fomentar una imagen competitiva en sector gubernamental, con la cual pueda
posicionarse en el desarrollo econdmico para incrementar la productividad en las personas
vulnerables del estado, asi como empleo, negocios y en su economia, buscando que dichos
emprendedores tengan acceso a los instrumentos de financiamiento mas adecuados.
Puesto que la Institucién estimulara la iniciativa emprendedora individual o de grupos, para
fomentar procesos productivos o de prestacion de servicios que enriquezcan las
capacidades generadoras de actividad econémica, mediante el otorgamiento de
informacién, asesoria, capacitacién, financiamiento, y el establecimiento de los canales
para la comercializacidon de todos los agentes productivos. Conforme al desarrollo del
programa el INGE (Instituto Guerrerense del Emprendedor) fomentara la continuidad de
crear, innovar y seguir ofertando nuevas y mejores oportunidades de negocios a los
guerrerenses mas vulnerables del estado de Guerrero, a través de la Direccidon de Proyectos
y Competitividad.

Hasta el afio 2013, la caracterizacién de las micro, pequeiias y medianas empresas solo era
posible a través de la informacidn provista por los Censos Econdmicos que tiene a su cargo
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI); sin embargo, los Censos Econémicos
Unicamente proveen informacidn cada cinco aios, por lo que la generacidn de estadisticas
para este grupo de empresas en periodos intercensales se logra a partir de encuestas.

En este contexto y en el marco del Programa de Desarrollo Innovador y del Programa para
Democratizar la Productividad, de la Secretaria de Fomento y Desarrollo Econédmico, surgié
la necesidad de contar con un instrumento estadistico de alcance nacional, cuya tematica
permitiera la caracterizacion especifica de las actividades econdmicas realizadas por las
micro, pequefias y medianas empresas; que a su vez sirviera de base para fomentar e
impulsar la cultura empresarial en el pais, y asi apoyar el emprendimiento, asi como la
consolidacién y crecimiento de las empresas, potencializar su insercién en los mercados

internacionales y acercar los esquemas de financiamiento a la actividad productiva en la

gue se desenvuelven.

» CONAHCYT



Derivado de lo anterior, se estimuld la iniciativa emprendedora individual o de grupo para
fomentar procesos productivos o de prestacion de servicios que enriquezcan las
capacidades generadoras de actividad econdmica, mediante el otorgamiento de
informacién, asesoria, capacitacién, financiamiento, y el establecimiento de los canales

para la comercializacién a todos los agentes productivos.

Mision
Ofrecer servicios que ayuden a los emprendedores en su desarrollo integral, fortaleciendo

su capacidad para planear y operar un negocio de éxito.

Vision
El organismo adoptara el emprendimiento como motor de desarrollo econdmico y

crecimiento sostenible para crear empresa, generar empleos y fomentar el bienestar de las

y los Guerrerenses.

Objetivo

El instituto Guerrerense del Emprendedor tiene como objetivo colaborar con el desarrollo
del ecosistema emprendedor, a través de actividades que fomenten, e incentiven el espiritu
emprendedor, con estudiantes, emprendedores, empresarios, académicos, aliados y toda

aquella institucién que forme para de la Red Emprendedora.

Decreto de creacion

En el decreto de creacidon del Instituto Guerrerense del Emprendedor se puede percatar que
en los articulos principales se define el objeto de creacidn, articulos principales como el
cumplimiento de atribuciones principales en las que el instituto diseiia y opera, en los
términos de las disposiciones juridicas, aplicables, fondos, fideicomisos y demads
instrumentos que tiendan a la ejecucién de la politica estatal de apoyo a los emprendedores

y a las pequefias y medianas empresas, en las que se gestiona y canalizan los recursos
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7 internacional en los que podrén intervenir emprendedores, una o varias empresas.
Se puede percatar que en los articulos nos menciona los objetivos concretos del INGE, como
fomentar la iniciativa y creatividad de los emprendedores para identificar oportunidades de
negocio, evaluando la viabilidad de los proyectos presentados por emprendedores y
proponer acciones que apoyen su desarrollo, brindando asesoria, capacitacion vy
consultoria, en materia de formacién emprendedora, incubacion, aceleracién, innovacion,
financiamiento e implementacion y mejora de procesos de administracién, gestion,
produccién y comercializacién a las pequefias y medianas empresas y a los emprendedores
para la generacién de planes de negocio, planes de mejora, programas de calidad, planes
de mercadotecnia y de acceso a mercados nacionales e internacionales, asi como su
implementacidn y desarrollo.

Facilitando la vinculacién, integracién y cooperacion entre los emprendedores para el
desarrollo integral de proyectos de negocio, definiendo, evaluando y operando los
diferentes tipos de apoyos econdmicos que podrdn ser canalizados a las empresas y
emprendedores, bajo esquemas con cargo a recursos federales, o esquemas de recursos
compartidos o mixtos con los gobiernos municipales, el sector privado y el sector
académico, asi como los demds esquemas que considere pertinentes para incrementar la
disponibilidad de recursos y asegurar mayor eficiencia en su aplicacion.

A si mismo promoviendo la integracion de los proyectos de negocio a las cadenas
productivas, con una visién de corto, mediano y largo plazo, incluso establecer acciones,
programas, instrumentos y esquemas para apoyar a las pequenas y medianas empresas
afectadas por desastres naturales para reactivar su actividad econdmica, organizando y
promoviendo los talleres, foros, ferias, congresos, seminarios, exposiciones y otros eventos
de caracter estatal y regional que promuevan el desarrollo de la vocacién emprendedora
en la poblacidn; con la finalidad de Impulsar el fortalecimiento y consolidacion de empresas
constituidas por emprendedores.

Como la ejecucion de proyectos de integracion regional y de fortalecimiento de las cadenas

productivas para la pequefia y mediana empresa; impulsando la cultura emprendedoray la

y CONAHCYT



5
W7

tividad en coordinacién, con instituciones de educacidn media superior y superior de Paﬂ SGRADO

EN COMUNICACION ESTRATEGICA

Y RELACIONES PUBLICAS

entidad, definiendo los mecanismos de evaluacion de los proyectos, programas,
instrumentos y esquemas que se relacionen con las atribuciones del "INGE"; Por
consiguiente el patrimonio del "INGE", estd integrada por 5 puntos importantes para su
objeto de creacién, los cuales son enfocados en las aportaciones del gobiernos federal,
estatal o municipal, que en su caso se realicen, también los bienes muebles o inmuebles
gue se le asignen o los que adquiera por cualquier titulo legal para el cumplimiento de su
objeto, las aportaciones, subsidios y apoyos que le otorguen, como los legados,
asignaciones, donaciones y demas bienes e ingresos otorgados a su favor, y las utilidades,
intereses, dividendos, rendimientos de bienes y derechos y demas ingresos que adquiera
por cualquier titulo legal que provenga de sus actividades.

La organizacién, administracién y funcionamiento del "INGE", se determinara por su
reglamento Interior que para tal efecto se expedida. Para el cumplimiento de los asuntos
de su competencia, el "INGE", contara con los Organos de Gobierno, de Administracién y
de Vigilancia tales como Junta Directiva, director general y Comisario Publico.

La Junta Directiva celebrara sesiones ordinarias que deberan ser por lo menos de manera
cuatrimestral, y extraordinarias las veces que se considere necesario para el buen
funcionamiento del "INGE". La convocatoria para las juntas, la realizara el director general
del "INGE", a solicitud de algun miembro de la Junta Directiva o del Comisario Publico, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 28 de la Ley Niumero 690 de Entidades
Paraestatales del Estado de Guerrero.

Para que una sesién ordinaria se considere legalmente reunida, debera estar representada,
por lo menos, la mitad mas uno de los miembros de la Junta Directiva, y las resoluciones
s6lo seran validas cuando se tomen por mayoria de los votos presentes, teniendo el
presidente de la Junta voto de calidad en caso de empate.

Es importante recalcar que las relaciones laborales entre el "INGE"; y sus servidores publicos
se regiran por la Ley de Trabajo de los Servidores Publicos del Estado de Guerrero niumero

248. Por ende, en el érgano de vigilancia el Comisario Publico sera el encargado de la
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d ransparencia Gubernamental.
Que se caracterizara por las siguientes 3 atribuciones, 1ro. Ser enlace entre el "INGE" y la
Secretaria de Contraloria y Transparencia Gubernamental, 2do. Asistir con voz, pero sin
voto a las reuniones de la Junta Directiva, 3ro. Informar a la Secretaria de Contraloria y
Transparencia Gubernamental y al titular del "INGE", sobre cualquier irregularidad que
observe en materia de aplicacién de recursos, organizacion y aplicacién de la normatividad
correspondiente, y por ultimo que encomiende la Secretaria de Contraloria y Transparencia
Gubernamental y las que se sefiale en el articulo 31 del Reglamento de la Ley nimero 690
de Entidades Paraestatales del Estado de Guerrero.

En el mes de agosto del 2017, se autorizé el organograma del Instituto Guerrerense del
Emprendedor (INGE), como Organismo Publico Descentralizado por parte de la Secretaria
de Contraloria y Transparencia Gubernamental y la Secretaria de Finanzas y Administracion.
Plasmado en el reglamento interno del INGE en el capitulo lll. Como una estructura orgdnica
y operativa (Organograma).

Para la atencidn debida a los asuntos de su competencia el instituto esta integrado por las
siguientes unidades administrativas, director general, unidades staff, direcciones de areas,

departamentos y oficinas regionales.
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Figura 2. Organograma Instituto Guerrerense del Emprendedor (INGE).

Fuente: Decreto de creacion (INEGI).
Nota: Este grafico muestra las variables de las unidades econdmicas INEGI 2013.

Estructura organizacional

Manual de funciones con la finalidad de organizar dichas direcciones, en la que cada equipo
de trabajo cumpla con las normas y reglas que se establecen en la institucidon, como
reglamentos de disciplina y cumplimiento de horarios los cuales desglosa como opera la
institucion.

Esta integrado por las siguientes unidades administrativas: director general, 2 unidades
staff, 3 direcciones de area, 7 departamentos y 2 oficinas regionales, algunas direcciones

involucradas en la comunicacién con los publicos son:
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Especificacion de las areas:

Direccién de Proyectos y Financiamiento

Promover, fomentar y apoyar el desarrollo y modernizacion del aparto comercial y
la integracién de los servicios de acopio, basto, distribucién y comercializacién de
bienes y servicios en la entidad.

Impulsar el uso oportuno y eficiente de los recursos financiero y créditos que son
asignados para la banca de fomento privado, los fondos y fideicomisos para la
modernizacién de la infraestructura y las actividades comerciales y de servicios.
Promover la integracion del

aparato comercial de abasto y de servicios con los diversos sectores productivos en
la entidad.
Departamento de Evaluacion y Seguimiento

Busqueda del aparato de modernizacién comercial y bancario y solicitud de créditos
a través de fondos y fideicomisos.

Orientar sobre el aparato comercial del abasto, distribucion y demanda de
productos y servicio.

Informar al director acerca del cumplimiento de los lineamientos, estrategias,
acciones para dar seguimiento a los programas institucionales.

Departamento de Promocidn y Gestion

Busqueda del aparato de modernizacién comercial y fomento a sus productos y
servicios que ofrece.

Orientar sobre la oferta comercial de abasto, distribuciéon y demanda de productos
y servicios.

Elaborar y presentar informes al director acerca del cumplimiento de los
lineamientos, estrategias, acciones para dar seguimiento a los programas

institucionales.
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Direccién de Innovacion y Competitividad

Coordinar la operaciéon y evaluacién de los proyectos y programas estratégicos a
cargo del instituto guerrerense del emprendedor.

Dirigir la realizacion de estudios andlisis e investigaciones que sean necesarias para
la elaboracion de los programas y proyectos estratégicos e innovacién del instituto,
asi como realizar las gestiones que se requieran para su ejecucion.

Coadyuvar en el establecimiento de las medidas y disposiciones necesarias para el
mejoramiento en la operacién de los programas y proyectos a cargo de las unidades
administrativas del INGE.

Departamento de Capacitacion y Competitividad Empresarial

Analizar el mercado empresarial para la competitividad de los proyectos
emprendedores y MiPymes.

Orientar a los emprendedores mediante cursos, talleres y platicas de capacitaciones
en materia de los emprendimiento y actividad empresarial.

Informar al director sobre proyectos y programas competitivos tanto en el estado
de guerrero como la republica.
Departamento de Innovacion y Tecnologias de la Informacién

Instrumentar estrategias para operar con seguridad programas, equipos, y redes de
comunicacion.

Organizar, direccionar y administrar centros de cémputo.

Analizar sistemas de aplicaciones y bases de datos con técnicas para desarrollo de

sistemas.
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Incentivar el emprendimiento

Ayudar a los emprendedores en su formacion integral, fortaleciendo su
capacidad para el desarrollo de negocios

Brindar herramientas y recursos necesarios para la ejecucién de su
proyecto o idea de negocio

Impulsar su innovacién, competitividad y proyeccion en el estado para
obtener una estabilidad econdmica

Contribuir al desarrollo econédmico y bienestar social

Fomenten la cultura emprendedora y productividad

Incrementar el empleo para los guerrerenses

Que los programas que sean convocados, no lleguen al publico objetivo en
tiempo y forma

Que no se autorice el presupuesto

Bajo interés de emprendimiento en la sociedad

Falta de cultura emprendedora

Desinformacion de los programas o actividades que se desarrollan

No hay una estructura en la organizacién interna del instituto

No hay una disposicidn sociable

Deficiencia de amabilidad hacia los empleados y publico externo

No existe un FODA

No existe un plan de comunicacion estratégico interno

Oportunidades

Talleres y conferencias para la formacién de los emprendedores

Apoyos econdmicos para el desarrollo econdmico guerrerense.
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e (Capacitaciones

e Redes de comunicacién

e Vinculacién con areas enfocadas en el mismo rubro

e Oportunidad de crecimiento para el personal interno del instituto
Amenazas

e Programas comunes existentes

e No aprueben el programa operativo anual o en su caso que disminuya

Publicos del Instituto Guerrerense del Emprendedor

Tabla 1. Tipos de Publicos.

PUBLICOS INTERNO PUBLICO EXTERNO PUBLICO POTENCIAL

e Direccion general e Secretarias de gobierno e Secretaria de la Juventud

e Direccién de innovacion y e Emprendedores e Secretaria de la Mujer
competitividad e Cdmaras empresariales e Secretaria de Educacién

e Direccién de proyectos y e Planteles educativos e Secretaria de Fomento vy
financiamiento Desarrollo Econémico

e Direcciéon de planeacion, e Secretariade Planeaciény
estadistica y Transparencia del
transparencia Gobierno del Estado

e Direccidn de

administracion y finanzas
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Organo interno de control
0 comisario publico
Empleados de base vy
confianza

Secretaria de fomento y
desarrollo econémico
Unidad de Archivo

Area de atencién

ciudadana
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Fuente: Elaboracidn propia.
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la 1. Caracterizacion de Tipos de publicos. POSGRADO
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TIPOS DE PUBLICOS
Tipo de Cargo No. de Tipo de contratacién Edad Sexo Antigliedad
Trabajadores.

Director 1 Confianza 38 M 2 afios

general

Director de 1 Confianza 40 M 2 afos

innovacion y

competitividad

Director de 1 Confianza 40 M 2 aios

proyectos y

financiamiento

Director de 1 Confianza 38 M 2 afios

planeacion,

estadistica 'y

transparencia

Director de 1 Confianza 39 M 2 aios

administracion

y finanzas

Comisaria 1 Base 65 F 30 anos

publica

Jefe de unidad 1 Confianza 39 M 2 afos

Asuntos

Juridicos y

genero

Jefe del 1 Confianza 36 M 2 afios

departamento

de evaluacion

y seguimiento

Jefe del iy Confianza 42 M 2 afos

departamento

de recursos

Jefe del 1 Confianza 46 M 8 afios

departamento 258

de recursos 3.'.“ .‘
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cohtabilidad P
Enlace técnico 3 Supernumerario 29a37 F-M-M 3 a 8 afos
profesional Plaza
Comisionados 6 Base 35a46 2M-4F 10 a 20 anos
Confianza 2 Confianza 24229 F 2 afos
Total 18

Objetivos de Investigacion

Objetivo General

Elaborar un Plan de Comunicacién Estratégico y Relaciones Publicas Internas para
favorecer el logro de los objetivos organizacionales del Instituto Guerrerense del

Emprendedor

Objetivos Particulares

e Evaluar en los empleados el conocimiento de la visién, mision, objetivos y valores,
plasmados en el decreto de creacién del INGE.

e Analizar los tipos y flujos de comunicacion que predominan al interior de la
organizacion.

¢ Identificar el modelo de comunicacién y relaciones publicas internas que desarrolla

el instituto guerrerense del emprendedor.

Preguntas de Investigacion

Pregunta Eje:

¢Cuales son las pautas para el disefio de un Plan de Comunicacién Estratégica de y

Relaciones Publicas Internas del Instituto Guerrerense del Emprendedor?

Preguntas Secundarias:
e (los trabajadores del INGE tienen conocimiento de la visién, misidn, objetivos y

valores, existentes en el decreto de creacién del INGE?
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del Emprendedor?
e (Cudl es el modelo de comunicacién y relaciones publicas internas del Instituto

Guerrerense del Emprendedor?
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La fundamentacion tedrico conceptual implica el desarrollo organizado y sistematico del
conjunto de ideas, conceptos, antecedentes y teorias que permiten sustentar la
investigacion y comprender la perspectiva o enfoque desde el cual el investigador parte, y
a través del cual interpreta sus resultados. Segun Pérez, (2006, pag. 69) las bases tedricas
son "el conjunto actualizado de conceptos, definiciones, nociones, principios que explican
las teorias principales del topico a investigar".

Por consiguiente, en este presente capitulo se plasma toda la informacion recopilada de
diferentes investigadores sobre el tema, y que quedan como antecedentes para cualquier

otra investigacién asociada.

Teorias Generales

Teoria de los Intangibles

Un activo intangible es aquel "activo que esta compuesto por derechos como patentes y
marcas, que no se concretan en bienes materiales, pero tienen un valor liquidativo" (La Real
Academia Espaiola RAE).

Podemos definir el capital intelectual o intangible como el conjunto de activos intangibles
de una organizacidn que, pese a no estar reflejados en los estados contables tradicionales,
en la actualidad, el mercado percibe que generan valor o tienen potencial de generarlo en
él (Campos, 1998).

Para Lev (2001) los activos intangibles son un derecho a los beneficios futuros que no tiene
cuerpo fisico o financiero, que se crea por la innovacién, practicas de organizacién y
recursos humanos. También, de acuerdo con el autor, los activos intangibles interactian
con los activos tangibles en la creacidn de valor corporativo y el crecimiento econémico.
En otros términos, Upton (2001) define los activos intangibles como recursos no fisicos,
generadores de probables beneficios econémicos futuros para la entidad, que fueron
adquiridos a través del intercambio o desarrollados internamente sobre la base de costos

identificables, que tienen una vida limitada, que poseen valor de mercado propio y que

pertenecen y son controlados por la entidad. El autor también afirma que los activos
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activos monetarios y activos tangibles.
Por otro lado, nos menciona Kayo (2002) que afirma que los activos intangibles pueden ser
definidos como un conjunto estructurado de conocimientos, practicas y actitudes de la
empresa que, interactuando con sus activos tangibles, contribuye a la formacién del valor
de la misma. Sosa (2002) en: Colina, (2006) identifica como activos intangibles aquellos que
realmente representan agregacion de valor a la empresa.

Otro aporte de los intangibles de Blair y Wallman (2001) los definen como aquellos factores
de produccidn no fisicos que contribuyen a la produccién de bienes y servicios, o de los que
los individuos u organizaciones que controlan esos factores esperan obtener beneficios en
el futuro.

Hendriksen y Van Breda (1999) coinciden en definir los activos intangibles como activos
que carecen de sustancia. Como tales, estos activos deben reconocerse siempre que
cumplan con la definicion de activo (ser mensurables, pertinentes y exactos).

En palabras de Stewart; Brooking, (1998,1997) los activos intangibles son aquellos que
poseen valor sin tener dimensiones fisicas y estan localizados en las personas (empleados,
clientes, proveedores), o bien se obtienen a partir de procesos, sistemas y la cultura
organizativa.

Kohler (1983) en Ludicibus (2000, pag. 209) define activo intangible como un activo de
capital que no tiene existencia fisica, cuyo valor esta limitado por los derechos y beneficios
gue la posesién otorga a su duefio. Los activos intangibles comprenden el conjunto de
activos de una organizacion que, no obstante, no encontrarse la mayoria de ellos reflejados
en los estados financieros tradicionales, estan generando valor en la actualidad o tienen el
potencial para crearlo en el futuro. Osorio (2007) menciona que son el resultado de la
incorporacion a los procesos operativos internos de la empresa de la informacién y el
conocimiento y del despliegue de la red de relaciones con el exterior y de las capacidades
organizativas y de innovacion. Entre las cualidades relevantes que los caracterizan se

encuentran las siguientes:
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largo del tiempo, a partir de la experiencia de la empresa.
Los activos intangibles son factores factibles de utilizarse sin merma de su valor, e incluso,
algunos de ellos incrementan su nivel de dotacién. La clave de esta variacidn estd en su
caracter intrinseco de “learning by doing”, es decir, su receptividad a procesos de
aprendizaje mediante la repeticidn y la experimentacion.

c) Son activos de adquisicién compleja poco asequibles en el mercado. Su alto grado de
especializacion e individualidad (si el intangible es humano) alcanzado como resultado de
paulatinos y prolongados periodos de acumulacion y su explotacién conjunta con diversos
recursos e interconexion con diferentes areas de la empresa dificultan su transferencia,
comercializacién y sustituibilidad por otros activos alternativos. Constituyen en algin grado
un factor de supresién de la concurrencia al originarse al interior de la empresa y al limitar
SuU uso a terceros.

d) Generan relevantes externalidades y sinergias.

La creacién de valor sustentada en los activos intangibles difiere en diversos aspectos de la
generacion de valor basada en la gestién de activos tangibles fisicos y financieros. (Norton,
2004)

e La creacion de valor es indirecta. Por lo general, los activos intangibles no inciden
directamente en los resultados financieros como mayores ingresos y utilidades y menores
costos. El desarrollo de activos intangibles influye en los resultados financieros a través de
las relaciones causa-efecto.

¢ El valor es contextual. El valor de un activo intangible depende de su alineacién con la
estrategia.

¢ El valor tiene un caracter potencial. El costo de invertir en un activo intangible no es
representativo de su valor para la organizacion.

e Los activos estan asociados. Los activos intangibles rara vez producen valor por si mismos,
no poseen un valor que se pueda disociar del contexto y la estrategia de la organizacion.

Sélo en combinaciones eficientes con otros activos, tanto tangibles como intangibles, surge

este valor.
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tener dimensiones fisicas y estan localizados en las personas (empleados, clientes,

proveedores), o bien se obtienen a partir de procesos, sistemas y la cultura organizativa.

Comunicacion

Segun Idaberto Chiavenato (2006, pag. 110) comunicaciénes "el intercambio de
informacién entre personas. Significa volver comiUn un mensaje o una informacion.
Constituye uno de los procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacién
social" (pp110)

Siguiendo a Martinez y Nosnik la comunicacién se puede definir como un proceso por medio
del cual una persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que
esta ultima de una respuesta, serd una opinién, actividad o conducta, en otras palabras, la
comunicacion es una manera de establecer contacto con los demas por medio de ideas,
hechos, pensamientos y conductas, buscando una reaccidon al comunicado que se ha
enviado. Generalmente. La intencién de quien comunica es cambiar o reforzar el
comportamiento de aquel que recibe la comunicacion. (1998, pag. 11).

Por otro lado, Thompson, I. (2008) nos menciona que la comunicacién es el proceso
mediante el cual el emisor y el receptor establecen una conexién en un momento y espacio
determinados para transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o significados
gue son comprensibles para ambos.

Kotler y Armstrong (2013) mencionan que la comunicacién integrada de marketing implica
la integracién cuidadosa y coordinada de todos los canales de comunicacién que una
empresa utiliza para entregar un mensaje claro, coherente y convincente sobre la

organizacién y sus productos.

Comunicacion Estratégica

En otros términos (Fayol, Taylor y Henry) referenciaban la comunicacién en la organizacién
de manera incipiente, como un mecanismo para promover el orden, mantener la autoridad

y garantizar el cumplimiento de las funciones y objetivos relacionados exclusivamente con

la productividad.
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controla el mensaje y la informacién que se comparte con los diferentes publicos de una

organizacién, con el objetivo de alcanzar sus objetivos. Esto incluye la identificacion de los
objetivos de comunicacidn, el andlisis de los publicos a los que se dirige, la eleccién de los
canales y herramientas adecuadas para transmitir el mensaje, la elaboracién del mensaje y
la medicion de los resultados.

El proceso de la comunicacidn es la interaccién social que se establece entre un emisor y un
receptor en un contexto determinado empleando un cddigo linglistico con la intencién de
realizar transferencia de la informacién que contiene un mensaje claro, explicito, pertinente
y significativo. Adicionalmente es la habilidad de expresar de forma tal que otros entiendan
sus palabras y sus intenciones. (C. V., 2005)

De acuerdo con Baez, C. (2000) “La Comunicacion es un mensaje que transmite informacion,
entrar en contacto con otro u otros para hacer participe de ideas, sentimientos, intereses a
través de sefales que pueden ser imdagenes, gestos o palabras que forman parte de un
codigo ya que permite transmitir e intercambiar informacién”

La comunicacion estratégica es el proceso mediante el cual se planifica, desarrolla y
controla el mensaje y la informacidn que se comparte con los diferentes publicos de una
organizacién con el objetivo de alcanzar sus objetivos.

Asi, para lbarra (2010) “Desde hace tiempo se sabe que hacer empresa ya no es sélo una
cuestién de produccion y ventas. Hoy, los grupos que tienen algun interés en la empresa
hacen valer sus exigencias y tienen el poder para hacerlo”. Por ello, las organizaciones
deben volverse cada dia mas competitivas y permanecer atentas a las politicas, criterios y
estandares que les exige el entorno cercano y el mercado mundial, en un mundo
globalizado.

“Comunicacion estratégica, pretende avanzar un paso mas alla. No hay que limitarse sélo a
integrar diferentes técnicas comunicacionales en los territorios restringidos de productos y
las marcas. “Comunicacidn estratégica, pretende avanzar un paso mas alla. No hay que

limitarse sélo a integrar diferentes técnicas comunicacionales en los territorios restringidos

de productos y las marcas. Sostiene que la comunicacidon debe ser articulada de manera
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estratégica” (Scheinsohn, 2009)
Asi mismo Daniel Scheinsohn (2009) propone que la Comunicacion Estratégica es aquella
que se mueve en un ambito general y su aplicacidn se da en la alta gerencia. Debe articular
todo lo que él llama “comunicaciones tacitas” en el marco de una estrategia general que las
englobe, en un sistema integrador, sinérgico y coherente.

En este sentido, autores como Scheinsohn (2009, pag. 12) la definen como una via para
lograr la gobernabilidad y el desarrollo de la empresa, esta propuesta sistémica y relacional,
se centra en la busqueda del beneficio de la organizacién defendiéndose de los cambios del
entorno (p. 32). Por el contrario, Nosnik (2013, pdg. 12) plantea que se debe generar un
“ambiente rico en informacién” y espacios de didlogo para que los integrantes de la
organizacién construyan colectivamente el crecimiento del sistema social, pero la
comunicacion se vuelve estratégica en el momento en que logra un beneficio individual,
grupal, social y ecolégico.

La Nueva Teoria Estratégica (NTE) y el pensamiento comunicacional latinoamericano, desde
la perspectiva sistémica, Luhmann (1984, pdg. 157) plantea que la organizacion es un
sistema social de relacion y la comunicacion es el centro constructivo de la vida social de
ese sistema. La NTE define la estrategia como una capacidad humana que ayuda a gestionar
acciones concatenadas que resuelven las contingencias del entorno. (Pérez, 2006).

La Comunicacién Estratégica, para Galindo (2011, pdg. 2) representa un modelo de
colaboracién que “nos invita a vivir la vida con mas recursos para la convivencia y la
cooperacidn ecoldgica universales”.

La estrategia en la comunicacidon sefiala Herrera (2014) ha adquirido un mayor
posicionamiento empresarial u organizacional, gracias a su valoracién actual en recursos
intangibles, como marca, reputacidn, imagen, responsabilidad social, talento, conocimiento
y capital organizacional.

La Nueva Teoria Estratégica, segun Torres, (2010)preferencia también los factores

relacionales e intangibles sobre los econdmicos, al permitir que el disefo de estrategias de

comunicacidon sea mas acorde con una vision social (humana), poniendo en primer plano
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oral, la categorizacion, con el fin de aplicar el saber de forma critica, o lo que denomina la
nueva teoria estratégica como la habilidad de “estrategar”, o de liderazgo en la toma de
decisiones.

Desde alli se piensa la comunicacién estratégica como un modelo mental que acompana la
accion del profesional y re define el concepto de comunicacién organizacional dejando de
pensarla desde su lugar final de transferencia, para pensarla como un atravesamiento de la
organizacién porque la comunicacién “es su forma de relacién, la manera en que cada
organizacidn trata con sus miembros, se vincula con la sociedad y con las otras instituciones

con las que interactia.” (Massoni, 2007).

Comunicacion organizacional

La comunicacién organizacional consiste en el proceso de emision y recepcidon de mensajes
dentro de una organizacidon compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado en
relaciones dentro de la organizacién, o externo (por ejemplo, entre organizaciones).

Se comprende la comunicacién como aquella que las instituciones establecen y forma parte
de sus politicas y su cultura. Por este motivo, para lograr una mayor articulacién entre las
areas, conviene que la comunicacion sea fluida entre los empleados de diversos grados,
como los directores y sus colaboradores, y los gerentes con los demas funcionarios de la
institucion Castro, (2016) obteniendo los resultados esperados, trazados en la gestion
institucional, o reconociendo aquellos factores y elementos problematizadores para
encontrar soluciones efectivas encaminadas al logro de los objetivos institucionales, ya que
una organizacion permanece unida gracias a la comunicacién. (Montoya-Robles, 2018) .

A su vez, la comunicacion organizacional que se da al interior de una entidad trasciende
hacia el entorno en el que se puede percibir la importancia de los valores misionales que
luego se difunden para no solo lograr la satisfaccidon sino también el reconocimiento y la
construccion de relacionamiento duradero que le genere valor a la organizacién. (Oplatka,
2017)

La comunicacion es una accion social inherente al ser humano porque implica una relacién

entre dos sujetos, esta interaccidn se desarrolla a través de mensajes, cddigos y canales.

EN COMURICAT
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7 organizaciones es relevante en los ultimos afios, debido a su caracter transversal e integral.
En ese sentido, Gisela Olmedo Sosa, (2012) sefiala que la comunicacion tiene como objetivo
estudiar los mensajes con relevancia para la sociedad en general; y que esos mensajes
tengan como consecuencia interesar, transformar, movilizar, convencer, generar empatia,
reunir y congregar.
La comunicacidn organizacional se define como los canales y formas de comunicacién que
se producen dentro de las organizaciones, ya sean empresas, instituciones académicas,
organizaciones no lucrativas u organismos gubernamentales. Incluye tanto la comunicacion
al interior de la organizacién como la comunicacidn hacia el publico externo.
La comunicacién organizacional se centra en gran medida en la construccion de relaciones
y la interaccién con los miembros internos de la organizacién y los publicos externos
interesados.
Generalmente se conciben dos formas de ver la comunicacidn organizacional:

e La comunicacidn dentro de las organizaciones (donde la comunicacién es

parte de la organizacion).
e La comunicacién como organizacidon (es decir, las organizaciones son el
resultado de la comunicacion de quienes las integran).

Fernandez (2002, pag. 11)define la comunicacidn organizacional como “el conjunto total
de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y entre esta y
su medio”, también la entiende como: “un conjunto de técnicas y actividades encaminadas
a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion,
entre la organizacion y su medio, o bien, influir en las opiniones, actitudes y conductas de
los publicos internos y externos de la organizacién, todo ello con el fin de que esta ultima
cumpla mejor y mas rdpido los objetivos”.
La comunicacion organizacional consiste en el proceso de emision y recepcidon de mensajes
dentro de una organizacidon compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado en

relaciones dentro de la organizacidn, o externo (por ejemplo, entre organizaciones).
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iembros recolectan informacidn pertinente acerca de su organizacion y los cambios que

ocurren dentro de ella".

La comunicacién en las organizaciones tiene unos elementos para la comprensiéon y la
divulgacidn de la informacion, facilitando los mensajes entre su entorno y asi poder apoyar
los procesos para un mejoramiento continuo; fomentando el dialogo, trabajo en equipo,
confianza entre otras. Por su parte Trelles (2005) asegura que “la comunicacién corporativa
nos habla tanto de la realidad de la organizacién como de la identidad corporativa interna,
por lo que puede ser definida como el repertorio de procesos, mensajes y medios
involucrados en la transmision de informacién por parte de la organizacidn; por tanto, no
se refiere sélo a los mensajes, sino a los actos, al comportamiento mediante el cual todas
las empresas transmiten informacién sobre su identidad, su misién, su forma de hacer las
cosas y hasta sobre sus clientes”.

Golhaber  (1984) a  firma que la comunicacién organizacionales el  flujo
de comunicaciones internas, (ascendentes y descendentes y horizontales) que se dan
dentro de una organizacién, para establecer relaciones entre los individuos que conforman
la organizacién

La comunicacidn organizacional es un proceso que sirve para divulgar y facilitar los mensajes
emitidos que se dan entre los actores de la organizacién y los diferentes publicos que tienen
dentro de su entorno. Gestionar una buena comunicacién dentro de una organizacién no
es tan sencillo, esto conlleva la implementaciéon de diferentes procesos permiten mejorar
la interaccidon interna y externa.

La comunicacion es un proceso de puesta en comun, de codificacion y decodificacién de
mensajes emitidos y receptados por diversos canales: estos, estdn habitualmente
atravesados por mediaciones sociales, culturales, situacionales, y adquieren mayor
complejidad cuando los sujetos emisores y/o receptores vinculados a los procesos internos,
externos remiten a un conjunto. En estos casos, el abordaje de la comunicacién remite a las
interactuaciones entre sujetos cuyos vinculos estan institucionalizados. (Gordillo, 2015,

pag. 126)

4 CONAHCYT



5
W7

a Rota (1980)la comunicacidon organizacional es un sistema coordinador entre PaUSGRA[][]

EN COMUNICACION ESTRATEGICA

Y RELACIONES PUBLICAS

Institucidn y sus publicos para facilitar la consecucidn de los objetivos de la organizacién.
Por tanto, la comunicacidn organizacional contribuye a la transferencia de informacién y
conocimientos entre las personas, para que puedan compartir lo que sienten.

De igual manera, Castro, (2012, pdg. 65) explica que la comunicacién organizacional es uno
de los factores fundamentales en el funcionamiento de las empresas, es una herramienta,
un elemento clave en la organizacién y juega un papel primordial en el mantenimiento de
la institucion.

Por comunicacidn organizacional Trelles (2004), entiende a las actividades que se realizan
dentro de una organizacion para mantener las buenas relaciones entre los miembros de la
misma, por medio de la circulacién de mensajes originados por los diversos medios de
comunicacidn y con el objetivo de proveer comunicacién, unidon, motivacion y asi alcanzar
las metas establecidas por la organizacion.

Para Fernandez es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacidn, entre la organizacion
y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y
externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas
rapido los objetivos” (Collado, 1997, pag. 21).

Trelles (2004) y Fernandez (2002) coinciden en identificar a la comunicacién organizacional
como el estudio de los procesos comunicativos entre los miembros de la organizacion y
entre ésta y su medio o sociedad. En este contexto es de suma importancia la coherencia e
interrelacion entre la comunicacién interna y externa para el adecuado desarrollo de la
organizacion.

Por tanto, y en acuerdo con Ulloa, Apolo y Villalobos, (2015, pag. 293) la comunicacién
organizacional es aquella que se desarrolla en las instituciones publicas, corporaciones,
empresas y entidades no gubernamentales sobre la base del intercambio de experiencias,
conocimientos, emociones y pensamientos entre los sujetos que las integran con la

finalidad de producir sentidos, crear universos simbdlicos y sistemas de significacién

internos y externos que contribuyan al logro de objetivos estratégicos.
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Yorganizacional, pues para estos autores, la mision y la esencia de toda organizacién es hacer
de sus colaboradores personas mas felices, por lo que aseguran que la comunicacion debe
estar en funcién de alcanzar este objetivo, es decir, tener una “verdadera vocacién de

servicio en pro de la felicidad”.

Plan de comunicacion

El plan de comunicacién empresarial es crucial para la claridad y eficacia en la gestion de
proyectos de una empresa. Entender su propdsito, los tipos de planes que existen, los
elementos esenciales que lo componen y sus beneficios es primordial para garantizar el
éxito de un negocio. Sigue nuestra plantilla y descubre algunos ejemplos para su creacion,
asi como los pasos para implementarlo y mantenerlo efectivo a lo largo del tiempo.

Plan de comunicacidn interna sirve como una herramienta clave para mejorar la eficiencia
operativa, fortalecer la cohesidon del equipo y promover una cultura de transparencia y
confianza dentro de la organizacion. Se centra en facilitar el intercambio de informacién y
conocimiento entre los miembros de un mismo equipo. Es uno de los elementos que no
debe faltar en el analisis DAFO de una empresa.

Este tipo de plan asegura que los empleados estén informados sobre los objetivos, valores
y cambios dentro de la empresa, lo que contribuye a aumentar su compromiso vy
productividad. Ademas, fomenta la participacidn activa de los mismos al proporcionarles
un canal para expresar sus opiniones y contribuir al proceso de toma de decisiones.

Un plan comunicacional, es fundamental para alcanzar el mejor desempefo en el plano
gerencial. Segiin Molero (2005, pag. 4) lo conceptualiza como, “un instrumento que engloba
el programa comunicativo de actuacion (a corto, medio y largo plazo), y que recoge metas,
estrategias, publicos, objetivos, mensajes basicos; acciones, cronograma, presupuesto y

métodos de evaluacion”.
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' programacion y la agenda de las acciones futuras. Estd orientado a apoyar la dindmica de
desarrollo de las organizaciones en los rubros de la comunicacién interna y externa,
comunicacion financiera y comunicacién organizacional.

Por otra parte, Carrasquero (2007, pag. 12) destacada que “Para una pequefia y mediana
empresa contar con un plan comunicacional puede ser motivo suficiente para conseguir
una importante ventaja competitiva sobre sus rivales. Gracias a estos instrumentos, la pyme
podra definir su identidad corporativa, estableciendo que es la empresa y cudles son sus

objetivos.

Gestion de comunicacion

Villafafie, (1997) menciona que la gestion de comunicacion es una actividad cuyo objeto es
el control de la imagen a través de una practica comunicativa integral y programada.
La gestion de la comunicacién conlleva una planificaciéon oportuna y apropiada para una
correcta seleccidon de los datos a comunicar. En ese sentido, se analizaron tres pasos
importantes para lograr la gestion de la comunicacién:

e Planificar las comunicaciones

e Distribuir la informacion

e Gestionar las comunicaciones
Ramirez, (2004) sostiene que la gestién de la comunicacion, es un campo de la practica
fundamentada en forma reflexiva y articulada que se extiende a través de un gran nimero
de niveles y esferas de la actividad comunicacional en la organizaciéon. La gestiéon
comunicacional en las empresas debe darse en todos los niveles, desde los mas bajos hasta
los mas altos.
Asi como es importante la gestion de la comunicacién de acuerdo con los niveles
organizacionales, también se debe considerar en un nivel de los publicos externos, es decir
con su relacién hacia el control de la imagen de la misma. Villafafie (1997) menciona que la
gestidon de comunicacidn es una actividad cuyo objeto es el control de la imagen a través de

una practica comunicativa integral y programada.
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Integracion de los procesos comunicativos de las organizaciones, pero no apuntando hacia
la homogeneidad entre ellos, sino a partir de su coordinacidn, y la eliminacién o disminucién
al maximo posible de la aleatoriedad, la improvisacion y la espontaneidad, en la realizacion
de actividades comunicativas.

La gestion de la comunicacién tiene como fin implementar y monitorizar todos los canales
de comunicacién y los contenidos de una empresa, ya sea interna o externamente. Es asi
que este plan de gestidn se vuelve determinante para las empresas e instituciones
Ramirez, (2004) quien sostiene que la gestion de la comunicacién, es un campo de la
practica fundamentada en forma reflexiva y articulada que se extiende a través de un gran
numero de niveles y esferas de la actividad comunicacional en la organizacién.

La gestion de la comunicacidén en las organizaciones, se constituye en un elemento
indispensable en la construccién social. Segun los postulados del profesor Sotelo, (2004) se
le ha dado algunas denominaciones: comunicacidn organizacional, institucional,
corporativa y relaciones publicas. Ciertos aspectos que la componen como: filosofia,
técnicas vy estilos de gestién, provienen de la experiencia norteamericana, siguiendo el
mismo camino que la publicidad y otras disciplinas del management, en donde el

capitalismo estadounidense ha tenido una fuerte influencia en la economia de mercado.

La estrategia como base para la comunicacion

La estrategia de la empresa, que hoy entendemos como un concepto habitual en la misma,
tiene su origen en la estrategia militar. El término estrategia procede de la palabra griega
stratos (ejército) y ag (dirigir). Pero la primera vez que aparece el concepto de estrategia no
es con los griegos, sino en el libro de Sun Tzu “El arte de la guerra”. Buscando la similitud
entre la estrategia militar y la empresarial encontramos los conceptos de estrategia y
tactica, que han sido trabajados académicamente desde hace algunas décadas por varios
autores.

Como podemos comprender la estrategia se basa a un desarrollo global y al momento de
ejecutarse la tactica se dirige hacia una accion mas especifica, puesto que la estrategia es

superior y por su lado trata de ejecutarse conforme al resultado de la tactica y las siguientes

-
embargo, para (Trelles, 2002), la gestién de la comunicacién es la busqueda deJSGRAD(
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facilmente reversibles (Alguien con esa idea para cita indirecta)
Para Chandler, (2003) la estrategia es la determinacion de las metas y objetivos de una
empresa a largo plazo, las acciones a emprender y la asignacién de recursos necesarios para
el logro de dichas metas.

El énfasis de Chandler en cuanto al largo plazo hace presumir que una organizacién no se
hace de un dia para otro, y que se requiere de mucho tiempo y de la aplicacion de recursos
suficientes para alcanzar la madurez. El uso de recursos no se limita exclusivamente a los
financieros, también se incluyen los logisticos y humanos. Los procesos de capacitacién en
las organizaciones deben ir encaminados a la cualificacién por competencias de su recurso
humano con el fin de establecer ventajas competitivas con relacién a la competencia.
Peter Drucker, en su libro The Practice of Management (1954), afirmaba que Ia
estrategia requiere que los gerentes analicen su situacién presente y que la cambien si es
necesario. Parte de su definicidon partia de la idea que los gerentes deberian saber qué
recursos tenia su empresa y cuales deberia tener.

La estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la direccién de la empresa, que debe
perseguir que su organizacién funcione de manera eficiente, y la mejor manera de que esto

ocurra es que no existan conflictos en la misma.

Teorias Especificas

Comunicacion interna

La comunicacidn interna forma parte aquellas acciones de comunicacion dirigidas a los
empleados, con la finalidad de fomentar el didlogo entre las distintas areas que forman la
empresa y la participacion de los trabajadores.

Jesus Garcia (1998) La gestion de la comunicacién interna se enfoca en todas las acciones y
metodologias aplicativas en donde los encargados de la comunicacién planifican todos los
recursos posibles que permita mejor desarrollo en la organizacién.

Capriotti (1998) Define la comunicacion interna como el conjunto de mensajes y acciones

de comunicacién elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los
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caracteristicas de la organizacidn, sus productos y/o servicios y sus actividades.

Flujos de comunicacion

La comunicacién es el valor mds importante que debe tener toda organizacidn, al tiempo
que los valores son los elementos primordiales que conforman la filosofia de gestién
empresarial, o principios corporativos, como los llama Serna (2000), que no son mas que la
mision, la vision, los valores, las politicas, los objetivos y las estrategias. A tal efecto, Timm
(1986), considera a la comunicacidon como parte vital de toda organizacidn, en la cual existe
la interacciéon dada por el trato, y el contacto que se establece entre las personas, en
diferentes contextos e intervalos de tiempo. Por lo tanto, la comunicacién constituye parte
esencial en el desarrollo de la capacidad, motivacion y productividad entre los miembros de
una organizacién para mejorar sus niveles de efectividad y eficiencia.

La comunicacion organizacional, segun Carlos Fernandez Collado (1997, pag. 21) es “Un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre los miembros de la organizacidn, entre la organizacién y su medio; o bien,
influir en las opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la
organizacién, todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapido los
objetivos”.

Dentro de las organizaciones, los problemas derivados de una inadecuada practica de la
comunicacién son prueba fiel e inequivoca de la importancia que esta tiene en la vida
laboral de la institucidn. Para garantizar una eficaz toma de decisiones y lograr niveles
adecuados de motivacién en los miembros, las organizaciones deben conformar estructuras
que faciliten la transmisién de la informacidén, y para que ellas sean eficazmente
transmitidas, es necesario que exista un correcto flujo de comunicacién que lo permita.
(pag. 4)

Katz y Kahn (1993) El disefio de toda organizacién debe permitir la comunicacién en las
siguientes direcciones: descendente, ascendente, horizontal y diagonal.

Goldhaber (2003) explica que las estructuras del flujo de comunicacién se dividen en dos:

centralizadas y descentralizadas. En la estructura centralizada, el flujo de comunicacién se
00®
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el mejor medio para coordinar la toma de decisiones cuando la informacién no produce una
sobrecarga, lo cual limitaria la eficacia de la coordinacién. Mientras que el flujo de
comunicacion es descentralizado cuando la informacién se reparte entre varios individuos.
Descentralizar el flujo de comunicacién permite una mayor reaccion ante el ambiente y es

un estimulo de motivacion.

Canales de comunicacion

Es un medio de transmisién por el que viajan las sefiales portadoras de la

informacién que pretenden intercambiar emisor y receptor. Es frecuente referenciarlo
también como canal de datos.
Los canales mediatizaos son los que requieren de algun tipo de tecnologia para la
produccién de mensajes y el contacto entre la fuente y el receptor o receptores, no es
directo, sino a través de alguin vehiculo fisico externo. Los canales directos dependen de la
capacidad y habilidad individual para comunicarse con otros cara a cara. Por ejemplo,
hablar, escuchar, indicios no verbales, etc.

(Robbins S. P.) Define la comunicacion como la transferencia y comprensién de
significados. Cualquier idea, por buena que sea, es estéril hasta que se transmite y los demas
la comprenden. La comunicacidon perfecta, se daria cuando un concepto o idea se
transmitiera en forma tal que la imagen mental del receptor fuese exactamente la misma
gue concibiod el emisor.

(Stanton E. y.) La comunicacion es «la transmisién verbal o no verbal de informacién
entre alguien que quiere expresar una ideay quien espera captarla o se espera que la capte»
(Lamb) La comunicacion es «el proceso por el cual intercambiamos o compartimos
significados mediante un conjunto comun de simbolos»

Idalberto Chiavenato (2006), comunicacion es "el intercambio de informacién entre
personas. Significa volver comidn un mensaje o una informacion. Constituye uno de los

procesos fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social.
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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. La diferencia principal entre la comunicacion formal e informal es que
la comunicacién formal siempre esta respaldada por canales
de comunicacion predefinidos, mientras que no hay reglas establecidas para
la comunicacién informal.

Cuando hablamos con nuestros amigos usamos un lenguaje informal, en el que empleamos
un vocabulario repetitivo y usamos palabras de moda. Sin embargo, cuando hablamos a un
profesor o a una persona que conocemos poco, usamos el lenguaje formal y con él usamos
un vocabulario variado y evitamos la repeticidn de palabras.

La comunicacién formal. Segin Robbins (1996, pag. 729) es aquella que sigue la cadena de
autoridad oficial de mando; dicho de otra manera, es aquella que es requerida para llevar
a cabo las labores y reafirmando esta idea el mismo autor en su obra “Comportamiento

III

Organizacional”. (1997, pag. 316), es la comunicacion relacionada con la tarea. Por otra
parte: la comunicacién informal es aquella que no es aprobada por la gerencia y tampoco
es definida en la estructura organizacional (Robbnis, 1996, pag. 729).

Principalmente este tipo de comunicacién tiene como base las relaciones personales, por

ende, este tipo de comunicacion es libre de cualquier tipo de etiqueta formal, si hacemos

una pequena comparacion con la comunicacion formal esta no tiene un lenguaje formal

Relaciones publicas internas

Ivy Ledbetter Lee fue el creador del primer gabinete mundial de Relaciones Publicas, en la
ciudad de Nueva York. En su agencia de prensa postulaba la verdad y la exactitud en la
informacién al publico. Rompid contra las politicas empresariales de no permitir el acceso
a lainformacidon. Convencio a los empresarios de la necesidad de informar lo que realmente
sucedia, y abrié las puertas a los medios de comunicacién. Publicé una verdadera

“Declaracion de principios” dirigida a todos los periodistas especializados, por la cual se

comprometia a brindar informes completos y exactos sobre sus clientes. (1877- 1934)
00®
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Segln Ivy Lee define a las campafias de relaciones publicas como un conjunto de accionesﬁ GRA 00

Yofensivas y no solo defensivas. Establece que los negocios deben demostrar su lado
humano, lo que implica que el interés empresarial debe estar vinculado con su publico.
Segun, Stanton, Walker y Etzel, definen las relaciones publicas como una herramienta de
administracion destinada a influir favorablemente en las actitudes hacia la organizacién, sus
productos y sus politicas (2004, pag. 643).

Cutlip, Center y Broom, en su libro «Relaciones Publicas Eficaces», nos brindan la siguiente
definicidn: Las relaciones publicas son la funcién directiva que establece y mantiene
relaciones mutuamente beneficiosas entre una organizacion y los publicos de los que
depende su éxito o fracaso (pag. 37).

Para Boiry (1998) el inicio de las relaciones publicas se asocia al ambito profesional, ya que
es una actividad ligada con el mundo industrial y se adopta a las necesidades de aquel.
Surgen a partir de la necesidad sociolégica de dirigirse a los colectivos y en circunstancias
en las que se siente la necesidad de comunicar determinadas concepciones o ideas.

Para Bernays las relaciones publicas son un campo de actividad que tiene que ver con la
interaccion entre un grupo, un individuo, una idea u otra unidad, con los publicos de los que
depende. De ahi, que siempre catalogue a los profesionales de relaciones publicas como
cientificos sociales, desde la perspectiva de que su actividad estaba muy enfocada al dmbito
social de las organizaciones.

En este sentido, las funciones que deben desempeniar las relaciones publicas son:

e Definir los objetivos comunes entre organizacién y sus publicos.

e Asesorar como experto sobre las relaciones con esos publicos y que sean satisfactorias
para las dos partes. ® Intentar descubrir, por medio de la investigacion, qué ajustes o
desajustes hay entre la organizacion y sus publicos.

Para ello aconseja modificar las formas de comportamiento o las actitudes para que
concuerden con las demandas del publico, de forma que la organizaciéon pueda alcanzar las
metas acordadas que se concreta en cdmo proporcionar al publico una mejor comprension

de la organizacién (Bernays, 1990)
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sociedad y ante unas concretas necesidades sociales, por lo que su aparicién viene a
responder a necesidades demandadas por la evolucidn politica, econédmica o social del siglo
XX.

En el ambito de las relaciones publicas, Bernays (1923-1998)afirma que para que el
profesional desarrolle su funcion de manera inteligente, es necesario comprender los
origenes, la formacion y la psique de la opinion publica. Para Bernays, (1923-19998, pag.
74) la opinidn publica seria «un agregado de opiniones individuales —bien uniformes o bien
conflictivas— de hombres y mujeres que constituyen una sociedad o un grupo social».

“Las relaciones publicas constituyen la funcién administrativa que evalla las actitudes del
publico, identifica las politicas y los procedimientos de una organizacién con el interés
publico y ejecuta un programa de accién y comunicacion para ganar la comprensién y la
aceptacion del publico”. (Martson, 1998, pag. 12).

De acuerdo (Kotier) “las relaciones publicas sirven para promover productos, personas,
lugares, ideas, actividades, organizaciones e incluso naciones. Las organizaciones
comerciales han utilizado las relaciones publicas para hacer renacer el interés en productos

basicos que presentan un descenso en su imagen “

Modelos de Relaciones Publicas

Segun los autores Gruning y Hunt (1984) podemos diferenciar 4 Modelos Histéricos de
Relaciones Publicas (RRPP) que se encuentran vigentes en la actualidad y resultan valiosos
a la hora de pensar y ejercer nuestro quehacer profesional dentro del campo de la

Comunicacién Institucional, transversal a todo tipo de Estrategias Organizacionales.

1 - Modelo de Agente de Prensa o Publicity
En este Modelo, de tipo unidireccional, se prepondera la presencia permanente del cliente

en los medios de comunicacién con el fin de la persuasidn; cuanto mayor sea la visibilidad
mediatica de nuestra organizacion, mejor serdn los resultados.
Basado en la idea de Phineas Barnun “no existe la mala publicidad”, este modelo tiene

como objetivo difundir informacién - en muchos casos no chequeada -, a través del Agente
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" se cuantifica la presencia mediatica alcanzada.
El problema de este método es que no se vinculan los resultados obtenidos de forma
cuantitativa con un analisis posterior de tipo cualitativo, por lo que, no podemos saber a
ciencia cierta si la aparicion mediatica de nuestro cliente fue, efectivamente, positiva o si

tendrd algun impacto favorable a la hora de cumplir con sus objetivos organizacionales.

2 - Modelo de Informacion Publica
Surge a comienzos del siglo XX, cuando comienzan a proliferar las areas de prensa de

organizaciones, tanto publicas como privadas. Algunos sectores del periodismo, decidieron
incursionar en las Relaciones Publicas Institucionales. Tiene como objetivo principal la
difusion de la informacion y no se trata de un modelo persuasivo. Si bien este formato es
todavia unidireccional, dado que los datos fluyen desde las organizaciones a los publicos, se
presta mayor atencidn en que la informacién difundida sea valida, evitando los datos falsos
0 rumores.

Uno de los principales impulsores de este Modelo fue Ilvy Lee, reconocido periodista y
escritor norteamericano, quien asesord a grandes empresarios, tales como Rockefeller, en
esta idea de que la informacién brindada a los medios debia ser transparente y de libre
acceso. De esta manera, las RRPP comienzan a ejercer como puentes de comunicacion
entre las organizaciones y los publicos, basado en el libre acceso de los datos, la

transparencia y la veracidad de la informacién.

3 - Modelo Asimétrico Bidireccional
Este modelo tiene como finalidad la persuasién cientifica; para ello se basa en la

investigacidon de los publicos para conocerlos y, de esta manera, lograr persuadirlos con
mayor eficiencia. Se realizan estudios sobre sus intereses, comportamientos y
motivaciones. Asi, se genera un acercamiento entre la organizacion y la audiencia.

Es importante aclarar que, si bien se trata de un modelo bidireccional, es decir, la
informacién fluye de la organizacién al publico y luego el publico responde en forma de
feedback, es un formato asimétrico: el proceso comunicativo es planteado por la

organizacién - emisor - y el publico ejerce como receptor de estos mensajes.
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uno de los padres de las Relaciones Publicas. Este Modelo comenzé a esbozarse en Estados
Unidos por el Comité Creel durante la campafia de reclutamiento que el gobierno disefié
para convocar a los jévenes ciudadanos a alistarse al ejército durante la lera. Guerra

Mundial.

4 - Modelo Simétrico Bidireccional
Este Modelo fue acufiado por Gruning y Hunt (1984) y su objetivo es considerar a las

Relaciones Publicas como mediadoras entre las Organizaciones y sus Publicos, basado en la
mutua comprensién y conocimiento, apuntando a un equilibrio entre el sistema propio de
la organizacion y el resto de los sistemas de su entorno.

La investigacion es, en este caso, una herramienta para conocer al publico y comprender
como la organizacion es percibida por parte de la audiencia, asi como determinar qué
consecuencias puede tener la empresa sobre su target. De esta manera, se puede asesorar
a la organizacién acerca de los intereses del publico y cémo abordarlos de forma efectiva
estableciendo un didlogo entre ambas partes, un entendimiento mutuo, donde la
comunicacion pasa a ser bidireccional, es decir, de doble flujo. Asi, se genera un espacio de
mediacidn entre la audiencia y la empresa, dénde el responsable de Relaciones Publicas es
guien se encarga de informar a la organizacién acerca de la opinién del publico y, a su vez,
es quien debe procurar alcanzar un equilibrio entre los intereses organizacionales y los del

publico y su entorno.
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La metodologia es la disciplina que estudia el conjunto de técnicas o métodos que se usan
en las investigaciones cientificas para alcanzar los objetivos planteados. Es una pieza
fundamental para el estudio de las ciencias. Para Mario Bunge la metodologia de la
investigacion es un drea de conocimiento que trata sobre la forma en la cual procede la
ciencia, sobre todo en la forma de construir y desarrollar el conocimiento.

Podemos definirla como un tipo de investigaciéon “sistemdtica, controlada, empirica, y
critica, de proposiciones hipotéticas sobre las presumidas relaciones entre fendmenos
naturales” (Kerlinger, 1995, pag. 11).

Asi como para Tamayo, la metodologia es un procedimiento cientifico general que permite
lograr el objetivo de una investigacidon de forma precisa, por lo que requiere de métodos y

técnicas.

Paradigma

Pérez afirma que: “El conocimiento de la realidad consiste en acercarse a ella, desvelarla 'y
conocerla, con el fin de mejorarla, pues la realidad es algo que nos viene dado, lo que existe,
el ambito en el que se desarrolla la vida del hombre y todo aquello con lo que se relaciona.
Implica el saber dénde se esta, a dénde se quiere ir y cdmo hacerlo.”

Por otra parte, Vasilachis (2013) sefala que existen tres paradigmas que permiten el
acercamiento a la realidad y son el materialista histérico y el positivista y el tercero el
interpretativo, que estd en vias de consolidacién, que emerge a partir del reconocimiento
de la importancia de los aspectos simbdlicos y significativos de la vida social y del lenguaje
en la produccién y reproduccién del mundo.

De esta misma manera Vasilachis (2013) define el paradigma como: los marcos teérico -
metodoldgicos utilizados por el investigador para interpretar los fendmenos sociales en el
contexto de una determinada sociedad.

Entonces todo paradigma de investigacion se apoya en sistemas filoséficos y se

operacionalita mediante un sistema de investigacion:

-
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del objeto de estudio de una ciencia, de los problemas para estudiar, de la naturaleza de
sus métodos y de la forma de explicar, interpretar o comprender los resultados de la
investigacion realizada

Contreras (1996) de acuerdo con Kuhn (1996), un paradigma es un sistema de creencias,
principios, valores y premisas que determinan la vision que una determinada comunidad
cientifica tiene de la realidad, el tipo de preguntas y problemas que es legitimo estudiar, asi
como los métodos y técnicas validos para la busqueda de respuestas y soluciones. En
consecuencia, el enfoque o paradigma en que se inscribe un estudio, sustenta el método,

propdsito y objetivos de la investigacién.

Premisas o Supuestos

La comunicacion y las relaciones publicas internas del Instituto Guerrerense del
Emprendedor pueden favorecer el alcance de los objetivos organizacionales, siempre y
cuando sean gestionadas mediante un plan estratégico que integre y articule todas las
funciones vitales del organismo, potencializando su objeto de creacién organizacional
mediante las estrategias y acciones que se implementen con un enfoque humanista, social

y vinculante.

Definiciones Conceptuales de las Categorias

Categorias

Comunicacion interna

La comunicacién interna forma parte aquellas acciones de comunicacion dirigidas a los
empleados, con la finalidad de fomentar el didlogo entre las distintas areas que forman la
empresa y la participacidn de los trabajadores.

La gestién de la comunicacion interna se enfoca en todas las acciones y metodologias
aplicativas en donde los encargados de la comunicaciéon planifican todos los recursos
posibles que permita mejor desarrollo en la organizacion (Garcia, 1998).

Capriotti define la comunicacién interna como el conjunto de mensajes y acciones

de comunicacion elaboradas de forma consciente y voluntaria para relacionarse con los @
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caracteristicas de la organizacién (1998).

Plan estratégico

Segun Arranz (1995) la planeacidn estratégica es la ruta para alcanzar la visién de con- junto
que la alta direccién tiene de los resultados esperados a largo, mediano y corto plazo, de su
personal, su organizacion y de la comunidad en que se desarrolla.

La planeacién estratégica se propone analizar el presente, elegir el futuro, evaluar
programas y controlar las acciones de los planes. La planeacidn estratégica requiere de una
forma particular de pensar para poder imaginar escenarios futuros y producir ideas,
habilidad de planeacién, capacidad de decisién para llevarla a cabo. Para Arranz (1995), la
mision refleja el propdsito de la organizacién, determina el porqué de su existencia y
establece el concepto del negocio en que esta involucrada. La misién es una descripcién
concisa de lo que hace la organizacién y cuales son sus caracteristicas que le permiten
proporcionar bienes, productos, servicios o satisfactores a sus clientes dentro de un marco
ambiental.

Segun Kotler (2000) la planificacién consiste en decidir hoy lo que va a hacerse en el futuro,
es decir, comprende la determinacién de un futuro deseado y las etapas necesarias para
realizarlo

La planificacidon estratégica es el camino que guia a la empresa durante un periodo
determinado y la misma estd compuesta por estrategias y objetivos estratégicos que
permiten el logro eficaz y eficiente de lo planificado.

Es un proceso que permite asegurar la competitividad presente y futura de quien la impulsa
analizando la propia situacidn interna y anticipando la evolucién del entorno, concreta las
ideas en planes y programas de actuacion, definidos por el tiempo y el espacio, formulados
en tiempos definidos, medibles y verificables en términos de costo, inversidn y resultados.
(Arguin, 2000, pag. 34).

Segun Chiavenato (1995) la planeacion estratégica “se refiere a la manera como una

empresa intenta aplicar una determinada estrategia para alcanzar los objetivos propuestos. L
()

Es generalmente una planeacién global y a largo plazo”.

5
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la que deduce que el plan de comunicacién interna también podria servir para:
1. Enmarcar todas las decisiones y acciones de comunicacién interna dentro de un
proyecto.

2. Recordar a las audiencias internas los valores, la misién y vision empresarial

3. Difundir los objetivos a largo plazo, definir funciones y responsabilidades a niveles
clave

4. Coordinar las comunicaciones internas entre areas

5. Permitir el seguimiento y revisién continuada de las acciones emprendidas

6. Difundir un proyecto de futuro ilusionante, sélido y consistente (2003).

El plan de comunicacién Estratégica interna para Salé (2007) se proyecta a largo plazo y se
concreta a partir de politicas de comunicacién interna, planes anuales de comunicacion y

de sus correspondientes programas puntuales

Plan estratégico de comunicacion:

Salé (2007) lo define como una secuencia de etapas que comprenden: el diagndstico,
diseio, ejecucion y control de las acciones de comunicacion. Siguiendo a Sal6 (2007) el plan
estratégico de una organizacién es Unico y responde a los retos de una entidad; en el mismo
se proponen planes anuales de accion alineados a la estrategia global de la empresa en un
lapso de 3 a 5 afios.

Por otro lado, Vicufia (2003) menciona que debe de ir en coherencia con el plan de
comunicacion Estratégica y acorde con la estrategia del negocio, el cual, segin Vicuiia
(2003, pag. 25). “recoge las decisiones estratégicas corporativas, en referencia a lo que hara

en los tres préximos anos para lograr una empresa competitiva”

Relaciones publicas:

Las relaciones publicas es la disciplina que se ocupa de los procesos de comunicacion ente

las organizaciones (o entre personas con proyeccion publica) y los publicos de los que

5
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entre ellos. (Xifra, 2008)
The Public Relations News dio una de las primeras definiciones y (Marson, 1988) la hace
suya también, pero le agrega el término “comunicacion”. Esta clara definicidén recalca la
responsabilidad social de las relaciones publicas y la importancia de una accién planificada
para ganar el respeto y confianza del publico.

“Las relaciones publicas constituyen la funcion administrativa que evalda las actitudes del
publico, identifica las politicas y los procedimientos de una organizaciéon con el interés
publico y ejecuta un programa de accidon y comunicacién para ganar la comprensiéon y la

aceptacion del publico”. (Martson, 1988, pag. 12). (Wilhelm, 2009).

Operacionalizacion de la Hipétesis

Tipo de investigacion

Dado que el objetivo del estudio de investigacion se analizardn la estrategias de
comunicacion y relaciones publicas internas, para el logro de los objetivos del organismo
publico descentralizado del instituto guerrerense del emprendedor, recurriendo a un
estudio de disefio no experimental, cualitativo y de manera transversal, en la cual se
procedid a realizar una investigacidn de tipo descriptivo para conocer a detalle la forma en
gue el organismo interactia mediante su comunicacion y relaciones publicas internas.
Bogdan definen a la metodologia cualitativa en su mas amplio sentido a la investigacion que
produce datos descriptivos: las propias palabras de las personas, habladas o escritas, y la
conducta observable (1987).

Rist (1977) citado por (Bogdan, 1987) manifiesta que la metodologia cualitativa, a
semejanza la metodologia cuantitativa, consiste en mas que un conjunto de técnicas para
recoger datos. Es un modo de encarar el mundo empirico.

El presente trabajo sera disefiado bajo el planteamiento metodoldgico del enfoque de
investigacidn cualitativo, puesto que es factible ante las necesidades y caracteristicas del

tema.
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cual, como sefiala Barrantes (2014, pag. 82) también es denominado naturalista-humanista
o interpretativo, y cuyo interés “se centra en el estudio de los significados de las acciones

III

humanas y de la vida social”. El objetivo de la investigacidn cualitativa es el de proporcionar
una metodologia de investigacién que permita comprender el complejo mundo de la
experiencia vivida desde el punto de vista de las personas que la viven (Bogdan T., 1984).
En esta investigacién de enfoque cualitativo, no hay una operacionalizacidon de variables
numeéricas, sino que existe una operacionalizacién de categorias y subcategorias. En la que
las técnicas aplicas con mayor sobre peso son,

» Larevisiéon documental

» El método de observacién (bitacoras)

» Entrevistas semiestructuradas

» Cuestionario.

se tomara la técnica de la observacion, entrevista y los grupos focales para medir la

estrategia de comunicacién y relaciones publicas internas del INGE.

Técnicas e instrumentos

Los instrumentos a utilizar en esta investigacién que se sustenta en el método cualitativo
de un paradigma interpretativo, se enfocan en la creacién de un plan de comunicacidn
estratégica y relaciones publicas internas del instituto guerrerense del emprendedor.
Segun Hernandez Sampieri las técnicas de investigacidn son las observaciones, registros o
mediciones de variables, sucesos, contextos, categorias u objetos que son de interés para
el estudio.

Por otro lado, Chavez (2007, pag. 173) menciona que los Instrumentos de Investigacion son
los medios que utiliza el investigador para medir el comportamiento o atributos de las
variables. Entre estos se pueden mencionar: los cuestionarios, entrevistas, escalas de
clasificacién, entre otros.

Por su parte, Sierra (2003, pag. 170) senala que el instrumento basico de la observacién

mediante encuesta, es el cuestionario, el cual se define como un conjunto de preguntas,
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“contestacién por la poblacién o su muestra que se extiende el estudio emprendido.
Arias (2006) refiere que las técnicas de recoleccion de datos “son las distintas formas o
maneras de obtener la informaciéon mediante la observacién directa, la encuesta oral o
escrita, el cuestionario, la entrevista, el andlisis documental y el andlisis de contenido entre
otros”.

Por consiguiente, el estudio de investigacion del instituto guerrerense del emprendedor se
realizara a través de los instrumentos, tales como; revision documental, entrevista,
bitdcoras de observacidn y encuesta, ya que son uno de los métodos mas utilizados en la
investigacion de mercados, porque permite obtener amplia informacion de fuentes
primarias. Por ello, es importante que mercaddlogos e investigadores de mercados
conozcan cudl es la definicién de encuesta, pero desde distintas perspectivas para tener un
panorama mas completo de la misma.

Para (Sandhusen), las encuestas obtienen informacion sistematicamente de los
encuestados a través de preguntas, ya sea personales, telefénicas o por correo.

Segun (Malhotra, Naresh K.) las encuestas son entrevistas con un gran nimero de personas
utilizando un cuestionario predisefiado. Segliin el mencionado autor, el método de encuesta
incluye un cuestionario estructurado que se da a los encuestados y que esta disefiado para
obtener informacién especifica.

Para (Trespalacios, Vasquez y Bello) las encuestas son instrumentos de investigaciéon
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacidn, especificar las respuestas y

determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya obteniendo.
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Comunicacion Interna

la 3 Operacionalizacidon de Categorias

Atributos de identidad (elementos
mision, vision, valores, filosofia de
la organizacion)

Flujos de comunicacion
(ascendente y descendente

Canales comunicacion
Tipos de comunicacion
Publicos

Estrategia de mensajes y medios

N
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Revision documental (del decreto de
creacion del INGE)

Método de observacién participante (en
un periodo de tiempo de noviembre 2021-
julio 2023).

Entrevista cualitativa (mujeres y hombres,
en un periodo de tiempo de Junio - Julio
2023).

Cuestionario al puablico interno del
Instituto Guerrerense del Emprendedor
(en un periodo de tiempo de Junio- Julio
2023).

Relaciones Publicas
Internas

Analisis de la situacion interna y
externa de la organizacion
auditoria)

Estrategia de relaciones publicas

Revisiéon documental de la Auditoria de
comunicacion interna  del Instituto
Guerrerense del Emprendedor.

Cuestionario al puablico interno del
Instituto Guerrerense del Emprendedor
(en un periodo de tiempo de Junio- Julio
2023).

Plan de Comunicacién
Estratégica y Relaciones
Publicas Internas

Analisis de la situacion interna 'y
externa de la organizacion

Andlisis FODA
Publicos
Mensajes y medios

Acciones de comunicacion y
acciones de rrpp

Revisiéon documental de la Auditoria de
comunicacion interna del Instituto
Guerrerense del Emprendedor.

Método de observacion participante (en
un periodo de tiempo de noviembre
2021- julio 2023).

Entrevista cualitativa (mujeres y
hombres, en un periodo de tiempo de
Junio - Julio 2023).

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 4 items de Categorias

CATEGORIA

SUBCATEGORIA

TEMS DE ENTREVISTAS

ELEMENTOS DE

OBSERVACION
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PREGUNTAS DE LA ENCUESTA

Comunicacion
Interna

Atributos de identidad
(elementos misidn,
vision, valores,
filosofia de la
organizacion)

¢Qué cargo ocupas en el
instituto guerrerense
del emprendedor?
¢éCrees que el inge esta
cumpliendo con su
objeto de creacién?
éConoces cual es la
mision del inge?

¢éCual es su vision del
inge?

-Decreto de creacién
-Visibilidad de la misién
y vision del inge
-Manejo de los colores
institucionales
-Infraestructura
-Seccion conocenos de
la pagina web del inge

[L.¢Cudl es tu cargo dentro
del instituto guerrerense
del emprendedor ?
(directivo, jefe de
departamento, empleado).
2.¢éDel 0 al 10 califica que
tanto conoces el Decreto de
Creacion del Instituto
Guerrerense del
Emprendedor?
3.¢Cudl es la mision del
instituto guerrerense del
emprendedor?
4.iCual es la vision del
instituto guerrerense del
emprendedor?
5.éCual es el objetivo del
instituto guerrerense del
emprendedor?

Flujos de
comunicacién
(ascendente y
descendente

¢Qué tipo de
comunicacion es la que
mds predomina en el
inge?

éConsideras que los
directivos se comunican
de maneraclaray
precisa con los
empleados?

¢Existen reuniones
labrales?

éConsideras que la
estructura del
organogra se ejecuta de
manera eficiente al
momento de llevar
acabo un programa ?

Organograma

1.¢Calificadel0al 10 1a
comunicacion interna del
Inge?

2.¢Qué tan frecuentemente
existe comunicacion de los
directivos hacia los
empleados?

Siempre, frecuentemente,
algunas veces,

rara vez,

nunca.

3.¢Qué tan frecuentemente
existe comunicacion de los
empleados hacia os
directivos? Siempre,
frecuentemente, algunas
Veces, rara vez, nunca.

4. iQué direccién son las
que se encargan de la
comunicacion del INGE?
(poner las direcciones y
ninguna).

5. ¢éDel 0 al 10 como
calificas que al instittu.tg le
hacen falta estrat;@&&o’%
comunicacion? e
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6. ¢Cada cuantP {3 Feblidan [
reuniones de trabajoien e
instituto?(diario, semanal,
mensual, nunca).

7.élas reuniones de trabajo
se realizan entre directivos
y empleados o solo
directivos?(solo directivos,
solo empleados, en
conjunto).

'[]

¢Por qué medio o canal
se comunica el inge
interna y externamente
? éPercibe de
manera clara y concisa
las instrucciones dadas
por su superior?

Medios de tecnologia:
redes sociales, chats de
grupos en lineas,
escritos y verbales,
correo electrénico

1.¢Qué canales o medios de
comunicacion utilizan en el
interior del instituto?
(whatsApp, circulares,
facebook,correo
electronico, tablero de
anuncios,oficios, reuniones,

Canales comunicacion | ¢Por qué? rumor)
2.¢Califica del 0 al 10 si el
instituto guerrerense del
emprendedor a través de
sus acciones de
comunicacion esta
alcanzando su objeto de
creacion?
3.¢Del 1al 10 como
calificas el uso de
whatsApp? ( todos los
medios de comunicacion)

Tipos de ¢éEl tipo de Andlisis formal e 1.Que tan de acuerdo estas

comunicacién

comunicacién que
predomina en el inge es
formal o informal?
¢Cudles son los medios
que se utiliza para
comunicarse
internamente?

informal
auditoria de
comunicacion

con las siguientes
expresiones, siendo 1
definitivamente cuando
estoy de acuerdoy 5
cuando definitivamente
este en desacuerdo.

éLa comunicacion interna
del INGE es formal o se da
por medios formales?

a) definitivamente de
acuerdo

b)de acuerdo

¢) ni de acuerdo ni en
desacuerdo

d) en desacuerdo
e)definitivamente en
desacuerdo.

Relaciones publicas
internas

Anilisis de la
situacion interna 'y
externa de la
organizacion

¢Como es la relacién
que existe entre los
directivos y los
empleados?

Auditoria de
comunicacion interna.
Emprendedores.
Empleados

1. ¢éDel 0 al 10 como
calificas la relacion g@fi®

existe entre los dirg.{{k.r';éy

e
los empleados?  ®ege®
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auditoria)

¢De qué manera el

instituto labora en caso
de tener un evento o
programa que
desarrollar?

2. ¢Por qué? PUSGRA[ U
3. ¢ Califica del Qm

desempefio de organizacion
de eventos y programas del
INGE?

Estrategia de
relaciones publicas
internas

éDe qué manera te
gustaria que el instituto
pudiera desarrollar su
ambiente laboral?

¢Te gustaria que el
instituto brindara a su
trabajadores
capacitaciones para la
preparacién laboral de
su personal?
¢Consideras que al
instituto le hace faltan
talleres para el
mejoramiento del
desarrollo profesional?
¢Que sugerencias
tendrias para que el
inge internamente
funcione de una manera
eficiente y eficaz ?

Canales de
comunicacion.
Medios de
comunicacion verbal,
oral o escrito.

1.¢Califica del 0 10 como
son las relaciones laborales
internas?

2.¢Qué tan pertinente
consideras que es, que el
instituto brinde
capacitaciones para el
trabajo en equipo?
A)Definitivamente es
pertinente

b)Pertinente

c)poco pertinente

d) no pertinente
e)definitivamente no
pertinente

3.¢Qué tan necesario
consideras que al personal
del instituto le hacen falta
talleres o capacitaciones
para el mejoramiento del
desarrollo profesional?
A)Definitivamente es
necesario

b)necesario

c)poco necesario

d) no es necesario
e)definitivamente no es
necesario

4.Conforme a tu vivencia en
el INGE que
recomendaciones tendrias
para que las relaciones
laborales internas sean
favorables.

Analisis de la
situacién interna 'y
externa de la
organizacion
auditoria)

¢De que manera se
comunican los
directivos del inge con
su personal?

¢Cuales son los medios
y canales que utiliza el
instituto para
comunicarse con su
publico objetivo?
¢éElinstituto cuenta con
una organizacion

Auditoria de

comunicacioén interna.

emprendedores.
empleados
trato social.

1.¢Del 0 al 10 como calificas
la comunicacién interna del
INGE? 2.Conforme a tu
respuesta anterior, explica
épor qué?

3. ¢Del 0 al 10 como
calificas la organizacion
interna del Instituto?

4.iQué tan frecuen.v‘%ce
las instrucciones 298N
qw%‘

tus superiores te re
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interna?

Menciona alguna
estrategia que pueda
aportarala
comunicacion interna
del instituto
guerrerense el
emprendedor.

clarasy precisap.m

i EN COMURICACION ESTRAT
a)siempre Y RELACIONES PUBL

b)frecuentemete

c) algunas veces,

d)rara vez,

e)nunca).

5.6Qué tan
frecuentemente, te
consideras libre de expresar
tu opinidn en el INGE?
a)siempre

b)frecuentemete

c) algunas veces,

d)rara vez,

e)nunca).

9.¢Del 0 al 10 califica el
trabajo en equipo ?
10.¢Como consideras que el
ambiente laboral del INGE
es:?

(Excelnte, bueno, regular,
malo, pesimo)

Andlisis foda

Analisis de datos
estadisticos de
emprendedores y
empresas.
capacitaciones talleres
concursos

gestidon economica
desarrollo laboral

Publicos

¢Cudl es el publico
objetivo del instituto?
¢De que manera el inge
se comunica con su
publico externo?

éTu publico objetivo
percibe de manera clara
y concisa la informacion
que les brindas?

Publico interno
publico externos

1..Qué tan frecuentemente
consideras que el instituto
cumple con las expectativas
deseadas de los
emprendedores?

a)siempre

b)frecuentemete

c) algunas veces,

d)rara vez,

e)nunca).

2.¢Del 0 al 10 califica la
aportacion del inge al
desarrollo del emprendedor
guerrerense?

3.¢Califica del 0 al 10 las
aportaciones sociales del
INGE?

¢Qué estrategias
recomendarias para que
el instituto mejore su
comunicacion interna y
externa?

1.¢(Cual de los siguientes 3
canales recomendarias
para la comunicaciq ?

.0

inge (escritos, oral@s;
digitales? bees
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éQué tipo de mensajes 2.Cual de los sigdigritds R A [)
son los que instituto medios consideyasiidéneos: | !
deberia de comunicar? (whatsApp, circulares,
¢Cual de los 3 canales facebook,correo
de comunicacion electronico, tablero de
recomendarias para la anuncios,oficios, reuniones,
comunicacion del inge Auditoria de otro).
(escritos, orales y comunicacion interna

Estrategia de tecnolégicos? estructura

mensajes y medios ¢Cudles cree usted que organizacional

son los mas confiablesy | comunicacién interna
rapidos para emitiry
recibir informacién?
¢De que manera les
gustaria recibir la
informacion que tramite
el instituto internay
externamente

Las entrevistas y el cuestionario cualitativo estan dirigido a directivos, jefes de
departamentos, comisionados y empleados.

Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010, pag. 7) "el enfoque cualitativo utiliza la
recoleccién de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de
investigacion en el proceso de interpretacidn. Por ello la aplicacion de los instrumentos
aplicados como la revisién de documental, entrevistas, bitdcoras de observacion y
cuestionario, tienen como objetivo: conocer las fortalezas y debilidades que presenta el
instituto, asi como analizar la estructura de comunicacién interna, relaciones publicas, clima
organizacional y ambiente laboral, con la finalidad de poder obtener una comunicacién
fluida, una buena relacién entre los miembros de la organizacién y un desempeiio favorable
en la estructura organizacional, logrando asi un crecimiento de calidad y competitiva en la
estructura laboral.

Cabe mencionar que el aplicar un cuestionario cualitativo de preguntas abiertas en la
investigacion, nos brindé la facilidad de conocer mas a fondo las opiniones, experiencias y
narraciones de los miembros del instituto, puesto que se optd por utilizar esta herramienta,
ya que por algunas incidencias del parte de la institucién se complicé el poder interactuar
con el personal completo, puesto que el clima laboral no fue ameno para poder aplicar las

entrevistas a todo el personal, esto por instrucciones del nuevo superior a cargo de la

n GO YD



itucion ( Director General del INGE). Por lo que aplicando el cuestionario por via lifJSGRAD (0
EN COMURICA STRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

Formularios Google) fue mas factible tener un alcance de informacién y se obtuvo una

forma mas libre de expresion. Con ello favoreciendo el objetivo de la investigacidn en la que

se pudo recaudar la informacién pertinente.
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CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA INVESTIGACION POSGRADO

EN COMURIGACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

El analisis e interpretacion de los resultados segun Hurtado (2010, p. 181), “son las técnicas
de andlisis que se ocupan de relacionar, interpretar y buscar significado a la informacién
expresada en cddigos verbales e icénicos.

Por ello el hallazgo de esta investigacidon se determind a través de la aplicacién de los
instrumentos como la revision documental, cuestionario, entrevista y bitdcoras de
observacion. Segun Hernandez, Fernandez y baptista (2010, pag. 7). "El enfoque
cualitativo utiliza la recoleccién de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar
preguntas de investigacidn en el proceso de interpretacion.

Estos instrumentos se aplicaron a través de la investigacion interna de la identidad del
instituto guerrerense del emprendedor, aplicando la entrevista, bitacora de observacién y
una encuesta a los empleados y directivos del INGE, en la que por medio de la aplicacion
Formularios de la pagina web-Google, se ejecutd a través del link generado y remitiendo a
los miembros que forman parte del instituto.

La entrevista, bitdcora y encuesta: Se aplicard a todos los miembros del Instituto
Guerrerense del Emprendedor, 4 directivos, 7 jefes de departamento, 4 comisionados y 7

empleados.

Resultados de la Observacion Participante y de la Entrevista Semiestructurada.

Las entrevistas realizadas y las bitacoras de observacién participante en el Organismo
Publico Descentralizado, Instituto Guerrerense del Emprendedor fueron aplicadas a un
directivo y a dos empleados del instituto, se realizé la entrevista en un lapso de 15 a 20

minutos.
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a 5. Muestra de entrevistados.

W=7
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FXCOMURICACION ESTRATEGICA

Muestra de entrevistados

Y RELACIONES PUBLICAS

Entrevistado Cargo Sexo
1 Particular de Femenino

direccién general

1 Director General Masculino
2 Enlace técnico Masculino
profesional

Antiguedad

2 anos

2 anos

4 afios

Fuente: Elaboracion propia.

En los resultados de las entrevistas al personal del Instituto Guerrerense del Emprendedor

y las bitacoras de la observacion participante permitié observar que la comunicacidén interna

gue predomina en el instituto no favorece el logro de los objetivos instituciones, debido al

cambio gubernamental, y a la reestructuracidn de cargos como directivos y jefes de areas.

Conforme a lo sucedido, al principio de su llegada consideraban que la institucién era un

lugar apto para poder trabajar de manera armoniosa:

“Los nuevos miembros del instituto se han portado amablemente con

todos, empaticos y profesionales, reordenando ideas y objetivos con los

gue quieren trabajar, esperemos que el objeto de creacién del instituto se

siga ejecutando de manera correcta y eficiente” (bitacora no.1).

Pero en el transcurso del tiempo su visién y forma de ver las cosas cambid, puesto que el

ambiente laboral y la comunicacién dejaron de existir de manera constante y neutral,

afectando de esta manera en la estructura organizacional;

“Durante estos meses pude percatarme de que los directivos y jefes de

areas no se han prestado a dialogar, ya que observé que la comunicacién

interna del instituto existe solo de manera ascendente, dado que nos

hemos acercado con el fin de poder aportar ideas o estrategias de mejora,

para contribuir positivamente a la institucion, recalcado que estamos en

toda disposicion de laborar en lo que se nos indiqué, pero por desdicha

obtuvimos una respuesta nula”. (Bitdcora no.4).
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7 ‘esta razon, los empleados se sienten improductivos y desmotivados;
“Ante la situacion de retencién de actividades en la que se encuentran los
empleados, la organizacion interna ha presentado irregularidades en la
informacién de programas que se han realizado, puesto que los
empleados no tienen conocimiento de las distintas actividades
organizacionales para brindar informacién correspondiente al publico
externo “(Bitacora no. 5).
Respecto a los flujos de comunicacidon del Instituto Guerrerense del Emprendedor los
entrevistados comentaron, que solo hay comunicacién ascendente y que las reuniones se
dan de manera horizontal, en la que solo los directivos tienen charlas entre ellos o entre los
mismos jefes de dreas, también cometan que las Unicas reuniones en las que se pueden
comunicar con los trabajadores es en algunas reuniones de partidas de pastel de
cumpleaiios de los empleados.
Frente a la falta de comunicacidn interna, lo sugerido por parte de los empleados se basa
en que;
“Es necesario que los directivos y jefes de dreas sostengan una
comunicacidn directa con su personal, basandose correctamente en el
respeto mutuo, ya que, si la informacién se maneja solo de manera
hermética, limita la efectividad de la comunicacién interna, por ello es
primordial que esta comience desde un punto clave de dedicacion y
disposicién para solucionar cualquier tipo de situacion”. (Entrevistado 3).
Respecto a los canales de comunicacion del Instituto Guerrerense del Emprendedor los
entrevistados comentaron que el tipo de comunicacion se da de manera formal solamente
con el tema de las circulares, es decir cuando se tiene que seguir una indicacién por el
gobierno del estado o cuando hay una suspensién de labores, es la Unica forma en la que
existe comunicacion formal.
El entrevistado 2 por su parte aportd algunas ideas respecto a como debe ser la

comunicacion interna:

EN COMUNICAT
Y RELACIONES

Qs

mismo, expresaron que el instituto dejo de operar por el fin con que fue creado. PB(USGRA 00

ON ESTRATEGICA

PUBLICAS

" CONAHCYT



reestructurando la comunicacion, a través del trabajo en equipo, con
respeto, con objetivos claros, en la que todos tomemos la ruta por los
mismos objetivos, porque sino, las distintas ideas de las personas afectan
a la comunicacién y objetivos de creacidon del instituto”. (Entrevistado no
2).
En las estrategias de comunicacion interna del INGE, los entrevistados opinaron que, para
lograr el cambio interno de la institucién, los directivos y jefes de areas, tienen que
comenzar a tomar en cuenta las opiniones de los empleados, estructurandolos en sus
dreas de trabajo, comunicandoles sus actividades y haciendo la recomendacién de la
realizacion de reuniones entre empleados y directivos. Opinaron que si existen las ganas y
disposicidn se podria realizar ese cambio para que la comunicacion mejore.

“Ante la escases de comunicacion interna y desarrollo de actividades, me

puedo percatar de que si los directivos tuvieran una organizaciéon

estructura con cada miembro pertenecientes a sus areas, podrian trabajar

en equpo y hacer de esta institucién una organizacion funcional vy

eficiente, para contribuir con los objetivos institucionales” (bitacora no.5).
Por supuesto, de acuerdo con lo observado, se debe empezar a tomar en cuenta la
opiniones de lo empleados, restructurando la organizaciéon interna en la que se notifiquen
y organicen las actividades que se les asigne a cada drea y cada empleado, comunicar los
atributos de identidad organizacionales y como punto estratégico sugieren que los
directivos hagan participe a los empleados en distntas actividades, como; reuniones de
evaluacién, reuniones donde se les transmitan las metas, los objetivos y la planeacion
dentro del instituto.
“Considero que el poder motivar a los empleados es de suma importancia,
el instituto debe de tomar encuenta e impulsar profesionalmente a sus
empleados y el hacernos sentir pertenecientes a esta organizacién,
favorecera a través de su desarrollo profesional mejorrias en los objetivos

organizacionales”. (Entrevistado no. 2).

5
W7

“La comunicacién interna puede mejorar a traves de las areas de trabajo, PU SGRADO

EN COMUNICACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS
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la Estrategia de mensajes y medios los entrevistados comentan que se tiene q@&JSGRA D0
EN COMURICACION ESTRATEGICA
Y, RELACIONES PUBLICAS

comunicar de manera formal, mediante reuniones,en el que se trasmita la informacién de

manera correcta, donde sean escuchados y tomados en cuenta, consideran que el cambio
de opinidnes fortalecera el crecimiento del instituto, y las retroalimentaciones en la
comunicacidn son necesarias para favorecer los objetivos de la organizacion .
“Considero que el cambio de opinidnes y las retroalimentaciones en la
comunicacion interna haran crecer al instituto, dado que funcionaria de
manera eficiente, puesto que las recomendaciones para hacer notar la
comunicacidn son sumamente importates, por que sin ellas una
organizacién no tendria éxito”. (Entrevistado no.2).
Los entrevistados consideran que les gustaria tomar capacitaciones, conferencias o talleres,
dado que son muy necesarias para poder motivarlos e impulsarlos en su desarrollo
profesional, asi como también recibir el apoyo neceaario para sentirse pertenecientes a la
organizacién,  consideran que las actividades para la formacion profesional en los
empleados deberian de ser como parte del instituto.
El entrevistado 3 por su parte menciona que:
“Si se quiere, se puede lograr que existar realmente una comunicaciéon en
el instituto”. “Querrer es poder”.
“Para que una empresa u organizacién sea fundamental, tiene que
empezar por su interior, es decir, los empleados son igual o mas de
importante que los consumidores, ya que se tienes un equipo de trabajo

exitoso, tendras resultados existosos”.(Entrevistado no.3).
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4.2. Resultados de la encuesta.

Las encuestas se aplicaron a 10 empleados de las distintas direcciones administrativas del
instituto guerrerense del emprendedor.

Figura 1.
Antigliedad del personal encuestado.

1. ¢{Cuénto tiempo llevas laborando en el Instituto Guerrerense del Emprendedor?
10 respuestas

@ Menos de 6 meses
@ 6 meses a un afio
@ De un afio a 3 afios
@ Mas de 3 afios

Y

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 1 podemos observar que la antigliedad de observar que el grafico representa
que la mayoria de los trabajadores es de 6 meses a 3 afos laborando y solo una persona
tiene menos de 6 meses en la institucién.

Figura 2.

Tipo de contratacion de los empleados.

2. ¢Cual es tu tipo de contratacion?
10 respuestas

@ Por contrato

@ Lista de raya

@ De confianza
@ Supernumerario
@ Base

@ Servicio social

Fuente: Elaboracion propia.
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e los tipos de contrataciones que existe en el gobierno del estado, los que brinda el INGE?!\t 24z ¢ 150 css
son por contrato, de confianza, supernumerario y base. Como se observar en la figura 2, la

mayoria de los que respondieron la encuesta con el 40% son trabajadores con tipo de
contratacién supernumerario, con el 30% son de confianza, el 20% de base y el 10% una

persona que realiza su servicio social en la estancia del Instituto Guerrerense del
Emprendedor.

Figura 3.
Tipo de cargo del personal encuestado.

3. (Cual es tu cargo dentro del Instituto Guerrerense del Emprendedor

10 respuestas

@ Directivo

@ Jefe de Departamento
@ Jefe de Unidad

@® Empleado

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 3 se observar en el grafico que la mayoria de los que respondieron la encuesta
del instituto, son empleados con un 70% y el resto jefes de area.

Figura 4.
Nivel de conocimiento del decreto de creacion.

4. ;Del 0 al 10 sefala qué tanto conoces el Decreto de Creacion del Instituto Guerrerense del
Emprendedor?

10 respuestas

4

2(20 %) 2 (20 %)
1(10 %)

0 (0 %) 0 (0 %) 0(0%) 0(0%) 0 (0 %) 0 (0 %)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 ] 10

Fuente: Elaboracion propia
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a figura 4 se observar que en la gréfica se analiza que la mayoria de los empleadosR{ISGRA D
onocen el decreto de creacién del Instituto Guerrerense del Emprendedor puesto que déliit /it SIiL
los encuestados en la escala del 0 al 10, el 50% tienen conocimiento del decreto de creacion.

Figura 5.

Nivel de conocimiento de la mision.

5. ¢ Cual es la mision del Instituto Guerrerense del Emprendedor?

10 respuestas

@ Ofrecer servicios a emprendedores para
fortalecer su capacidad para planear y
operar un negocio.

@ Adopta el emprendimiento como motor
de desarrollo econémico y crecimiento
sostenible para crear empresas.

@ Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.

Podemos observar que en la grafica se analiza que mas de la mitad de los empleados si
conocen la misién del INGE, es decir el 60% acerté de manera correcta.

Figura 6.
Nivel de conocimiento de la vision.

6. ;Cual es la vision del Instituto Guerrerense del Emprendedor?
10 respuestas

@ Ofrecer servicios a emprendedores para
su fortalecer su capacidad para planear
y operar un negocio.

@ Adopta el emprendimiento como motor
de desarrollo econdmico y crecimiento
sostenible para crear empresas.

@ Ninguna

Fuente: Elaboracion propia.
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a figura 6 se observar que en la gréfica se analiza que solo el 50% de los emplead@s{) SGRA[][]

OMUNICACION ESTRATEGICA

onoce la vision del INGE, es decir un 10% menor al de la misién. Lo que nos indica que sole: it ioi:s #isticss
se conoce el 50% del decreto de creacion del Instituto.

Figura 7.
Nivel de conocimiento del objetivo.

7. ;Cudl es el objetivo del Instituto Guerrerense del Emprendedor?
10 respuestas

@ Apoyar a las Mipymes en su desarrollo
profesional, para fomentar el desarrollo
econdmico guerrerense.

@ Apoyar e incrementar la cultura
emprendedora y ayudar a los
emprendedores en su formacion
integral, fortaleciendo su capacidad para
el desarrollo de negocios, brindandole
las herramientas y recursos necesario...

@ Brindar apoyos econémicos a los
guerrerenses.

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 7 se observar que en la grafica se encontrd que el 100% de los empleados acerté
con el objetivo de creacion del INGE. Lo que nos indica que el 100% de los empleados estdn
familiarizados con el objetivo del decreto de creacion del Instituto.

Figura 8.
Nivel de comunicacion descendente.

8. ;Que tan frecuentemente existe comunicacion de los directivos hacia los empleados?
10 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Algunas veces
@ Rara vez

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 8 se observa que en la comunicacién descendente el 40% de los encuestados:"
opinan de manera positiva, es de decir, que los directivos se comunican con sus empleados ®sge®
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Siempre” y de manera “frecuente”; el 30% lo calificé de manera neutral porque este tigoJ SGR A () ()

COMUNICACION ESTRATEGICA

comunicacion se da “algunas veces”. Finalmente, el 30% opinan de manera negativiay icioits #isticss
puesto que la comunicacidon descendente se da “rara vez” o en ocasiones “nunca”.

Figura 9.

Nivel de conocimiento ascendente.

9. ;Qué tan frecuentemente existe comunicacion de los empleados hacia los directivos?

10 respuestas

@® Siempre

@ Frecuentemente
® Algunas veces
@® Raravez

@® Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 9 se observar que el 40% de los encuestados tienen comunicacion ascendente
“siempre” y “frecuentemente”, por otro lado, el 50% opino de manera neutral, y por ultimo
solo el 10% opinaron de manera opuesta, lo que nos indica que los empleados tienen un
acercamiento mas constante hacia sus directivos.

Figura 10.
Area de distribucion de actividades.

10. ;Qué direccion es la que se encarga de la comunicacion del INGE?
10 respuestas

@ Direccién General
@ Direccién de Proyectos y
Financiamiento

@ Direccién de Innovacion y
Competitividad

@ Direccién de Administracién y Finanzas

@ Unidad de Planeacion, Estadistica y ‘
Transparencia |

@ Unidad de Asuntos Juridicos y Genero

@ Ninguna ‘

Fuente: Elaboracion propia.

Analizando el resultado de respuesta en la grafica, esincorrecto, ya que el 60% respondid o

. .z s e q @,
que la unidad de planeacién, estadistica y transparencia es la que se encarga de la g
..:..
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punicacion del INGE, cuando el drea correspondiente para la actividad de comunicacioR,JSGRA D0

COMUNICACION ESTRATEGICA

la direccién de innovacién y competitividad, junto con el departamento de innovacion'yiitioies pisticss
tecnologias de la informacidn, lo cual nos indica que el departamento de planeacion esta
realizando una actividad que le corresponde a otra direccién.

Figura 11.
Reuniones de trabajo.

11. ;Cada cuanto se realizan reuniones de trabajo en el Instituto?
10 respuestas

@ Diario
@® Semanal
& Mensual
@® Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 11 se observa que el resultado en la grafica hay un equilibrio en las respuestas,
ya que la realizacion de reuniones en el INGE en opiniones de los empleados, el 50% de las
reuniones se dan de manera “semanal” o en algunas ocasiones “diarias”, por otro lado, el
50% nos indica que se brindan reuniones cada “mes” o casi “nunca”.

Figura 12.

Tipo de reuniones.

12. ;Las reuniones de trabajo se realizan entre directivos y empleados o solo directivos? |
10 respuestas [

@ Solo Directivos
@ Solo Empleados
¥ En conjunto

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 12 se observa que el resultado de flujos de comunicacidn, el 50% mencionan
gue las reuniones se realizan en conjunto, es decir, empleados con directivos, y el otro 50%

” e L



4 indica que solo el personal de cargos directivos son los que realizan sus reunionfs{JSGRA D0

EN COMURICACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

Figura 13.
Tipo de canales de comunicacién.

13. ;Qué canales o medios de comunicacién se utilizan en el interior del instituto?
10 respuestas

whatsApp 8 (80 %)

6 (60 %)

Circulares
Facebook 5 (50 %)
Correo electronico 4 (40 %)
Reuniones 5 (50 %)
Rumor
Oficios 6 (60 %)
Tablero de anuncios 1(10 %)

0 2 a4 6 8

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 13 observamos que el medio de comunicacién mas viable para la comunicacién
interna del instituto, es el por canal de comunicacién “WhatsApp”.

Figura 14.
Alcance de objetivo.

14. ;Qué tan de acuerdo estas con la siguiente frase: El Instituto Guerrerense del Emprendedor,
a través de sus acciones de comunicacion, esta alcanzando su objetivo de creacion?

10 respuestas
@ Definitivamente estoy de acuerdo
@ De acuerdo
@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
40% @ Definitivamente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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la figura 14 se observa que el andlisis del resultado en la grafica, mas del 70% MSERA[][]
OMUNICACION ESTRATEGICA

pleados indican que definitivamente estdn de acuerdo con que la institucidn estariitisi:: siiiicss
alcanzando su objetivo de creacion

Figura 15.
Tipo de canal de comunicacion.

15. ;Del 0 al 10 cémo calificas el uso de WhatsApp?
10 respuestas

3
. 2
(20 %)
1
1
(10 %)
0 (0 %) 00%)  0(0%) 0(0%)  0(0%) ‘
0
1 2 3 4 -] 6 7

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 15 podemos percatarnos de que el uso WhatsApp como del medio de
comunicacion en el instituto guerrerense del emprendedor con un 70% es muy buena y por
lo que el 30% indican lo contario.

Figura 16.
Tipos de Comunicacién.

Qué tan de acuerdo estas con la siguiente expresion. 16. ;La comunicacion interna del INGE se da

por medios formales?. ‘
10 respuestas

@ Definitivamente de acuerdo

@ De acuerdo

@ Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Definitivamente en desacuerdo

g

Fuente: Elaboracion propia.
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la figura 16 podemos percatarnos que el 80% de los empleados del instituto guerreren8e: it ioies risticss
del emprendedor consideran que la comunicacién internar del INGE se da por medios
formales.

Figura 17.
Evaluacion de comunicacion interna.

17. ;Del 0 al 10 como calificas la comunicacién interna del INGE?
10 respuestas

2 (20 %) 2 (20 %)

0(0%) 0(%) 0(0%) 0(0%)

0 1 2 3 4 L]

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 17 podemos observar que en la grafica se analizd que el 60% definen la
comunicacion interna del Instituto como positiva, por otro lado, el 40% indican lo opuesto.

Figura 18

Al preguntar el motivo de la respuesta en la pregunta anterior se encontré que la mayoria
afirma que no existe o es casi nula la comunicaciéon interna, porque existen divisiones,
equipos con diferentes estilos de trabajo y de convivencia o bien porque no son tomados
en cuanta para algunas reuniones. En el otro polo de las opiniones se encontrd algunos
trabajadores que afirmaron que existe una excelente comunicacién, convivencia vy
ambiente laboral. Sélo un trabajador opind que “existe una regular convivencia en la
comunicacion”.
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19. ;Del 0 al 10 como calificas la relacion que existe entre los directivos y los empleados? ‘
10 respuestas

2[(20§%)

1(10 %)

0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0%)

0 1 2 3 4 5 6

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 19 podemos observar que en el andlisis en la grafica los empleados calificaron
la relacidn interna entre los directivos y los empleados con el 30% de manera negativa y el
70% de manera positiva.

Figura 20

Se observa que, en motivo a la pregunta anterior en la tabla de respuestas abiertas, los
empleados causaron controversia, puesto que en la gréfica indicaron que el 70% opina que
la comunicacién interna es “positiva", por lo contario, en sus opiniones indicaron que la
relaciéon entre los directivos y empleados no es “amena”, “no hay buena relacién” para
trabajar en equipo y hace “falta comunicacion entre empleado y directivos.

Figura 21
Nivel de organizacidn interna

1. ¢ Del 0 al 10 como calificas la organizacién interna del Instituto?

0 respuestas

2

1(10%) 1(10%) 1 (10 %) 1(10 %)

00%) O0(0%) 0(0%) 0 (0 %)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Elaboracion propia.
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el emprendedor cuenta con el 70% de la organizacién interna como positiva, mientras que:! it tis +is1i1s

el 30% indicaron como negativa.

Figura 22.
Desempefio de organizacién interna.

22. ;Califica del 0 al 10 el desempeiio de organizacion de eventos y programas del INGE?

10 respuestas

4

2 (20 %)

1(10 %) 1(10 %)

4
0(0%) 0(0%) 0(0%) . 0(0 %)
0

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1(10 %)

1(10 %)

0(0 %)

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 22 podemos observar que el instituto guerrerense del emprendedor cuenta con
un 80% en su desempeiio organizacional.

Figura 23.
Calificacion del grado de claridad en el proceso de indicaciones.

23. ;Qué tan frecuentemente las instrucciones que te dan tus superiores te resultan claras y ‘
precisas?

10 respuestas ‘

@® Siempre

@ Frecuentemente
@ Algunas veces
® Rara vez

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia.
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as del 70%, las instrucciones que reciben de sus superiores siempre son claras y precisasiiicitis risii1s

Figura 24.
Libertad de expresion.

24. ;Qué tan frecuentemente, te consideras libre de expresar tu opinién en el INGE?
10 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Algunas veces
@® Rara vez

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia.
En la figura 24 se observar que en el analisis de la grafica de “libre expresion” en el instituto,
los empleados mencionan que el 40% “siempre” y “frecuentemente” se sienten libres de
opinar, por lo que el 20% indicaron que “rara vez”.

Figura 25.
Ambiente laboral.

25. ;Consideras que el ambiente laboral del INGE es:? )
10 respuestas

@ Excelente l
@ Bueno [
@ Regular

@ Malo

@ Pésimo

Fuente: Elaboracion propia.
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la figura 25 podemos observar que el ambiente laboral interno del INGE es bueno, sif it iti:: s/t ic4s
dejar a un lado que un 40% opina lo contrario.

Figura 26.
Publicos externos.

26. ;Que tan frecuentemente consideras que el Instituto cumple con las expectativas deseadas de
los emprendedores?

10 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
@ Algunas veces
@ Rara vez

@ Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 26 podemos observar que el instituto cumple con las expectativas con un 50%
de manera positiva, un 20% de manera neutral y un 30% de manera negativa.

Figura 27
Aportacion al desarrollo emprendedor guerrerense.

27. :Del 0 al 10 califica las aportaciones del INGE al desarrollo emprendedor en el estado de

Guerrero?
10 respuestas

3

2 (20 %)

1(10 %) 1(10 %)

0(0%) O0(0%) 0(0%) 0(0%) 0(0 %)

0 1 2 3 B 5

Fuente: Elaboracion propia.
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la figura 27 se observar con un 80% que el instituto aporta de manera positiva ialiiitioi:s #1501
desarrollo emprendedor en el estado, y por lo que un 20% indicaron de manera negativa

Figura 28.
Aportaciones sociales.

28. ;Califica del 0 al 10 las aportaciones sociales del INGE?

10 respuestas

1(10 %) 1(10 %) 1(10%) 1 (10 %) 1(1?%) 1(10 %)

0(0 %) 0(0%) 0(0%)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 28 podemos observar que el instituto cumple con un 70% en aportaciones
sociales de manera positiva mientras que el 30% lo calificaron de manera negativa.

Figura 29.
Canales de comunicacion.

29. ;Cual de los siguientes 3 canales recomendarias para la comunicacion del INGE?

10 respuestas

@ Escritos
@ Orales
@ Digitales

Fuente: Elaboracion propia.
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a figura 29 se observar que los miembros del instituto recomiendan que el canal JSGRAD 0

OMURICACION ESTRATEGICA

omunicacién interno mas viable para el INGE es el medio de comunicacidn oral, pueste:!ititi:: s/t c4s
que el 50% lo indicé.

Figura 30.
Medios de comunicacion.

30. ;Cual de los siguientes medios de comunicacién consideras idéneos para el personal que

elabora en el Instituto?
10 respuestas

whatsApp 8 (80 %)

Circulares 7 (70 %)

Facebook. 4 (40 %)

Correo electronico
Tablero de anuncios 2 (20 %)
Oficios 1(10 %)

Reuniones 8 (80 %)

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 30 podemos observar que el medio de comunicacién mas viable para la
comunicacion interna del INGE es por medio de WhatsApp, obteniendo como respuesta con
un 80% de favoritismo.

Figura 31.
Relaciones laborales.

31. ;Califica del 0 10 cdmo son las relaciones laborales internas del INGE?
10 respuestas

1(10%) 1(10%) 1(10 %) 1(10 %) 1(10 %)

0(0%) 0(0%) 0(0 %) 0 (0 %)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Fuente: Elaboracion propia.
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la figura 31 podemos observar en el andlisis de la gréafica las relaciones laborales de:!ititi:: i51ics
instituto guerrerense del emprendedor, los miembros del instituto califican con un 70% de

buena a excelente, lo que nos lleva analizar que, en las opiniones personales de las

preguntas abiertas, no concuerdan con las respuestas de la grafica, puesto que existe cierta
controversia al momento de que los empleados opinen al respecto de las relaciones

internas del instituto.

=

Figura 32.
Capacitaciones internas.

32. ;Qué tan pertinente consideras que el Instituto brinde capacitaciones para el trabajo en equipo?

10 respuestas

@ Definitivamente pertinente
@ Pertinente

® Poco pertinente

@ No pertinente

@ Definitivamente no pertinente

Fuente: Elaboracion propia.

En la figura 32 se puede observar que los miembros del instituto consideran pertinente
brindar capacitacién para trabajar en equipo, obteniendo en la respuesta positivamente
con un 90%.

Figura 33.
Desempeiio profesional.

33. ;(Consideras que el personal del INGE necesita recibir capacitacion para mejorar su desempefio

profesional?
10 respuestas

@ si
@ No

P

Fuente: Elaboracion propia.
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instituto con un 90% consideran que necesitan recibir capacitan para su desarrollo
profesional.

Figura 34.

En el analisis de la tabla de respuestas anterior, se puede observar que los empleados
consideran, con relacién a las recomendaciones para favorecer el desarrollo interno de la
comunicacion, necesario tener un “cambio drastico en directivos y su personal”, con la
finalidad de que pueda existir “igualdad, respeto mutuo y confianza hacia a los empleados”,
para poder fomentar una “comunicacion interna factible, empatica y favorable” y asi los
directivos puedan brindar oportunidad a los empleados de realizar otras actividades y poder
ejecutar reuniones laborales horizontales.

Conclusiones

La comunicacion y las relaciones publicas son fundamental para el buen
funcionamiento de las organizaciones, porque son el Unico medio en el que podemos
relacionarnos, de una manera eficiente, es decir no existen relaciones publicas si no
convivimos con una buena comunicacion. Tienen como objetivo fortalecer los vinculos
entre la empresa y sus publicos. Por consiguiente, en el andlisis de resultados para la
creacién de un Plan de Comunicacidn Estratégica y Relaciones Publicas Internas del Instituto
Guerrerense del Emprendedor, se evalué la comunicacion a través del método de
investigacidn cualitativo, utilizando instrumentos mixtos, con la finalidad de implementar
estrategias de mejora para el desempeno de su personal.

Este analisis permite concluir que un porcentaje importante de sus trabajadores no conoce
los atributos bésicos de la identidad de la organizacién: misidn, visién, objetivos y valores.

Con relacién al flujo de la comunicacidn se puede concluir que en el instituto predomina un
modelo de comunicacidn ascendente, es decir que hay una comunicacién interna mediante
la disposicion de los empleados hacia los directivos, puesto que existe una escasez de
comunicacidon descendente, ya que no hay una fluidez de comunicacién completa de los
directivos hacia los empleados, esta suele ser muy escaza y poco entendible al momento de

comunicarse o dar informacidén respecto alguna actividad.

) 374
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la figura 33 se observa qué en el analisis de respuesta en la gréfica, los miembros dgfevy e
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concluir que las actividades que deben estar reguladas de acuerdo con la estructura de
organograma no se desarrollan puntualmente, de acuerdo con los flujos que marcan las
responsabilidades. Lo anterior genera cierto descontrol, porque, el area correspondiente
para llevar a cabo la comunicacién del instituto no es la indicada, el departamento
encargado para dicha actividad actualmente es el de Innovacién y Tecnologias de la
Informacidn, que pertenece a la Direccion de Innovacion y Competitividad, lo cual nos indica
que la estructura organizacional interna no esta trabajando de manera correcta.

Por otro lado, en este andlisis notamos que las reuniones que existen en la organizacién son
Unicamente de manera horizontal. Por lo que se pretende, que, para favorecer el bienestar
interno de la institucién, se realicen las reuniones o juntas horizontales, dandole
seguimiento también a las reuniones verticales de tipo descendente.

Acerca de los medios de comunicacién internos del INGE se puede concluir que
practicamente solo utilizan la mensajeria en WhatsApp. Su efecto en la comunicacién
interna amerita un estudio especial al ser el mas utilizado por los directivos y el personal,
porque al parecer se ha subestimado su efectividad al reducir la comunicacién a este medio
y dejando de lado otros que favorezcan la comunicacidn interpersonal.

La comunicacion interna del INGE fluye por la disposicion de los empleados hacia los
directivos, en otras palabras, existe una deficiencia en la comunicacion vertical de tipo
descendente, puesto que dificilmente los directivos tienen un acercamiento directo con
sus empleados, esta situacidon afecta el entorno de la organizacién interna.

La organizacién se ha visto limitada en el alcanzando de su objeto de creacién, porque
ademas de lo comentado anteriormente existen otras deficiencias que estan afectando al
desarrollo laboral, la comunicacién y sus relaciones publicas internas, como lo es su tipo
de contratacion, porque pocas personas son de base y esto origina que no haya desarrollo
un sentimiento de pertenecia en el instituto.

También se puede concluir que el flujo de comunicacién recomendable para el instituto
debe de ser tanto horizontal como vertical regulado de manera ascendente vy

descendente, con la finalidad de reforzar los objetivos del INGE y manteniendo el medio
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r el cual se comunican los miembros, porque el medio de WhatsApp es el mas utilizadq[]SﬁRA_DU

EN COMUNIGACION ESTRATEGICA

. . . . .z . ELACICNES PUBLICAS
en el INGE, y se ha subestimado su pertinencia para favorecer a la comunicacién interna.

Finalmente se considera indispensable impartir capacitacion para el desempeno
profesional de los miembros del INGE, porque a través de estas acciones se pueden
optimizar las condiciones de ensefianza y aprendizaje para el crecimiento de los miembros
internos Instituto y, asi mismo, favorecer la convivencia social e institucional, al

desarrollar este tipo de actividades que fortalecen el clima organizacional.
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Y RELACIONES PUBLICAS

Introduccion

Hoy en dia esta tedricamente asumido que la comunicacién es una actividad sustancial a la
vida de la organizacion, es la red que se teje entre los elementos de una organizacion y que
brindan su caracteristica esencial: la de ser un sistema que mantiene unidas las unidades
de una organizacion (lucas marin 1997), la comunicacién no hay que entenderla iUnicamente
como el soporte que sustenta las distintas actividades de la organizacién, la comunicacién
€s un recurso, un activo que hay que gestionar. Ya que las organizaciones en la actualidad
otorgan mayor importancia a la comunicacion dentro de sus estructuras, permitiendo crear
y afianzar una imagen institucional que proporcione coherencia a todos los mensajes que
se emiten, en especial al personal interno.

En otras palabras, la comunicacidn es una herramienta estratégica en la gestion de
cualquier organizacion.

El plan de comunicacidn estratégica y relaciones publicas internas que se presentarad a
continuacion sera de mucha utilidad para favorecer el logro de los objetivos

organizacionales del instituto guerrerense del emprendedor.

Analisis del Instituto Guerrerense del Emprendedor

Mision

Alcanzar un clima laboral apropiado para los empleados de la organizacién, contribuyendo
al objeto de creacion del Instituto Guerrerense del Emprendedor, mediante el desarrollo de
actividades que beneficien la comunicacién interna y que las relaciones publicas fomenten
el potencial de los trabajadores, favoreciendo al desarrollo profesional a través de su

crecimiento, la confianza y experiencia laboral.

Vision
Ser un excelente lugar para trabajar, en donde nuestro personal se inspire para dar lo mejor

de si, brindando las bases y herramientas necesarias para favorecer el logro de los objetivos

organizacionales del instituto guerrerense del emprendedor.
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| plan de comunicacidn estratégica y relaciones publicas internas, tiene como objetivio) ! ¢!? s Fusticss

crear tacticas y herramientas para restructurar la organizacién de actividades internas, en

el que, a través de un manual de procedimientos se proporcionen los conocimientos

necesarios, para obtener un modelo de comunicacién transaccional y un modelo de

relaciones publicas asimétrico bidireccional, con la finalidad de seguir contribuyendo a los

objetivos de la institucién.
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PUBLICOS INTERNO

PUBLICO EXTERNO

PUBLICO POTENCIAL

e Direccién general.

e Direccion de innovacion vy
competitividad.

e Direccion de proyectos y
financiamiento.

e Direccidn de planeacidn,
estadistica y transparencia.

e Direccion de administracion y
finanzas.

e Unidad Asuntos Juridicos y
genero

e Organo interno de control o
comisario publico

e Empleados de base y confianza

e Secretaria de fomento vy
desarrollo econémico

e Unidad de Archivo

e Area de atencion ciudadana

Secretarias de gobierno
Emprendedores
Cadmaras empresariales

Planteles educativos

Secretaria de la Juventud
Secretaria de la Mujer
Secretaria de Educacién
Secretaria de Fomento vy
Desarrollo Econémico
Secretaria de Planeacién vy
Transparencia del Gobierno del

Estado
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Diagndstico Foda

Fortalezas

Debilidades

Incentivar el emprendimiento

Ayudar a los emprendedores en su formacion integral, fortaleciendo su
capacidad para el desarrollo de negocios

Brindar herramientas y recursos necesarios para la ejecucién de su
proyecto o idea de negocio

Impulsar su innovacién, competitividad y proyeccién en el estado para
obtener una estabilidad econdmica

Contribuir al desarrollo econdmico y bienestar social

Fomenten la cultura emprendedora y productividad

Incrementar el empleo para los guerrerenses

Que los programas que sean convocados, no lleguen al publico objetivo en
tiempo y forma

Que no se autorice el presupuesto

Bajo interés de emprendimiento en la sociedad

Falta de cultura emprendedora

Desinformacion de los programas o actividades que se desarrollan

No hay una estructura en la organizacién interna del instituto

No hay una disposicién sociable

Deficiencia de amabilidad hacia los empleados y publico externo

No existe un FODA

No existe un plan de comunicacién estratégico interno

Oportunidades

Talleres y conferencias para la formacién de los emprendedores

Apoyos econdmicos para el desarrollo econdmico guerrerense.
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e Convenios con sector publico y privado PU ) ﬁ R A_ﬂ 0
EN COMUNICACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

e (Capacitaciones

e Redes de comunicacién

e Vinculacién con areas enfocadas en el mismo rubro

e Oportunidad de crecimiento para el personal interno del instituto

Amenazas
e Programas comunes existentes

e No aprueben el programa operativo anual o en su caso que disminuya

Objetivos del Plan de Comunicacion Estratégica y Relaciones Publicas Internas del
Instituto Guerrerense del Emprendedor.

Objetivo general:

Mejorar la comunicacion y establecer las relaciones publicas internas de Instituto
Guerrerense del Emprendedor, mediante canales y medios que vinculen todas las

funciones esenciales para favorecer el alcance de los objetivos organizacionales.

Objetivos especificos:

e Difundir los atributos de identidad entre los publicos internos del Instituto
Guerrerense del Emprendedor.

e Impulsar la comunicacion interna a través de medios que favorezcan a su
desarrollo interno entre el personal y directivos del organismo.

e Implementar un departamento o area enfocado en las relaciones publicas
internas del INGE.

e Potencializar la formacién profesional en los empleados, a través de cursos
de capacitacion en distintos oficios.

e Promover los valores laborales de la institucidon (respeto, igualdad, empatia,

etc.
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puesto que el facilitar el intercambio de informacion y conocimiento, asegurara que los

5
W7

objetivos plasmados en el Plan de Comunicacién y RRPP se alinean al plan institucionﬂﬂ SG R ADO

EN COMURIGACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

empleados estén informados sobre, los objetivos, valores y cambios dentro del instituto,

potencializando el logro de los objetivos organizacionales. Dado que sirve como una

herramienta clave para mejorar la eficiencia operativa, fortalece la unién de equipo,

promueve la cultura, transparencia y confianza en la organizacion.

Desarrollo del Plan de Comunicacién Estratégica y RRPP Internas del Instituto

Guerrerense del Emprendedor.

Tabla 6 Estrategias y Acciones:

OBJETIVO 1. FORTALECER LA COMUNICACION INTERNA DEL INGE

Estrategia

Accion

Descripcion de accion

Meta

Periodicidad

1.1 Difundir los
atributos de
identidad entre los
publicos internos
del Instituto
Guerrerense del
Emprendedor.

1.1.1 Creacién de un
departamento de
comunicaciony
relaciones publicas
internas.

Determinar el
departamento que forme
parte de la direccidn de
innovacién y
competitividad, para que se
encargue de brindar la
informacidn y tenga la
facilidad de poder trabajar
con capacitaciones para el
personal interno

1 Departamento

de comunicaciény

relaciones
publicas

No aplica

1.1.2 Creacion del
manual de identidad
corporativa

Crear el manual de
identidad corporativa,
mediante las herramientas y
bases que brinde la
direccion de innovaciéony
competitividad y que el area
correspondiente se
encargue de difundir la
informacidn del manual a
través de actividades
internas, como reuniones, o
capacitaciones

1 Manual de
identidad
corporativa

No aplica

1.1.3 Visibilidad de los
atributos

Que en las instalaciones del
INGE se proyecten los
atributos de identidad
(imagen o visién board)

Publicar la
identidad del
INGE

No aplica.

1.2 Impulsar la gestién

1.2.1 Crear un manual

Implementar los medios de

1 Manual de
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on interna

de medios internos

tradicionales del INGE

comunicacion tradicionales
internos, como escritos,
orales y digitales, con la
finalidad de abrir nuevas
posibilidades de
comunicacion, a través de
murales, folletos, reuniones,
chats internos,
videoconferencias,
comunicacion por escrito,
como encuestas, circulares,
blogs internos, redes
sociales corporativas, como:
Gmail correo

Calendario

Drive
Meetvideo-conferencia.
Creando correos, en el que
cada empleado tenga el
dominio personal como
(inge.gob) para tener acceso
a todo el ambiente
corporativo, accediendo
Unicamente por medio del
correo, donde solo los
miembros del instituto se
puedan comunicar.

medios de
comunicacion
tradicionales
internos.

POSGRADO

EN COMUNICACION ESTRATEGICA
Y RELACIONES PUBLICAS

1.2.2 Activacion de
redes sociales

Activar el departamento de
innovacion y tecnologias de
la informacion, para que se
encargue del area de redes
sociales y de difundir la
informacidn de actividades
al publico, con la finalidad
de, favorezca el desarrollo
profesional de la
organizacion.

1 Pagina de
Facebook
actualizada

1 Grupo cerrado
de Facebook
1 Pagina de
Instagram
actualizada

1 Cuenta de
TikTok

1 Cuenta de X
actualizada

Semanalmente

Fuente:

Elaboracidn propia.
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OBJETIVO 2. FORTALECER LAS RELACIONES PUBLICAS INTERNAS DEL INGE.
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Accion o tactica

Descripcion de accién

Meta

Periodicidad

2.1. Capacitacion al
personal del INGE a
través del
departamento de
comunicacion y rrpp
internas.

2.1.1. Realizar
capacitaciones en
temas enfocados en

las relaciones publicas.

Realizacion de
capacitacion para el
personal interno, en el
que se brinden temas
enfocados a las
relaciones publicas,
para ampliar el
conocimiento del
personal, y poder
ejecutarlo en el ambito
profesional.

100% del personal
capacitado en el
tema de las
relaciones publicas

Trimestral

2.1.2. Diagnosticar las
Relaciones Publicas
Internas del Instituto

Analizar las distintas
opiniones del publico
interno y a través del
analisis conforme a las
tendencias del publico,
interactuar conforme a
las necesidades que se
presenten, con el fin de
mantener un buen
clima laboral.

1 Diagndstico de
relaciones publicas
internas

Trimestral

2.1.3Disefiar un
programa de
capacitacion

Crear un plan de
capacitacion, en que se
incluyan conferencias,
talleres, charlas
motivacionales,
laborales y cursos. Que
este disefiado en temas
correspondientes para
el desarrollo de
habilidades,
comunicacion efectiva
para equipos,
inteligencia emocional,
oratoria y hablar en
publico, liderazgo,
equidad de género,
comunicacion efectiva,
entre otros.

1 Programa de
capacitacion en
relaciones publicas

No aplica.

2.2 Promover los
derechos y valores
laborales de la
institucion (respeto,

2.2.1 Creacién de una
campana para
promover los valores
laborales del INGE

Que a través de una
campafia se fomenten
los valores y derechos
laborales enfocados en

1 campaiia para
promover los valores
laborales del INGE

Trimestral
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entre sus empleados.

el respeto, igualdad,
empatia, trabajo en
equipo y liderazgo, con
el objetivo de promover
un cambio de actitud
para prevenir, crear
conciencia y solucionar
las dificultades que
afectan al instituto y al
personal interno.

POSGRADO

EN COMUNICACION ESTRATESICA
Y RELACIONES PUBLICAS

2.2.2 Realizar juntas
de trabajo e
Implementar el uso de
medios formales para
el desarrollo de
actividades internas.

Realizar juntas de
trabajo de manera
horizontal y posterior a
eso reuniones de
manera vertical, para
gue la comunicacion
fluya de manera
eficiente. Es decir que
los directivos realicen
reuniones con su
personal a su cargo.
Para crear una armonia
laboral y favorecer el
desarrollo de
comunicacion del
instituto.

4Reuniones al mes
horizontalesy 1
reuniéon mensual
vertical.

Reuniones verticales: 1
mensual

Reuniones
Horizontales: semanal

2.3 Incrementar el
reconocimiento y la
convivencia social-
institucional.

2.3.1 Fomentar la
convivencia social-
institucional mediante
actividades que
fortalezcan el clima
organizacional.

Estructurar actividades
que mejoren el clima de
convivencia interno,
para optimizar las
condiciones de
ensefianza- aprendizaje,
a través de talleres,
actividades de
expresion, reflexiones
colectivas, actividades
deportivas, actividades
altruistas, festejos 'y
celebraciones que
conmemoren fechas
importantes en el tema
social, asi mismo
gestionar acciones de
recompensa para
generar motivacion
personal y laboral en el
desempeiio del

1 Plan de
reconocimiento y
convivencia social-
institucional

No aplica.
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trabajador dentro de la POSGRADO

organizacion. TR
Implementando

acciones como,
empleado del mes,
puntualidad, bonos,
conferencias,
capacitacion, certificado
de logros, flexibilidad
de horario, desarrollo
profesional, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia

Cronograma

En el presente cronograma se observa la planeacién de estrategias de comunicaciéon y RRPP
aplicables en el Plan de Comunicacién Estratégica y Relaciones Publicas Internas del
Instituto Guerrerense del Emprendedor.
El inicio de actividades del cronograma, estar programado para empezar su aplicaciéon en
marzo-abril del 2025.
e En algunas acciones la periodicidad no aplica.
e Algunas acciones se realizan de 3 a 4 semanas, es decir se ejecutaran
mensualmente o trimestralmente.
e En algunos casos, la ejecucion de las acciones se relacionard conforme al
tiempo y forma.
e El periodo de la aplicacién de las acciones para la aplicacién exitosa del Plan

de Comunicacidn Estratégica es de 1 mes a 12 meses.

CONAHCYT
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Cronograma de Actividades

ACCIONES
JUL AGOS

Fuente: Elaboracion propia.

Evaluacion

En esta etapa del Plan de Comunicacion Estratégica y Relaciones Publicas Internas se
proponen los criterios de evaluacién, con el objetivo de verificar y comprobar con diversos
instrumentos, si las acciones estan siendo aplicadas de manera correcta a través de la
monitorizacion y seguimiento del  PCEyRRPP en los publicos internos del Instituto

Guerrerense del Emprendedor.

e
P
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Objetivol. Fortalecer la Comunicacidn Interna del INGE e
Estrategia Indicador Publicos Instrumentos de evaluacion
1.1.Crear un departamento | Facilitar el decreto Publico interno, Aplicacion de cuestionario acerca de la
de comunicacién Yy | de creacién del como empleados, | identidad corporativa del INGE, en un
relaciones publicas | INGE jefes de periodo Trimestral a su cumplimiento o
internas  en cual se departamento ejecucién
construya un manual de directivos,
identidad l corporativa estudiantes que
para d|funQ|r _ los prestan su
atributos de |dent'|d'§d, servicio social al
(los valores, visién, INGE
misién, filosofia,
creencias, hébitos vy
reglas) entre los
publicos internos del
Instituto  Guerrerense
del Emprendedor
1.2.Impulsar la gestiéon de | Creacidény Empleados, Gestidn de alcance de objetivos en redes
los medios de | actualizacién de directivos y jefes | sociales corporativas en un periodo
comunicacion interna a | medios, escritos, de éreas trimestral a su ejecucién del PCEyRRPPI

través de un manual de | orales y digitales.
medios  tradicionales
que favorezcan el
desarrollo interno entre
el personal y directivos
del instituto.

Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivo 2. Fortalecer las Relaciones Publicas Internas del INGE.

Estrategia

Indicador

Publicos

Instrumentos de
evaluacion

2.1. A través del departamento

de comunicacion y rrpp
internas disefar un programa
de capacitacion con temas
relacionados a las relaciones
publicas, para que los
empleados del instituto sean
capacitados.

Plan de capacitaciones

Publico interno.

Aplicacion de cuestionario
acerca de las relaciones
publicas internas del INGE,
en un periodo Trimestral a su
cumplimiento o ejecucidn.

2.2. Promover los derechos,
responsabilidades y valores
laborales de la institucion
(respeto, igualdad, empatia,
etc.).

Manual de valores
laborales para miembros
del INGE

Empleados, directivos y
jefes de dreas

Escala de calificacion basada
en el comportamiento en un
periodo trimestral al

cumplimiento del PCEyRRPPI

2.3. Fomentar la convivencia
social a través de un plan de
reconocimiento y convivencia
social-institucional.

Creacion de actividades
qgue mejoren el clima de
convivencia-institucional.

Publico interno, como
empleados, jefes de
departamento directivos,
jefes de unidad, enlaces
técnicos profesionales,
estudiantes que prestan
su servicio social en el
INGE

Evaluacion de 360 grados
trimestralmente a la
ejecucion del PCEyRRPPI

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 1. Items de la entrevista semi estructurada para directivos y empleados del INGE.
Comunicacion interna: Atributos de identidad (elementos misidn, visidn, valores, filosofia

de la organizacién).

Nombre completo:

Cargo:

1. Cuentame ¢Como fue que empezao a trabajar en Instituo Guerrerense del
Emprendedor?

2. ¢Como ha sido tu experiancia trabajando en el INGE?

3. ¢Conoce la misiéon del Instituto?

4. ¢;Cudl es la vision del INGE?

5. ¢Considera que el INGE esta cumpliendo con su objetivo de creacién?

Flujos de comunicacién: (ascendente y descendente).

6. ¢Para usted como es la comunicacion en el Instituto Guerrerense del
Emprendedor?

7. ¢Considera que los directivos se comunican de manera clara y precisa con
los empleados?
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8. ¢Qué opina de las reuniones laborales del INGE?

9. ¢Cree que las funciones del organogra del INGE se ejecutan de manera
correcta?

10.Me puede platicar de alguna anécdota en donde la comunicacion con los

trabajadores ha sido determinante para hacer alguna actividad
11.

Canales de Comunicacién
12.Seguramente ha observado que en el instituto se utiliza como medio de
comunicacion el whatsapp. ¢Que opina del uso del whatsapp para fines

laborales en el Instituto Guerrense del Emprendedor?
13.

Tipos de Comunicacion

14.De acuerdo con lo comentado antes ¢, Considera que el tipo de comunicacion
que predomina en el INGE es formal o informal?

15. ¢, Consideras que las instrucciones que se brindan a los trabajadores son de
manera claras y concisas?

16.¢Por que?

17.¢Consideras que el INGE trabaja en equipo?
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Plan de Comunicacion Estrategica y Relaciones Publicas Internas
18. ¢ Consideras que puede mejorar la comunicacion en el INGE?
19.¢Que tipo de capacitacion consideras que podria servirle al personal del
instituto para mejorar su desempeiio laboral?

Estrategia de mensajes y medios

20.¢Cual de los 3 canales de comunicacion recomendarias para la
comunicacién del inge (escritos, orales y tecnolégicos?

21.¢:De que manera les gustaria recibir la informacion que tramite el instituto
interna y externamente?

22.¢:De que manera le gustaria que el instituto pudiera desarrollar su ambiente
laboral?

23. ¢ Algo que deseé agregar?

Anexo 2. Formato de la bitacora de observacién participante

Bitacora 1
Nombre del observador:

Lugar: Hora:
Fecha: Ciudad:

Conforme a lo sucedido, al principio de su llegada consideraban que la institucién era

un lugar apto para poder trabajar de manera armoniosa:
“Los nuevos miembros del instituto se han portado amablemente con

todos, empaticos y profesionales, reordenando ideas y objetivos con los
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se siga ejecutando de manera correcta y eficiente” (bitdcora no.1).

Pero en el transcurso del tiempo su visidon y forma de ver las cosas cambid, puesto que el
ambiente laboral y la comunicacidn dejaron de existir de manera constante y neutral,
afectando de esta manera en la estructura organizacional;

“Durante estos meses pude percatarme de que los directivos y jefes de

areas no se han prestado a dialogar, ya que observé que la comunicacién
interna del instituto existe solo de manera ascendente, dado que nos

hemos acercado con el fin de poder aportar ideas o estrategias de

mejora, para contribuir positivamente a la institucion, recalcado que

estamos en toda disposicidn de laborar en lo que se nos indiqué, pero

por desdicha obtuvimos una respuesta nula”. (Bitacora no.4).

Anexo 3. Encuesta de investigacion para el Plan de Comunicacion Estratégica y
RRPP Internas del INGE

1. ¢Cuanto tiempo llevas laborando en el Instituto Guerrerense del
Emprendedor?

2. ¢Cual es tu tipo de contratacién?

3. ¢Cual es tu cargo dentro del instituto guerrerense del emprendedor ?
e Directivo
e jefe de departamento
e empleado

4. ¢Del 0 al 10 califica que tanto conoces el Decreto de Creacidn del Instituto

Guerrerense del Emprendedor?

5. éCudl es la misidén del instituto guerrerense del emprendedor?

6. ¢Cudl es la visidn del instituto guerrerense del emprendedor?

7. éCudl es el objetivo del instituto guerrerense del emprendedor?

8. Califica del 0 al 10 la comunicacidn interna del Inge

9. éQué tan frecuentemente existe comunicacion de los directivos hacia los

empleados?
e Siempre
e Frecuentemente
e Algunas veces .."0.%
e Raravez se
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10. {Qué tan frecuentemente existe comunicacién de los empleados hacia los VRELACITNES PUBLICAS
directivos?

e Siempre

e Frecuentemente

e Algunas veces

e Raravez

e Nunca.
11. {Qué direccion son las que se encargan de la comunicacién del INGE?
12. {Cada cuanto se realizan reuniones de trabajo en el instituto?

e Diario

e Semanal
e Mensual
e Nunca

13. éLas reuniones de trabajo se realizan entre directivos y empleados o solo
directivos?
e Solo directivos
e Solo empleados
e En conjunto
14. i Qué canales o medios de comunicacidén utilizan en el interior del instituto?
e WhatsApp
e Circulares
e Facebook
e correo electronico
e tablero de anuncios

e oOficios
e reuniones
e rumor

15. ¢éDel 1 al 10 como calificas el uso de whatsApp?
16. {Que tan de acuerdo estas con las siguientes expresiones, siendo 1
definitivamente cuando estoy de acuerdo y 5 cuando definitivamente estoy en
desacuerdo.
e Definitivamente de acuerdo
e De acuerdo
e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e En desacuerdo
e Definitivamente en desacuerdo
17. éLa comunicacion interna del INGE es formal o se da por medios formales? St
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19. Conforme a tu respuesta anterior, explica ¢por qué? Y RELACIONES PUBLICAS

20. ¢Del 0 al 10 como calificas la relacién que existe entre los directivos y los
empleados?éPor qué?
21. iDel 0 al 10 como calificas la organizacién interna del Instituto?
22. iCalifica del 0 al 10 el desempefio de organizacion de eventos y programas del
INGE?
23. ¢Qué tan frecuentemente las instrucciones que te dan tus superiores te
resultan claras y precisas?

e Siempre

e [recuentemete

e Algunas veces,

e Raravez,

e Nunca
24. ¢Qué tan frecuentemente, te consideras libre de expresar tu opinién en el
INGE?

e siempre

o frecuentemete

e algunas veces,

e raravez,

e Nunca

25.¢Como consideras que el ambiente laboral del INGE es:?
e Excelente

e Bueno
e Regular
e Malo

e pesimo

26. ¢Qué tan frecuentemente consideras que el instituto cumple con las
expectativas deseadas de los emprendedores?

e siempre

e frecuentemete

e algunas veces,

e Jaravez,
e Nunca
27. ¢éDel 0 al 10 califica la aportacién del inge al desarrollo del emprendedor
guerrerense?
005020,
28.¢Califica del 0 al 10 las aportaciones sociales del INGE? 2531200
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29.¢Cual de los siguientes 3 canales recomendarias para la comunicacién del ingeP.’D S G R ADO

EN COMUNICACION ESTRATEGICA

e Escritos Y RELACIONES PUBLICAS
e Orales
e digitales
30. éCual de los siguientes medios consideras idéneos?
e WhatsApp

e Circulares

e Facebook

e Correo electronico

e Tablero de anuncios

e Oficios

¢ Reuniones
31. Califica del 0 10 como son las relaciones laborales internas?
32. ¢Qué tan pertinente consideras que es, que el instituto brinde capacitaciones
para el trabajo en equipo?

¢ Definitivamente es pertinente

e Pertinente

e Poco pertinente

e No pertinente

¢ Definitivamente no pertinente
33. ¢Qué tan necesario consideras que al personal del instituto le hacen falta
talleres o capacitaciones para el mejoramiento del desarrollo profesional?

¢ Definitivamente es necesario

e Necesario

e Poco necesario

e NoO es necesario

¢ Definitivamente no es necesario
34. Conforme a tu vivencia en el INGE que recomendaciones tendrias para que las
relaciones laborales internas sean favorables.
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