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Resumen

La presente investigacion tiene por objetivo analizar el conocimiento que tienen los publicos
estratégicos sobre las funciones de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero,
identificando las caracteristicas de la imagen de este 6rgano fiscalizador, con el fin de disefiar
una propuesta de estrategias de comunicacion para posicionar la imagen de la Auditoria
Superior del Estado en sus publicos estratégicos. Para llevar a cabo este estudio se utilizara
el enfoque metodologico cualitativo, la cual podria entenderse como una categoria de disefios
de investigacion que extraen descripciones a partir de observaciones que adoptan, la forma
de entrevistas, narraciones, notas de campo, grabaciones, transcripciones de audio y video

cassettes, registros escritos de todo tipo, fotografias o peliculas y artefactos.

Este enfoque es el ideal para llevar a cabo el estudio de imagen de la Auditoria Superior del
Estado de Guerrero en sus publicos estratégicos debido a que por medio del método empleado
que sera el estudio de caso mediante el cual se realizarén entrevistas y grabaciones, se podran

obtener los resultados necesarios para lograr los objetivos planteados.

La Auditoria Superior del Estado de Guerrero, fue la institucion a la que se le realizo el
presente analisis, la cual es un o6rgano fiscalizador dependiente del Poder Legislativo,
encargado de la fiscalizacion superior de las cuentas publicas y de la evaluacion de la gestion
financiera de las entidades fiscalizables. La indagatoria se desarrollo en los meses enero-
junio del presente afio, teniendo como resultado una identidad 6ptima en donde los entes
fiscalizables conocen la mision, vision, valores y politica de integridad de la institucion, con
experiencias positivas en sus publicos estratégicos, se encontraron también algunas areas de
oportunidad en cuanto a la infraestructura y por Gltimo, una falta de conocimiento de las

facultades que tiene la Auditoria Superior del Estado como 6rgano fiscalizador.



Resumen
T oo 1H oTox o] o TR 1
Capitulo 1. Planteamiento del problema.....ceceeeeeiiiiniiiieiiiiiiiiieeieeeirnceeceecnscnnnns 3
La Auditoria Superior del Estado de Guerrero como 6rgano fiscalizador....................... 3
1.1, ANTECEDENTES. ...t 4
Creacion y evolucion de la Auditoria General del Estado, sus periodos y la forma de
[o00] 001010 o | PP 4
1.1.2. De Auditoria General del Estado a Auditoria Superior del Estado de Guerrero........ 6
1.2 JUSHFICACION. ...t 7
1.3, EStadodelarte........c.ouuiriniiiii e 7
1.4, ConeXtualiZaCion.........c..coouiniiiii e e e e 11
1.4.1 La Auditoria Superior del Estado de Guerrero como 6rgano fiscalizador............... 14

1.4.2. Coordinacion de relaciones interinstitucionales de la Auditoria Superior del Estado de
LT 1= =] (o 17

1.4.3. Canales de comunicacion de la Auditoria Superior del Estado de

0T =) T 21
1.5.  Objetivos de lainvestigacion..............cooiiiiiiiiii e, 24
1.6.  Preguntas de inVestigacion............c.ouiiiiiiii e 24

Capitulo Il. FUNdamentacion TeOMICaA..cueteereereeeenreeeeenreraacarerensnsesensasesancasesnss 25

2.1. Teoriade los intangibles. ... ... 26
2.2. Teoria de comunicacion eStrategiCa. ... ....o.vvvereriniir et 28
2.3. Teoria de iIMmagen COrPOratiVA. .......c.ouuiriit ettt e, 31
Capitulo T, Metodol0gia...eeeeeeeeeeeeerenreaseessenreasescessnssnsessessnsansessssnssnsansesnns 37
3.1. Enfoque metodolOgiCo. ........oviniii 38
Bi2. PIBIMISAL . ettt 38
3.3. Definiciones conceptuales de la categoria..............cooeviiiiiiiiiiiiiiee, 38



3.4, SUDCAEQOITAS. ...ttt 39

B D MO0 ...t 42
T T = Tol o o PP 42
B Y, 1111 1 - U P 43
3.8, ProCeAIMIBNIO. ...\ttt 43
3.9. Disefo del INStrUMENTO. ......o.euieeee e 44
Capitulo 1V. Andlisis de 10S reSUItadosS. ..cceeeeeeeeieiieeeeeeeeriaceecneensensessescnsensansene 47
4.1.COUIG0S BMEIGENTES. ...\ttt ittt ettt e e e e e e e 48
4.1.1. Cadigos emergentes de la subcategoria identidad....................ccoooiiiiiiil. 48
4.1.2. Codigos emetgentes de la subcategoriavalores..............ocoooviiiiiiiiiiiiiiiin.. 50
4.1.3. Cbdigos emergentes de la subcategoria atributos visuales................................ 51
4.1.4. Codigos emergentes de la subcategoria informacion......................coooova, 53
4.1.5. Codigos emergentes de la subcategoria facultades.................cocooeviiiiiiinen.. 56
4.1.6. Cddigos emergentes de la subcategoria estereotipos..............ooeevviiiiiiiinnann... 59
4.1.7. Cbdigos emergentes de la subcategoria infraestructura...........................o...e. 60
4.1.8. Codigos emergentes de la subcategoria experiencia................ooeeviiiininininn.n, 62
4.2. CONCIUSIONES. .. ...t e e e 64

Capitulo V. Propuesta de plan estratégico de comunicacion para posicionar la imagen

de la Auditoria Superior del Estado ante sus publicos

B AL gIC0S. teuenreeenrnranrnreeeneereesnsnrascnsesascnsesassnsesassnsessssnsssassnsesassnsnssnsnsnsnses 65
Referencias bibliografiCas. ... .....o.iuiiiiiii e 79
AANBXOS . . ettt e 83



Introduccion

El objeto de estudio de la presente investigacion es analizar y posicionar mediante una
estrategia de comunicacién, la imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero, ante
sus publicos estratégicos. Se aborda como un caso de gran repercusion que se realizo
mediante el enfoque metodologico cualitativo con la ejecucion de entrevistas a profundidad,

con el fin de conocer la percepcidn que tienen del 6rgano fiscalizador.

La estructura de esta tesis la integran cuatro capitulos que a manera de sintesis se describen

a continuacion:

Capitulo I. Planteamiento del problema.- En este capitulo se abordan los antecedentes de la
institucion, se recopilan los elementos que permiten conocer la situacion y el escenario donde
se ubica el objeto de estudio, asi como la justificacion del porqué es importante disefiar una
estrategia de comunicacion para posicionar la imagen de la Auditoria Superior del Estado de
Guerrero. Asi mismo en este capitulo se hace un andlisis de los estudios que ya se han
realizado de imagen corporativa y los alcances que han tenido. Los objetivos y las preguntas

de investigacion también se plasmaran en este apartado.

Capitulo Il. Fundamentacion tedrica.- Para llevar a cabo el presente proyecto de tesis es
necesario estudiar la teoria que es en donde se abordan los sustentos y referencias que
respaldan y orientan la investigacion, puntualizando en la categoria de analisis del tema que
es la imagen corporativa. Toda la teoria expuesta esta debidamente sustentada por diversos
autores que hacen mencion al tema de investigacion, las cuales fueron tomadas de diversas

fuentes como libros, articulos, revistas y fuentes de paginas web.

Capitulo 111. Metodologia.- En este capitulo se plantea el enfoque metodoldgico con el que
se llevara a cabo la investigacion, debido a que es una investigacion cualitativa, se expone el
supuesto hipotetico con el que se cuenta. Tambien se definen las categorias y subcategorias
que se definieron a partir de el objeto de estudio. EI método que se utilizara sera el estudio

de caso mediante entrevistas a profundidad realizadas a una muestra de entes fiscalizables,



utilizando la metodologia cualitativa que es la que se necesita para obtener los resultados

deseados.

Capitulo IV. Analisis de los resultados. - El cuarto y ultimo capitulo que comprende esta
investigacion es la exposicion y el anélisis de los resultados derivados de las entrevistas
realizadas a los diferentes entes fiscalizables, de las cuales se analizaran los resultados con
los referentes tedricos expuestos en el capitulo I1, con el fin de corroborar o afiadir nuevos

elementos que aporta el estudio.

Finalmente se sugieren recomendaciones y conclusiones, en donde se proponen las
estrategias de comunicacion que se deben realizar para posicionar la imagen de la Auditoria

Superior del Estado de Guerrero en sus publicos estratégicos.



Capitulo 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Comenzamos este proyecto con el Capitulo I, en donde abordaremos el planteamiento del
problema. Para entenderlo es necesario estudiar los antecedentes, que son una breve
descripcion de la historia de la institucion a la que se esta analizando que es la Auditoria
Superior del Estado de Guerrero, en ella abordaremos datos sustantivos de la institucion, su
forma de comunicar y la evolucion de la misma. También se definira la justificacion de la
problemaética a analizar, las investigaciones que en los Ultimos diez afios se han llevado a
cabo mediante un subtitulo llamado estado del arte, la contextualizacion en la que se llevara
a cabo el analisis y finalmente los objetivos y la pregunta de investigacion en los cuales se

centrard la presente investigacion.



1.1. ANTECEDENTES
Creacion y evolucion de la Auditoria General del Estado, sus periodos y la forma de

comunicar.

En el afio 2003 es creada la Auditoria General del Estado de Guerrero, a través de la ley de
fiscalizacion numero 564, la cual es representada por un Auditor General del Estado, figura
que elige el H. Congreso del Estado de Guerrero, ademas de 3 auditores especiales a quienes
también designa el poder legislativo. Su periodo de duracién al frente de este cargo publico
es de 7 afios. El primer Auditor General del estado fue el contador publico Ignacio Renddn
Romero en el periodo 2003- 2010, acompafiado de 3 auditores especiales, la Lic. Elizabeth
Vega Abarca, el contador ptblico Miguel Angel Flores Camacho y el contador publico José
Manuel Avila Gomez.

En el periodo 2003-2010, la forma de comunicacién que se daba al interior de la Auditoria
era de manera ascendente y formal, cualquier informacion que se pretendia dar a los
colaboradores se hacia mediante oficios. La comunicacion externa se emitia mediante
boletines o ruedas de prensa que preparaba el area de relaciones interinstitucionales en las
que el auditor informaba acerca de las actividades que se realizaban en la Auditoria, para lo
cual se convocaba a los medios de comunicacion del Estado con el fin de darle la mayor
difusion posible a las actividades desarrolladas en la institucion. Contaban también con un
sitio web, en donde se publicaban las actividades que se realizaban al interior y exterior de
la Auditoria.

En enero del afio 2011 se eligid al nuevo titular de la Auditoria General del Estado siendo
electo el Lic. Arturo Lataban Lopez, quien un afio y un mes después de su eleccién entrd en
vigor en febrero de 2012 de la ley numero 1028 de fiscalizacion superior y rendicion de
cuentas, tal y como lo establece esta ley se eligieron ahora a 4 auditores especiales siendo
estos la Lic. Irma Furrusca Mufiiz auditora especial del sector gobierno, el contador Elias
Cuauhtémoc Tavares Juarez auditor especial del sector ayuntamiento, el Lic. Salvador
Becerril Gémez auditor especial de evaluacion al desempefio y el contador Victor Manuel
Lozano Garil auditor especial de organismos publicos descentralizados y 6rganos

autonomos. La comunicacion en este periodo cambid porque existian mas tecnologias y



ademas de las que se utilizaban en el periodo anterior se agregaron las redes sociales de
Facebook y Twitter las cuales tenian poca actividad y difusion de informacion.
Fue en julio del 2014 cuando nombraron a un nuevo titular a la Auditoria General del Estado,
el maestro en derecho Alfonso Damian Peralta acompafiado de los auditores especiales,
contador Luis Javier Gonzalez Guerrero, Auditor Especial del Sector Gobierno. El contador
Raul Pacheco Sanchez, Auditor Especial del Sector Ayuntamientos. EI doctor Carlos
Jiménez Herrera, Auditor Especial de Organos Autonomos y Entidades Paraestatales y
Paramunicipales; y la maestra Natividad Pérez Guinto, Auditora Especial de Evaluacion del
Desempefio.
Con la llegada del nuevo Auditor, el maestro Alfonso Damian Peralta, la comunicacion se
vio mas presente en la Auditoria Superior del Estado. Las funciones de la Coordinacion de
Relaciones Interinstitucionales se ejercen en su totalidad, pues la Coordinadora acompafia al
titular del o6rgano fiscalizador en sus actividades diarias y propone estrategias de
comunicacion que permiten informar a los pablicos internos y externos las actividades que
el Auditor Superior y servidores publicos de la institucion realizan. Es importante mencionar
que para fortalecer la identidad de los servidores publicos, el Auditor Superior trabaja una
estrategia para implementar el uso de uniforme oficial, por lo que lleva a cabo una votacién
con todos los colaboradores para escoger los colores de las camisas, siendo este un proceso
en el que todos se sintieron tomados en cuenta para este cambio, el cual se cristaliz6 en 2017.
Desde esa fecha los trabajadores todos los dias son identificados como servidores publicos
de la Auditoria Superior del Estado.
La Auditoria Superior del Estado, se conforma de distintas Unidades Administrativas las
cuales desarrollan ciertas funciones que permiten que el 6rgano de fiscalizacion logre
alcanzar sus objetivos. Se denominan de la siguiente manera:

e Secretaria Particular,

e Secretaria Técnica

e Auditoria Especial del Sector Gobierno

e Auditoria Especial de Organos Auténomos y Entidades Paraestatales y

Paramunicipales
e Auditoria Especial del Sector Ayuntamientos

e Auditoria Especial de Evaluacion del Desempeiio



e Direccion General de Asuntos Juridicos

e Direccion General de Administracion y Finanzas

e Coordinacion de Planeacion Estratégica

e Coordinacion de Proyectos Especiales

e Coordinacion de Relaciones Interinstitucionales

e Coordinacion de Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos
Personales

e Coordinacion del Servicio Civil de Carrera

e Coordinacion de Informatica y Desarrollo Tecnologico

e Organo Interno de Control

1.1.2. De Auditoria General del Estado a Auditoria Superior del Estado de Guerrero.
Para el afio 2018 la Auditoria General del Estado cambia de nombre derivado de las reformas
realizadas por el congreso del Estado de Guerrero a la Constitucion Politica del Estado Libre
y Soberano de Guerrero, especificamente al Titulo noveno, Capitulo 1 denominado Auditoria
Superior del Estado de Guerrero, asi como a la publicacion de la Ley numero 468 de
Fiscalizacion Superior y Rendicion de Cuentas del Estado de Guerrero, la denominacion de
este 6rgano de fiscalizacion superior sera Auditoria Superior del Estado de Guerrero, a partir
del dia 1 de enero del 2018, fecha en la que entran en vigor tanto las reformas como la ley
citadas.

Con esta modificacion la coordinacion de relaciones interinstitucionales de la Auditoria
Superior del Estado generd distintas propuestas del nuevo logotipo de la institucion, las
cuales fueron presentadas al Auditor, el Maestro Alfonso Damian Peralta, para su aprobacion.
Una vez autorizado el nuevo logotipo se actualizé la papeleria membretada, oficios, gafetes,
las redes sociales y pagina web con el nuevo nombre del 6rgano fiscalizador. Su pagina de
Facebook y Twitter es creada en 2011 dandole un uso totalmente institucional. Cabe resaltar
que las redes sociales de la institucion no tenian mucha actividad, las publicaciones que
realizaban eran muy pocas, carecian de contenido y eran en el sentido de publicar efemérides
de la semana, honores a la bandera y muy pocos de los eventos que llevaban a cabo.

Es en el afio 2014 cuando nombran al nuevo Auditor, Alfonso Damian Peralta, quien le da

un giro a las plataformas digitales de la institucion y generan muchos cambios, tomando en



cuenta que las redes sociales hoy en dia son un medio para informar a la sociedad las
actividades que se realizan diariamente, ademéas de ser un medio de interaccion con sus
publicos en los cuales se tiene la oportunidad de compartir conocimientos, puntos de vista,

demandas que tiene la sociedad, entre otras cuestiones.

1.2.  JUSTIFICACION
Al ser la Auditoria Superior del Estado el maximo 6rgano de fiscalizacion del Estado de
Guerrero, es importante que de a conocer las acciones que se llevan a cabo en materia de
fiscalizacion y rendicién de cuentas, a su vez, es importante también que comunique a sus
publicos estratégicos las funciones que tienen como institucion fiscalizadora, con el fin de
que conozcan los alcances y las limitaciones que tiene la ASE al momento de llevar a cabo
su trabajo.
Algunas entidades fiscalizables piden que la Auditoria Superior del Estado ejecute sanciones
para los servidores publicos que estuvieron al frente de administraciones pasadas y que
incurren en algunas faltas administrativas, lo que algunas veces no es posible devido a que
son funciones que ya no son competencia de la ASE, sino de otras instituciones. Dicho lo
anterior, el problema que se detecta es la falta de comunicacion de las funciones que tiene la

Auditoria Superior del Estado.

En este sentido, es importante realizar la presente investigacion para analizar y comprobar
que el problema es la falta de comunicacion de las funciones que tiene la ASE a sus publicos
estratégicos, con el fin de que conozcan sus facultades y limitantes. Por ello, se sugiere crear
una estratégia de comunicacion que permita posicionar y caracterizar la imagen de la

Auditoria Superior del Estado de Guerrero.

1.3. ESTADO DEL ARTE

El estado del arte es un apartado fundamental para la presente investigacion, en él
encontraremos investigaciones que se han realizado en los ultimos diez afios referentes a
nuestro objeto de estudio, descubriendo la importancia que tiene realizar este tipo de

investigacion, con el fin de conocer los alcances obtenidos.



Hoy en dia las organizaciones muestran gran interés en construir buena imagen para sus
instituciones. Una de las investigaciones que se analizé tiene que ver con un articulo
publicado en la revista unam, estudios politicos NUmero 3, octava época, septiembre-
diciembre de 2004, escrita por Andrés Valdéz Zepeda (2004), en donde se analiza la crisis
de imagen del Poder Legislativo en México en su dimension nacional y local, se hace un
diagnostico de la percepcion que la ciudadania tiene de los legislado- res en torno a las
variables confianza, credibilidad ciudadana y niveles de percepcion sobre la de corrupcion.
Se discuten las causas que han originado esta crisis de imagen y finalmente se enumeran una
serie de recomendaciones tendientes a reconstruir la imagen de la institucion parlamentaria

y de los legisladores.

Este analisis se realizO mediante una investigacion cuantitativa utilizando la técnica de
encuestas, en donde resultd que las causas que generan la pérdida de credibilidad y confianza
de la institucion parlamentaria son varias, por lo que se puede decir que éste es un problema
multifactorial y en donde se concluyé que el Poder Legislativo requiere un cambio urgente y
radical en su imagen. Una nueva imagen que sea el resultado del trabajo, la comu- nicacion,
la cooperacion y, sobre todo, de una mayor vinculacion con la sociedad. Esta nueva imagen
puede ser el resultado de un plan es- tratégico de imagen corporativa del Poder Legislativo,
que incluya, entre otras cosas, el cambio de actitud de muchos legisladores, una mayor
eficiencia y rentabilidad parlamentaria, un mayor compromiso y responsabilidad para ejercer
sus tareas y atender los requerimientos sociales y, sobre todo, un Congreso cercano a la gente.
Es decir, construir una nueva imagen a partir de un nuevo compromiso con la sociedad y sus

sectores.

La imagen organizacional es importante para muchas instituciones de educacion superior por
encontrarse en un entorno ampliamente competitivo que demanda servicios educativos de
calidad. En el articulo “Evaluacion de la imagen organizacional universitaria en una
institucion de educacion superior ““ estudiado por Juana Patlan Pérez y Edgar Martinez Torres
( 2016), de la Universidad Nacional Autdbnoma de México y de la Universidad Nacional
Autonoma de Hidalgo, publicado en internet en el afio 2016. El proposito de esta

investigacion fue evaluar la imagen organizacional universitaria en una institucion de



educacion superior. Para este propoésito se realizé una investigacion de acuerdo con las
siguieron etapas: adaptacion de la escala de imagen organizacional a poblacion mexicana;
integracion de escala en formato de diferencial semantico; aplicacion de la escala a una
muestra de 226 profesores y 541 estudiantes de la Universidad Auténoma del Estado de
Hidalgo; determinacion de las propiedades psicométricas de la escala (validez de constructo
y confiabilidad); estadisticas descriptivas de la imagen organizacional y analisis comparativo

de la imagen organizacional por escuela.

Los resultados indican que la escala de imagen organizacional adaptada a poblacion
mexicana tiene propiedades psicométricas adecuadas para evaluar este constructo. Ademas,
se identificaron diferencias significativas de la imagen de la organizacion en cada instituto
de la IES evaluada. Por lo que una vez mas resaltamos la importancia de que las instituciones
sin importar el rubro al que pertenezcan, deben preocuparse y ocuparse de crear una imagen

positiva.

Recientemente se llevo a cabo una investigacion para obtener el grado de maestro, del Lic.
Roberto Carlos Bahena Mondragon ( 2018), donde el objeto de estudio fue analizar la
imagen del Gobierno del Estado de Guerrero, a cargo del licenciado Héctor Astudillo Flores,
en los dos anos recientes de su gestion, ante sus publicos externos de la ciudad de
Chilpancingo, Guerrero, la cual se llevd a cabo mediante el enfoque metodoldgico

cuantitativo, utilizando como técnicas la encuesta y la observacion participativa.

El objetivo de la investigacion fue conocer la imagen del Gobierno del Lic. Héctor Astudillo
Flores mediante la construccion de la opinion publica que han construido los publicos
externos de la ciudad de Chilpancingo, Guerrero durante el segundo periodo de gestion. La
metodologia que se utilizé en esta investigacion permitio responder la pregunta planteada
mediante los elementos que se arrojaron en los instrumentos que se realizaron. Asimismo se
logré comprobar la hipotesis con sustentaciones convincentes, la cual era que el Gobierno
del Estado de Guerrero, tiene una imagen negativa ante sus publicos externos que requiere
del disefio e implementacion de estrategias de comunicacion y relaciones publicas, que

permitan mejorar su imagen publica y posicionamiento.



De igual forma y continuando con el analisis de las investigaciones que se han llevado a cabo
en imagen institucional, encontramos la tesis “Plan estratégico de imagen organizacional para
posicionar mediante el fortalecimiento de su imagen al hospital sur corporativo S.A. de C.V.
de Chilpancingo Guerrero” , una tesis que fue realizada para obtener el grado de maestro en
comunicacion estratégica y relaciones publicas del L.C.C. Noé Jiménez Garcia, en el afio
2018.

Esta investigacion tuvo por objetivo disefiar un plan estratégico de imagen organizacional
para posicionar al Hospital Sur Corporativo entre la poblacion de Chilpancingo de los Bravo,
Guerrero, basado en un modelo teorico metodolégico de tipo cualitativo con el apoyo de una
técnica cuantitativa, se utiliz6 el método etnografico, con ayuda de técnicas de investigacion,
como entrevista a profundidad, observacion participativa y encuestas por cuestionario, que
sirvieron para la obtencion de resultados, los cuales fueron que no existe una comunicacion
efectiva, que permita poder brindar un servicio de excelencia., por lo tanto falta una politica
de comunicacién definida y plan de comunicacion que permita lograr una imagen optima

para posicionarse.

Dentro de los proyectos que se encontraron en los que se estudia la imagen de instituciones
gubernamentales, fue la tesis realizada en la Universidad Nacional Autbnoma de México,
Ilamada “Estrategia de Imagen y Relaciones Publicas para las instituciones de gobierno
municipal”. Caso de estudio: Ayuntamiento de San Juan Teotihuacan, el cual fue elaborado
por Yoselin Guadalupe Martinez Olvera, para obtener el titulo de licenciada en Ciencias de
la Comunicacion en el afio 2013. El presente proyecto de tesis surgio de la necesidad de
integrar la comunicacion organizacional, como parte del quehacer diario de las instituciones
de gobierno municipal, con el fin de presentarles un esquema de comunicacion que les
permita potencializar sus fortalezas y minimizar sus debilidades en materia de imagen y

opinion puablica.
Tuvo como objetivo general mejorar el clima de opinion de la ciudadania del municipio sobre

sus actividades de gobierno, asi como una imagen publica positiva para sus principales

funcionarios a través del disefio de una Estrategia de Imagen y Relaciones Publicas. Se
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realizd mediante la metodologia cuantitativa, llevando a cabo la aplicacion de encuestas
aplicando un cuestionario estandarizado y obteniendo como resultado la confirmacién de la
hipétesis planteada la cual fue que en las instituciones de gobierno municipal carecen de
estrategias a nivel comunicativo que le permitan potencializar sus fortalezas y minimizar sus
debilidades en materia de imagen y opinion publica. Por ello se disefio el Plan de
Comunicacion Organizacional con el fin de aportar mayor eficacia de sus actividades
mediante la generacion de un clima de opinion favorable y una imagen publica positiva de

sus autoridades.

Una vez analizados los estudios planteados en este apartado, reafirmamos la importancia de
realizar este tipo de investigaciones que consisten en generar planes de comunicacion que
permitan conocer y posicionar la imagen de las institucionas. En la revision documental
relizada, nos dimos cuenta devque los estudios mas recientes son enfocados en instituciones
de los tres ordenes de gobierno, educativas, privadas; pero no se encontré registro de
investigaciones de la imagen de 6rganos de fiscalizacion , por lo que nos motiva para que
este estudio que se esta realizando para posicionar la imagen de la Auditoria Superior del

Estado de Guerrero, se lleve a cabo de la mejor manera y logre un precedente.

1.4. CONTEXTUALIZACION

Definiendo la Auditoria Superior del Estado de Guerrero (ASE)
La Auditoria Superior del Estado de Guerrero es el érgano técnico dependiente del Poder
Legislativo que realiza la fiscalizacion superior de las cuentas publicas y evalla la gestion
financiera de las entidades fiscalizables. Esta fiscalizacidn se realiza a los 81 ayuntamientos
del estado, los tres poderes del estado y a los Organos Auténomos y Entidades Paraestatales
y Paramunicipales. Cada 6 meses estos entes fiscalizables estan obligados a entregar a la
auditoria superior del Estado la cuenta publica, que contiene la compilacion de informacion
de caracter contable, presupuestario y programatico, que permite tanto a los entes publicos
responsables de la operacion, como a los entes fiscalizadores, académicos y ciudadanos en
general, contar con informacion de la evolucién de los recursos publicos, fortaleciendo la

rendicion de cuentas y la transparencia en la gestion publica.
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La Auditoria Superior del Estado cuenta con dos edificios de los cuales el principal es
denominado Edificio José Ma. Izazaga y se encuentra ubicado en Avenida Lazaro Cardenas
#45, Colonia Loma Bonita, Chilpancingo, Guerrero. C.P. 39080. Edificio José Ma. lzazaga.
En este edificio se encuentra desempefiando sus funciones el Auditor Superior del Estado, la
direccion de administracion y finanzas, la direccion de asuntos juridicos, la Auditoria
Especial del sector ayuntamiento, la Coordinacion de Informatica y Desarrollo Tecnologico,
la Coordinacion del Servicio Civil de Carrera, la Coordinacion de Planeacion Estratégica, el
Organo Interno de Control, la coordinacion de Proyectos Especiales, la secretaria técnica y

la secretaria particular.

Un segundo edificio se encuentra ubicado en Calle Circuito los Ayala lote 9, Fraccionamiento
Villas del Mayorazgo, Chilpancingo, Guerrero. C.P. 39087. En este edificio desempefian sus
funciones la Coordinacion de relaciones Interinstitucionales, la Auditoria Especial de
Evaluacion al desempefio y la Auditoria Especial de Organos Auténomos y Entidades
Paraestatales y Paramunicipales, Auditor Especial del Sector Gobierno y la coordinacion de

Transparencia, Acceso a la Informacion y Proteccidn de Datos Personales.

En la Auditoria Superior del Estado laboran 304 colaboradores de los cuales 30 son
basificados. La comunicacion gque se da es formal ya que los avisos, reuniones, solicitudes,
se dan a conocer mediante oficios. A su vez, la comunicacion que se da es de manera vertical
puesto que el Auditor escucha y toma en cuenta la opinién de los colaboradores. La Auditoria
Superior del Estado de Guerrero, por su tipo de organizacion pertenece al sector publico,
debido a que es el dérgano técnico dependiente del Poder Legislativo que realiza la
fiscalizacion superior de las cuentas publicas y evalla la gestidn financiera de las entidades
fiscalizables, de manera imparcial, especializada y profesional. Su estructura esta constituida

de la siguiente forma:
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AUDI]ORIA
|SUPERI R
DEL ESTA DO

()

ORGANIGRAMA

AUDITORIA SUPERIOR DEL
ESTADO DE GUERRERO

SECRETARIA TECNICA o S SECRETARIA PARTICULAR

AUDITORIA ESPECIAL AUDITORIA

AUDITORIA
AUDITORIA DE ORGANOS ESPECIAL DEL

ESPECIAL DE
VALUACION DE!
£ - DIRECCION

ESPECIAL DEL AUTONOMOS Y SECTOR
SECTOR GOBIERNO ENTIDADES AYUNTAMIENTOS
PARAESTATALES Y
PARAHUNICIPALES

DIRECCION

i GENERALDE GENERAL DE

ASUNTOS ADMINISTRACION
JURIDICOS Y FINANZAS

COORDINACION DE COORDINACION DE
PLANEACION ESTRATEGICA iy PROYECTOS ESPECIALES
COORDINACION DE
COORDINACION DE TRANSPARENCIA, ACCESO A
RELACIONES LA INFORMACION Y
INTERINSTITUCIONALES PROTECCION DE DATOS

PERSONALES

COORDINACION DEL COORDINACION DE
SERVICIO CIVIL DE CARRERA i R INFORMATICA Y
DESARROLLO TECNOLOGICO
ORGANO INTERNO DE
CONTROL i

Aveniss Lizaro Chrdenas 143, Colosle Loma Bonfta, o, o dnarinousrrero.geb.mx
Chlipascingo, Guarrars, C.9. 10080, Eificio Joed Ma. Luacage, Tel. 01 (747) 47 198 70

En la Auditoria Superior del Estado de Guerrero existe una mision, vision y politica de la

calidad muy sdlidas siendo asi:
MISION. - Somos el 6rgano técnico dependiente del Poder Legislativo que realiza la
fiscalizacion superior de las cuentas publicas y evalla la gestién financiera de las entidades

fiscalizables, de manera imparcial, especializada y profesional.
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VISION. - Consolidarnos como la mejor institucion puablica en el estado de Guerrero, con
una estructura profesional, técnica y administrativa, inmersa en procesos de mejora continua;
promotora de la generacion de valor pablico mediante el fortalecimiento de las capacidades
institucionales de los entes fiscalizables; siguiendo las directrices del Plan Estratégico
Institucional

POLITICA DE CALIDAD.- En la Auditoria Superior del Estado de Guerrero fiscalizamos
las cuentas publicas, de conformidad con los principios de legalidad, definitividad,
imparcialidad, confiabilidad, profesionalismo, transparencia y maxima publicidad, a efecto
de informar de manera oportuna los resultados de la fiscalizacion al Honorable Congreso del
Estado de Guerrero, asi como para el logro de los objetivos establecidos en el Plan
Estratégico Institucional, a traves de los mecanismos implementados con altos estandares de

desempefio e innovacion, apegados al Sistema de Gestidn de la Calidad.

1.4.1. La Auditoria Superior del Estado de Guerrero como 6rgano fiscalizador
Los organismos de fiscalizacion interna y externa son la primera linea de defensa de la
sociedad en contra de la corrupcion o de las practicas corruptas, sobre todo porque tienen
encomendadas dos de las actividades mas trascendentes del ciclo administrativo: la revision
y evaluacion de sus actividades y la auditoria gubernamental. En el pais, existen diferentes
organos de fiscalizacion que se encargan de realizar la fiscalizacion superior de las cuentas
publicas y evaluar la gestion financiera de las entidades fiscalizables.
En mayo de 2015, la legislatura federal de México promulgé un conjunto de importantes
reformas de gobernanza para mejorar la rendicion de cuentas, la transparencia y la integridad
del sector pablico. Estas medidas, que en algunos casos implicaron reformas a la Constitucion
nacional, trazaron de nuevo el mapa institucional nacional para promover los principios en
estas areas mediante la creacion del Sistema Nacional Anticorrupcion (SNA) y el Sistema
Nacional de Transparencia, Acceso a la informacion y Proteccion de Datos, Personales,
(SNT). Ademas, como parte del SNA, la reforma proporcionara una nueva base legislativa
para el Sistema Nacional de Fiscalizacion (SNF), que ya existia desde 2010 como un
mecanismo de coordinacion voluntaria entre las instituciones de auditoria internas y externas
en todos los niveles gubernamentales. Con estas reformas constitucionales ahora completas,

y una legislacion secundaria adicional programada para 2016, México pronto se enfocara en
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la dificil tarea de perfeccionar e implementar los sistemas y demostrar su impacto real sobre

los ciudadanos.

En el siguiente cuadro se resumen las funciones de los actores clave del SNF.

Institucién

Descripcion

Auditoria Superior
de la Federacion
(ASF)

De acuerdo con la Constitucion Mexicana, la ASF “depende
organicamente” de la Camara de Diputados de México. La
Constitucion otorga a la ASF autonomia organizacional, funcional
y administrativa, aunque se mantiene en una relacion de
dependencia de la Camara. Por consiguiente, la ASF no es un poder
constitucional ni un érgano constitucional independiente, sino mas
bien un “o6rgano constitucionalmente relevante” . (UNAM, 2007;
Ackerman, 2006)

Secretaria de la
Funcion Publica
(SFP)

La SFP es una entidad Ejecutiva federal encargada de organizar y
coordinar el sistema de control y evaluacion gubernamental por
medio de los organismos de control interno establecidos en cada
secretaria competente. Por ejemplo, la SFP define las normas para
los procedimientos de la administracion publica federal y establece
las bases para auditoria en todos los 6rganos y entidades de la
administracion federal. Controla también a los servidores publicos
federales para garantizar que se apeguen a la ley al ejercer sus
funciones y penaliza a quienes no lo hacen. La SFP tiene otras
responsabilidades, como fomentar el cumplimiento de procesos de

control y determinar la politica de contratacion

Entidades
fiscalizadoras

México es un sistema federal conformado por 31 estados y un
Distrito Federal, los cuales tienen reconocimiento constitucional.

Por un lado, la Federacion ejerce el poder supremo de México. Por
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Estado responsables
de los controles y

auditoria internos

superiores locales | otro lado, los estados y el distrito federal tienen sus propios

(EFS) gobiernos, presupuestos y sistemas de auditoria independientes
gestionados por las 32 EFS. Las 32 EFS, junto con la ASF,
conforman la Asociacion Nacional de Organismos de Fiscalizacion
Superior y Control Gubernamental (ASOFIS)

Secretarias de | Los érganos de control interno (las contralorias) de cada gobierno

estatal son responsables del control y la auditoria internos (como lo
es la SFP a nivel federal). El mecanismo de coordinacion de estas
instituciones es la Comision Permanente de Contralores Estados-
Federacion (CPPE-F), presidida por la SFP.

Contralorias
municipales y
unidades de control
interno  de las
entidades
constitucionalmente

independientes

Las oficinas de control y auditoria internos de las organizaciones del
sector publico reconocidas en la Constitucion pero externas a la
administracion del gobierno federal y a la rama Ejecutiva pueden

también participar en el Sistema.

Fuente: cuadro retomado de “Estudios de la Organizacién para

la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) sobre Gobernanza Publica”

Como se puede observar, la Auditoria Superior del Estado de Guerrero, forma parte de las

entidades fiscalizadores superioras locales, la cual, tiene una de las tareas mas importantes

en materia de fiscalizacion y rendicion de cuentas, pero mas aun, tiene que comunicar todas

aquellas acciones que lleva a acabo para erradicar la corrupcién en el Estado de Guerrero.
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1.4.2. Coordinacion de relaciones interinstitucionales de la Auditoria Superior del
Estado de Guerrero.

Las funciones relacionadas con la comunicacion organizacional al interior de la ASE las

desarrolla la Coordinacion de Relaciones Interinstitucionales, que se encarga de mantener

actualizada la informacidn relacionada con la Auditoria Superior del Estado, en los diferentes
medios de comunicacion, en términos de la normatividad aplicable, son las siguientes:

1. Informar al Auditor Superior del Estado y a los titulares de las unidades administrativas
a través de sintesis informativas, los temas relacionados con el érgano fiscalizador y en
su caso, de interés general, que sean publicados en medios de comunicacion.

Las sintesis informativas ademas de mantener informado al cuerpo directivo de la ASE, de

las noticias relacionadas con el tema de fiscalizacion, es un medio para documentar las

actividades al exterior de la misma, también permite identificar posibles crisis que se pueden
dar en la institucion.

2. Proponer el contenido y publicar, previa autorizacion del Auditor Superior del Estado, la
informacion relacionada con la institucion en el sitio web oficial, intranet y redes sociales,
en términos de la normatividad aplicable.

Esto permitira al 6rgano fiscalizador informar a sus seguidores de las actividades que se estan

llevando a cabo, como son los cursos de capacitacion, reuniones internas con el personal,

convenios de colaboracidn, visitas domiciliarias a los entes fiscalizables, entre otras.

3. Proponer y difundir, previa autorizacion del Auditor Superior del Estado, el manual de
identidad grafica de la Auditoria Superior del Estado, y en su caso sus modificaciones.

Lo anterior con el fin de dar a conocer los colores institucionales que el 6rgano fiscalizador

tiene, ademas de sus siglas y significados, teniendo como objetivo que todos lo identifiquen.

4. Coordinar y dirigir las acciones para dar puntual seguimiento y cumplimiento al
programa anual de actividades.

Esta es una de las funciones mas relevantes de la coordinacion, pues ademas de comunicar,

es de su competencia coordinar y dirigir las actividades que la ASE tiene programadas en el

transcurso del afio para el logro de sus objetivos.

5. Atender, en el ambito de su competencia, los asuntos relacionados con el sistema de

gestion de la calidad de la institucion y demas ordenamientos aplicables en la materia.
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La ASE se encuantra en constante evaluacion y frecuentemente son sometidos a auditorias
internas para poder lograr la certificacion de sus areas, por lo que la coordinacién de
relaciones interinstitucionales participa de manera activa en los procesos de auditoria,
organizando las mesas de trabajo y generando la publicacién de ellas.
6. Proporcionar apoyo, en el &ambito de su competencia a las unidades administrativas que
lo requieran.
Las diferentes areas que conforman la ASE, a diraio tienen actividades, por lo que se apoyan
del area de relaciones interinstitucionales para que tomen fotos y documentes los trabajos
realizados.
7. Coordinar y supervisar la operacion de las areas de su adscripcion.
Es importante que la coordinadora de relaciones interinstitucionales este al frente de
las actividades realizadas, para poder llevar un control y puntual seguimiento
8. Desempefiar las comisiones que el Auditor Superior del Estado le encomiende y
mantenerlo informado sobre el desarrollo de las mismas.
Algunas de las comisiones que se designan son: asistir al H. Congreso del Estado a
monitorear los temas que tengan que ver con la Comisidn de Vigilancia y Evaluacion
de la Auditoria Superior del Estado, acudir a foros que competan al area de relaciones
interinstitucionales, entre otras.
9. Coordinar y dirigir las acciones para dar puntual seguimiento y cumplimiento al
Programa Anual de Actividades.
Como titular de la coordinacion, es de su competencia coordinar los trabajos que se
desarrollan en el area, a efectos de que se lleven a cabo de la mejor manera posible y
apegados a las necesidades que el Auditor Superior solicite.
10. Atender, en el &ambito de su competencia, los asuntos relacionados con el SGC de la ASE
y demaés ordenamientos aplicables en la materia.
El sistema de gestion de la calidad es una herramienta que permite que los procesos
internos de la auditoria se cumplan con mayor puntualidad y transparencia, por ello
estan en constante trabajo y la coordinacion se encarga de dar puntual seguimiento a
las actividades que se desarrollan para ejecutar las publicaciones en redes sociales.
11. Cumplir, en el ambito de su competencia, con las obligaciones de transparencia en

términos de la normatividad aplicable.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

Las obligaciones de transparencia son un tema que todas las unidades administrativas
tienen, por lo que la coordinacion se encarga de hacerlas publicas mediante la pagina
web oficial de la institucion.
Proponer al Auditor Superior del Estado las actividades de capacitacion que se requieran
para elevar el nivel técnico y profesional del personal a su cargo, asi como evaluar su
desempefio, conforme a los procedimientos establecidos en la ASE.
Lo anterior con la finalidad de actualizarse en temas de comunicacion que favorezcan
el desarrollo de las actividades y coadyuven en el logro de los objetivos de la
institucion.
Coordinarse con los Titulares de las Unidades Administrativas para el ejercicio de sus
atribuciones y desempefio de sus funciones.
Muchas de las actividades que realizan en la auditoria son trabajos que se tienen que
coordinar con las demas unidades administrativas, por lo cual la coordinadora d
erelaciones interinstitucionales debe mostrar la disposicion para trabajar en equipo y
lograr los objetivos planteados en cada actividad.
Participar en los comités, comisiones o grupos de trabajo en los que sea designado por el
Auditor Superior del Estado.
En laauditoria existe el comité de consulta y andlisis de las estrategias institucionales
y la coordinadora forma parte de el, en donde externa puntos de vista e inquietudes
acerca de la forma de comunicar de la dependencia.
Clasificar, proteger, conservar, guardar y custodiar la documentacién, datos e
informacion del area a su cargo, en términos de la normatividad aplicable.
Lo anterior cumpliendo con la ley de proteccion de datos personales y transparencia,
para una mejor organizacion en los documentos relevantes.
Informar al Auditor Superior del Estado del despacho de los asuntos de su competencia.
En las audiencias que la coordinadora tiene con el auditor, le consulta actividades de su
competencia y le notifica del seguimiento que se le da a los temas comisionados.
Dar tramite y, en su caso, seguimiento y atencién, a la correspondencia recibida, en la

forma que le instruya el Auditor Superior del Estado.
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Dentro de la correspondencia suele llegar algun requerimiento por parte del 6rgano
de fiscalizacion superior y son temas que la coordinacion debe en lo inmediato
atender, consultando en todo momento las decisiones tomadas al auditor.
18. Ajustarse al cumplimiento de la Politica de Integridad Institucional de la ASE en la
Unidad Administrativa.
Lo anterior busca generar una conducta intachable y adoptar una alta responsabilidad
por parte de todos los servidores publicos de la auditoria, incluyendo el buen
comportamiento de la coordinadora y su equipo.
19. Las demas que en el &mbito de su competencia le establezcan las disposiciones juridicas
aplicables y le instruya el Auditor Superior del Estado.
Una vez mencionadas las funciones que tiene la Coordinacion de Relaciones
Interinstitucionales de la Auditoria Superior del Estado, se puede notar la importancia que
tiene esta unidad administrativa para la institucion, debido a las actividades que desarrollan
y a la importancia que tiene la comunicacion con sus publicos internos y externos. El trabajo
realizado en la institucidon, no seria del conocimiento de las personas si éste no se comunicara.

Asi mismo, no seria posible llevar a cabo cada una de las funciones de la coordinacion sin

un equipo de trabajo el cual esta conformado de la siguiente manera:

Auditor/a Superior del Estado

Coordinador/a de Relaciones
Interinstitucionales

Jefe/a de Oficina Jefe/a de Oficina

Auxiliar
Administrativo/a

Figura 1. Organigrama de la Coordinacion de relaciones

interinstitucionales de la ASE. Fuente: elaboracion propia
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Los medios de comunicacion mas utilizados para comunicar las actividades realizadas por el
organo fiscalizador son las plataformas digitales con las que cuenta la institucion, como son
su pagina web, pagina de intranet, el canal de Youtube y las redes sociales oficiales del
organo fiscalizador, Facebook y twitter. En ellas se publican las diferentes actividades que
se llevan a cabo diariamente: reuniones de trabajo internas que van desde mesas de trabajo
para dar seguimiento a procesos de fiscalizacion, reuniones preparatorias de cursos de
capacitacion, visitas domiciliarias que hacen servidores publicos de la institucion a entes de
todo el Estado, asistencia a ciudadanos que acuden a solicitar informacion, convenios de
colaboracion con distintos organismos afines al 6rgano de fiscalizacién, felicitaciones a
compafieros de la institucion que logran acreditaciones en diplomados, certificaciones o
cumpleanos, entre otras actividades que se desarrollan en el transcurso del afio.

La comunicacion que se da es lateral debido a que el Auditor es receptor de las sugerencias
o criticas de los colaboradores de la Auditoria, involucra también a todas las areas que
participan en las actividades que se desarrollan y son tomados en cuenta en los comités de
consultas que mensualmente lleva a cabo, para dar a conocer el trabajo que realizan en la
institucion y que los involucrados en dichos comités ( todas las unidades administrativas),
den sus puntos de vista y externen sus inquietudes. Es importante mencionar que lleva a cabo
reuniones de evaluacion con las unidades administrativas que conforman el drgano
fiscalizador, con el fin de conocer ademas de los avances que tienen cada una, las inquietudes
que surjan del comportamiento de sus superiores, por lo que mantiene permanente
comunicacion con todo el personal, lo cual le permite prevenir situaciones de inconformidad

y evitar asi conflictos que perjudiquen el buen desempefio de las funciones de la institucion.

1.4.3. Canales de comunicacion de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero.
En la actualidad, la Auditoria Superior del Estado comunica sus actividades diarias mediante
sus paginas de Facebook y Twitter oficiales, hacen alrededor de 10 publicaciones diarias en
las cuales se difunden actividades tanto internas como son reuniones con las areas, festejos
de cumpleafios, capacitaciones internas, homenajes, recepciones de cuanta publica e
informes financieros, entre otras. Asimismo, externas, como cursos de capacitacion a los

entes fiscalizables, firmas de convenios de colaboraciéon con otras instituciones, reuniones
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externas, visitas domiciliarias por parte de los auditores, entrevistas a los titulares de los entes
fiscalizables y muchas mas.

Su pagina web es creada en 2014, es un sitio que presenta a la Auditoria Superior del Estado
de Guerrero y sus valores. Generalmente las paginas web describen las actividades y datos
clave de una organizacion y suministran a los clientes o beneficiarios la informacion
necesaria. En el caso particular de la Auditoria Superior, su pagina web es un sitio mas de
interaccion con su publico, dado que ademas de dotar a todo aquel que accesa a la pagina de
informacidn, también los toman en cuenta para hacer posibles cambios o sugerencias no solo
a la pagina, también al drgano fiscalizador. Constantemente estan actualizando su
informacion y en ella se puede acceder a diversos apartados, desde transparencia, hasta
contenido de multimedia, por lo que la hace muy dindmica y permite que los usuarios puedan

tener distintas opciones para informarse.

Captura de pantalla 1. Portada del sitio web www.auditoriaguerrero.gob

L GuUusrsro - Organo
de Fisgalizacion

SUperior

cAnnlliae et s
LY Lo

Captura de pantallal. Fuente: Elaboracién propia
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Recientemente la ASE recibié el premio OX, por su pagina Web. Editorial OX es una
editorial independiente de cualquier Organismo o Institucion publica o privada, nacional o
internacional e independiente también de cualquier ideologia politica, econdmica, social o
religiosa. Los Premios internacionales OX son premios honorificos concedidos gratuitamente
por Editorial OX desde el afio 2002 a los sitios web que difunden nuestros 21 paises
hispanohablantes en Internet en espafiol, cuya informacion puede ser utilizada por toda la
familia y que destacan sobre todo por su contenido, creatividad, facilidad de navegacion y
por la difusion de aspectos relevantes e interesantes de nuestros paises hispanohablantes (de
América del Norte, América Central y El Caribe, América del Sur, Europa y Africa) en al
menos una de las diez categorias o temas, teniendo en cuenta los 12 Criterios OX para una
Web Institucional que se estudian y ejercitan exclusivamente en el Curso-Taller OX.

Su pagina web consta de los siguientes apartados:

I.- Transparencia: Se publican las obligaciones de transparencia de la ASE, indices de los
expedientes considerados como reservados y avisos de privacidad.

Il.- Auditorias: En este apartado encontramos el programa anual de auditorias para la
fiscalizacion de las cuentas publicas.

I11.- Cumplimiento: Se dan a conocer los informes financieros y las cuentas publicas que se
realizan anualmente.

IV.- Acciones promovidas: Se publican las acciones promovidas por parte de la ASE como
son inhabilitaciones a ex servidores publicos y sanciones.

V.- Su marco normativo. En él encontramos las normas, criterios, lineamientos y leyes, que
establecen la forma en que deben desarrollarse las acciones para alcanzar los objetivos
propuestos en el proceso de fiscalizacion.

VI.- Sala de prensa. Es un apartado en donde se publican en forma de boletines de prensa
todas aquellas actividades relevantes de la institucion, desde cursos de capacitacion hasta
firmas de convenios de colaboracion.

VII.- Multimedia. Las entrevistas que se realizan a los entes fiscalizables cuando acuden a
cursos de capacitacion o entrega de cuentas publicas, son publicadas en la seccion de
multimedia. Asi mismo se publican entrevistas a los colaboradores de la institucién cuando

se les consulta acerca del desempefio de sus funciones.
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VII1.- Premios, convenios y certificaciones. - constantemente la ASE lleva a cabo firma de
convenios de colaboracion con instituciones afines a las funciones que desempefian en
materia de fiscalizacién y rendicion de cuentas. A su vez, se publican los premios y
certificaciones de los que se hacen acreedores en la ASE.

IX.- Directorio. - El contacto de los titulares de las areas administrativas de la ASE, se
encuentra en un apartado méas de la pagina web, en el directorio se localiza el nimero de
oficina y direccion de estos servidores pablicos, asi como su fotografia oficial.

X.- Encuesta. - Los usuarios tienen la opcion de acceder a una encuesta en la que pueden
hacer observaciones o comentarios sobre la experiencia que tuvieron al visitar la pagina web.
Finalmente se puede acceder al apartado ¢quiénes somos?, consultando ahi la mision, vision

y politica de calidad de la Auditoria.

1.5.  OBJETIVOS DE INVESTIGACION.
OBJETIVO GENERAL
1.- Disefiar una propuesta de estrategias de comunicacion para posicionar la imagen de la
Auditoria Superior del Estado ante sus publicos externos.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
1.- Analizar el conocimiento de los publicos estratégicos sobre las atribuciones que tiene la
ASE.

2.-ldentificar las caracteristicas de la imagen de la ASE.

1.6. PREGUNTA DE INVESTIGACION.
¢Cual es la imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero en sus publicos externos?
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CAPITULO 2
FUNDAMENTACION TEORICA

MARCO TEORICO

Para llevar a cabo la presente investigacion, estudiaremos un marco tedrico que contempla la
teoria de los intangibles, teoria de la imagen corporativa y la teoria de la comunicacion
estratégica. Estas tres teorias aportaran el sustento necesario para desarrollar este proyecto y

a su vez serviran para interpretar los resultados que de ella emanen.
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2.1. TEORIA DE LA COMUNICACION ESTRATEGICA
El nuevo paradigma organizacional considera a la comunicacion corporativa como un
proceso analitico- sistematico que parte de la investigacion e identificacion desde la
identidad, imagen y reputacion corporativa para posteriormente emplear herramientas de
comunicacion que operacionalicen la estrategia.
Ante todo, se constituye como nexo vital entre los vinculos de la organizacion con su entorno
y grupos de interés, pues todos dben tener una conexion en la que compartan ideas y acciones.
Si bien existen varios retos que aan no se han podido superar, el principal de ellos es despojar
a la gestion de comunicacion la cual ha fungido meramente como una manera de transmitir
un mensaje, de la vision instrumental en la que se ha ubicado a lo largo del tiempo y re-
enfocarla hacia una vision holistica, coherente y capaz de unir a todas las instancias de la
organizacion en procura de la construccion de vinculos a largo plazo, puesto que una
organizacion esta constituida por diferentes areas y en todas ellas debe existir la
comunicacion. Tomando en cuenta lo anterior, Paez y Fuenmayor(2005: 2), precisan que la
comunicacion —es el centro y la razon de la organizacion; sin una comunicacion bien
articulada, las empresas abren espacio para el fracaso, situacion que se agudiza en una
sociedad marcada por la globalizacion en los ambitos economico, social y politico.
Cuando se mantiene una comunicacion integrada y efectiva, se logra sobreponer la confusion
de términos, por lo que —gestionar la comunicacion desde un orden estratégico permite ver
a la empresa como un sistema; es decir, como un todo y no tanicamente como la o las partes,
contribuyendo de esta manera a una mirada empresarial mas integral e integrada. (Galvez,
2014: 20). La comunicacion debe fluir en todas las areas de una organizacion, puesto que
todos deben de trabajar para lograr el mismo objetivo y misién, de no ser asi, se corre el
riesgo de gestionar diferentes cosas y caer en fracasos que muchas veces son dificiles de
corregir.
Por otro lado, la falta de comunicacion y su vision holistica puede estar sobrevalorada en
muchas organizaciones que no han sentido de primera mano sus beneficios y el gran aporte
que constituye para la gestion de sus intangibles, recordemos que los intangibles son los
elementos mas valiosos de toda organizacion. En otras palabras, no es tarea facil sintetizar y
lograr una comunicacion clara y coherente que transmita con fluidez la direccion y estrategia

que mantiene la compaiiia hacia la construccion de vinculos fuertes. —Es obvio que en
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ausencia de un proceso de planificacion comunicacional no hay garantia alguna de saber qué,
a quién y qué tan efectivamente se comunica. (Paez y Fuenmayor, 2005: 4). Muchas
organizaciones hoy en dia contintian sin darle el valor y la importancia de la comunicacion a
sus organizaciones, incluso llevan a cabo costosos estudios para saber los factores que no
estan permitiendo el éxito de ésta, sin darse cuenta que lo que falla o falta es una buena
comunicacion organizacional que permita alcanzar los objetivos planteados.

La comunicacion se genera desde el interior al exterior de la organizacion a través, de un
flujo en forma de espiral que abraza a los publicos internos y lleva a los publicos externos,
marcando en cada ambito de accion unos objetivos a cumplir (Carrillo2014). No puede haber
una buena comunicacion externa si la comunicacion interna falla, es decir, la comunicacion
interna es el eje central para que al interior de una organizacion fluya la informacion de
manera adecuada y precisa, lohrando que todos los colaboradores trabajen en sintonia y para
una misma mision. Una vez afianzada la comunicacion interna, la comunicacion externa se
podré transmitir de manera 6ptima, logrando comunicar los objetivos alcanzados.

La comunicacion organizacional debe estar intimamente relacionada con la vision general y
la estrategia global de la organizacion, de no ser asi habrd un desface en los objetivos a
alcanzar. Pocos directivos reconocen la importancia que desempefia la funcién de la
comunicacion y se muestran reticentes a contratar personal altamente calificados, necesarios
para triunfar en el entorno actual. Como consecuencia, se suele terminar prescindiendo de la
gente de comunicaciédn para la toma de decisiones importantes. Generalmente, en las grandes
corporaciones suelen contratar consultoras de comunicacion cuando se estan enfrentando a
una crisis y este es otro error, pues las crisis las debe resolver el equipo de comunicacién que
la emprea debe tener, son ellos los que conocen a la empresa, sus debilidades, fortalezas,
amenazas Yy oportunidades.

Las organizaciones que tienen éxito son las que conectan la comunicacién con su estrategia
a través de la estructura, haciendo, por ejemplo, que el responsable de comunicacion dependa
directamente del titular de la organizacion. La ventaja de este tipo de relacion de dependencia
es que el profesional de la comunicacion puede acceder a la estrategia de la empresa
directamente a través de los maximos responsables de la misma. Asi, toda la comunicacion

de la empresa sera mas estratégica y estara bien orientada.
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Finalmente, para Massoni (2008), es una metaperspectiva que se ocupa del cambio social
conversacional desde los nuevos paradigmas de la ciencia. Rebasa a las teorias y
metodologias de la comunicacion clasicas que se restringen al estudio de lo comunicativo y
propone abordar la multidimensionalidad de lo comunicacional como encuentro de la
diversidad. Entiende a la comunicacion como un fenomeno complejo, situacional y fluido;
se ocupa de las transformaciones socioculturales en tanto ofrece herramientas y metodologias
para propiciar reconfiguraciones en las modalidades del vinculo intersubjetivo situado.
Incluye nuevas teorias y nuevas metodologias. Despliega nuevas competencias para el
comunicador social y establece diferencias entre los comunicadores y otros cientistas sociales

asi como con otros profesionales.

2.2. TEORIA DE LOS INTANGIBLES
Hoy en dia y después de muchos afios, los intangibles son reconocidos como un valor afiadido
que tienen todas las empresas, instituciones y organizaciones, los cuales las hacen Unicas e
inigualables, pues estos no se pueden copiar, al menos de forma legal, como se copian los
productos o las estrategias comerciales. Un intangible como la marca o la reputacion es un
recurso inimitable que hace unica esa oferta. Toda organizacién cuenta con una reputacion,
sea esta buena o0 mala, la cual se genera mediante el trabajo realizado durante determinado
tiempo y quien a través de la comunicacion se difunde entre sus stakeholders.
Los intangibles fidelizan no solo a los clientes sino también a los empleados y a otros
stakeholders de la organizacién por su capacidad para generar una cierta empatia y atraccion
emocional, pues recordemos que éstos se deben sentir identificados con el lugar en donde
estan colaborando y con frecuencia resulta determinante en las decisiones electivas de esos
stakeholders bien ante un acto de consumo o una eleccion de otra naturaleza. Otra
potencialidad de notable valor que tienen algunos intangibles, como la reputacion
corporativa, es el efecto paliativo de los efectos de las crisis empresariales. Toda organizacion
se enfrenta en algin momento a ciertas crisis y es fundamental el saber como atenderla.
Entonces se reconoce que la Reputacion Corporativa es un intangible sensible, puesto que
su estabilidad depende exclusivamente de la gestion inteligente de la organizacion en todos

sus ambitos de accion. El actuar de todos aquellos que conforman una organizacion es
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fundamental para que se cree una buena o mala reputacion, no solo cuando estan trabajando,
sino fuera de la organizacién, en su comportamiento ante la sociedad. Junto con actividades
como la Responsabilidad Social, Gobierno Corporativo, Buenas Practicas de Manufacturas
y la Comunicacion Corporativa, constituyen los factores diferenciadores por éxito y de mayor
proyeccion externa de las organizaciones. Sin embargo, la reputacion corporativa es
considerada como el activo de mayor capacidad de diferenciacion y el que mas valor puede
generar para las empresas (Villafane, 2001: 16).

Los activos intangibles comprenden todos aquellos elementos diferenciadores que generan
valor para la institucion. Hoy por hoy, existe disparidad en cuanto a la utilizacion de los
términos activo o recurso intangible, por lo que se hace necesario puntualizar su diferencia
con el fin de comprender el abordaje del texto. Se entiende por activo intangible a todos
aquellos aspectos que constituyen un valor economico para la organizacion; a manera de
ejemplo, un activo intangible por excelencia es la marca de la institucion. En este sentido,
solo se puede hablar de activos intangibles cuando la empresa controla dichos activos y
espera obtener de ellos un beneficio economico futuro. Por otro lado, los recursos intangibles
son todos aquellos aspectos que la institucion no puede controlar.

En cuanto contribuyen los recursos intangibles de las empresas a su valor es quiza una
cuestion sobre la que resulta dificil ponerse de acuerdo. Lo que parece fuera de toda duda es
que una de las fuentes del valor de una empresa, y probablemente la mas importante de todas
ellas, la constituyen dichos recursos intangibles. Como todo recurso valioso, los intangibles
deben ser gestionados para acrecentar su valor, siendo éste el principal reto de muchas
empresas: gestionar eficazmente sus recursos intangibles para aumentar el valor de la
empresa.

El capital humano es entendido tanto a niveles sociol6gicos como econémicos, representando
el valor que cada colaborador de la organizacion representa de acuerdo a sus estudios,
capacidades, habilidades y conocimientos, los cuales on Utiles para el desarrollo de una
organizacion. Cuando un servidor publico se encuentra actualizando constantemente, le da
un valor agregado a su trabajo, al ser un recurso que esta al dia con los avances que su
profesidn va adquiriendo. Al hablar de este atributo, se hace referencia a uno de los elementos
de mayor importancia a la hora de evaluar los rendimientos generales de una organizacion y

también de proyectar sus posibilidades a futuro. Un colaborador que no se capacita, no se
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actualiza, pierde la oportunidad de aprender y crear cosas nuevas, pues las habilidades y
actitudes se van adquiriendo con el paso del tiempo y del esfuerzo y que los etiqueta como
unos recursos intangibles valiosos.

Para lograr buenos recursos intangibles es esencial que la organizacion descubra la forma
mas apropiada para guiar los conocimientos, que le pertenecen al colaborador, sean
compartidos y socializados con sus pares con el fin de buscar un bien coman y mantener una
comunicacion adecuada.

Dentro del capital humano existen tres componentes vitales:

1. Competencias: expresadas a manera de conocimientos, talento, capacidades y el saber
hacerlo, mas comunmente Ilamado know how. Este componente le permite a los
integrantes de una institucién, ser competitivos con las organizaciones que son afines,
en el ambito de sus competencias.

2. Actitud: categoria que hace referencia a la parte conductual, es decir, motivaciones,
conductas, actuaciones y ética de cada colaborador. Lo que les permite llevar a cabo
su trabajo con la mejor de las disposiciones, lo que les permite mejorar conductas y
trabajar con mayor ética profesional.

3. Agilidad Intelectual: esta categoria es un potencial a desarrollar por la organizacion
para generar valor mientras se ponen en practica los conocimientos recientemente
adquiridos. No solo se trata de que los colaboradores se capaciten, sino que tengan la
habilidad de poner en practica todo lo aprendido.

De tal manera, el capital humano se ha convertido en la piedra angular de toda organizacion,
por lo que debe ser considerado y tomado en cuenta en los balances comerciales y estados
financieros. Resulta esencial entonces, considerar que, al hablar de institucion, se hace
referencia a —un sistema estructural y funcional, conformado por capital social,
organizativo, tecnologico, relacional y humano, (Pasquel y otros, 2017) los cuales deben ser
tomados en cuenta en el desarrollo organizacional.

1- Capital Tecnologico.- En los ultimos tiempos, el desarrollo tecnolégico se ha
convertido en un factor diferenciador, con respecto a la competitividad; al considerar
que el mismo hace referencia a aquellos recursos técnicos ordenados cientificamente.

Para Casillas, Ramirez y Ortiz (2013), el capital tecnologico abarca el conjunto de
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saberes del proceso de aprendizaje, efectuado por medio de objetos y dispositivos,
apropiados en su materialidad y en su significado simbdlico.

La tecnologia es una de las herramientas que deben estar presentes en todas las
organizaciones, pues le dara un plus al trabajo realizado. En otras palabras, los
componentes o articulos tecnolégicos que intervienen en el proceso de produccion y
oferta de bienes y servicios constituyen el capital tecnologico de toda organizacion.

2- Capital Organizativo.- Se refiere a la capacidad de una organizacion para la ejecucion
de la estrategia empresarial, a través de la incorporacion y alineacion de los activos
tangibles e intangibles. El capital organizativo, en definitiva, es el que incluye el
valor generado por la estructura interna de la empresa y la forma en que se desarrollan
las operaciones y procesos internos, las formas organizativas, los flujos de
informacion o la propia cultura de la empresa.

3- Capital Relacional .- El capital relacional es un activo que se fundamenta en el
conocimiento correspondiente al valor organizativo correlacionado con los vinculos
gue una determinada institucion mantiene con colaboradores, proveedores,
accionistas, competidores, clientes, entre otros. Es decir, que este tipo de capital
abarca todas las relaciones entre la compaiiia con sus grupos de interés.

La imagen es uno de los elementos que constituyen el concepto de reputacidn organizacional
y son unos de los intangibles mas importantes en una institucion. Para analizarla y explicarla
se hace necesario estudiar sus conexiones con otros elementos como la identidad y la
reputacién, con los que esta relacionada. Asi pues, sobre la base de la identidad toda
organizacion desarrolla una imagen que se deriva de sus actividades normales y las relaciones

que se crean a través de la comunicacion.

2.3. TEORIA DE LA IMAGEN CORPORATIVA
La imagen, senala Joan Costa, es la representacion mental, en el imaginario colectivo, de un
conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan la conducta
y opiniones de esa colectividad, a la vez el autor formula que la imagen “es un fenomeno de
percepciones y experiencias por parte de los publicos; de comunicaciones, relaciones e
interacciones entre ellos y la empresa; de conducta y trayectoria de ésta en tanto que actor

social”. (Costa, 2003). Esto es, que cada individuo tiene una idea preconcebida de lo que
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debe y no debe ser una organizacion y, cuando no se cumplen esas expectativas se tienen
problemas de imagen. La imagen entonces, es todo aquello que observamos de una persona
u organizacion, su comportamiento al interior y exterior son una parte fundamental de lo que
transmiten.

Ahora bien la identidad de una organizacion, tal como en una persona, refleja su esencia
y personalidad. Cada organizacion tiene una historia, una filosofia, una misién y una vision
que le dan armas para enfrentar su presente y a la vez la van modelando para el futuro. La
manera en que una organizacion nace determina su caracter; sus valores y su estilo de gestion
influyen en el tipo de talento que atraen, asi como en el vinculo con su entorno. El tener una
mision y vision, le da un prop6sito y un camino a seguir para alcanzar sus metas. Ninguna
organizacion puede tener el mismo corazén ideolégico, puesto que cada una es creada para
lograr objetivos muy espeficicos que van desde la escencia de la persona que la cre6 o bien
que responde al tipo de servicios que ofrece.

Sin embargo, todo esto puede volverse infructuoso cuando falla el proceso de comunicacion.
Para que el receptor, lldmese consumidor o publico, sea capaz de estar en sintonia con la
identidad de la organizacion y por consiguiente, tener una imagen positiva de ésta, debe haber
claridad y coherencia en el mensaje. No se puede decir una cosa y actuar de una manera
distinta, la confianza del publico se construye con base en el cumplimiento de lo que se
establece.

Paul Capriotti en su libro “ Planeacion estratégica de la Imagen Corporativa” (afio: 1999),
al hablar de Imagen Corporativa se refiere a aquella que tienen los publicos acerca de una
organizacién en cuanto entidad como sujeto social. La idea global que tienen sobre sus
productos, sus actividades y su conducta. Muchos autores utilizan otras expresiones para
hacer referencia a lo mismo: imagen global, imagen integral, imagen de marca de la empresa,
etc. Sin embargo, el problema no es la cantidad de expresiones, sino la utilizacion que se
hace de ellas, y que no siempre se ajustan a lo que realmente es la imagen de una
organizacion.

Entonces entendemos como menciona que la imagen que tienen los publicos de una
organizacion en cuanto a entidad es la idea global que tienen sobre sus productos, sus
actividades y su conducta. En este sentido, la imagen corporativa es la imagen de una nueva

mentalidad de la empresa, que busca presentarse no como un sujeto puramente econémico,
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sino méas bien como un sujeto integrante de la sociedad. Definimos la Imagen Corporativa
como la estructura mental de la organizacion que se forman los publicos, como resultado del
procesamiento de toda la informacion relativa a la organizacion.

La imagen es uno de los elementos que constituyen el concepto de reputacidn organizacional,
para analizarla y explicarla se hace necesario estudiar sus conexiones con otros elementos
como laidentidad y la reputacion, con los que esta relacionada. Asi pues, sobre la base de
la identidad toda organizacion desarrolla una imagen que se deriva de sus actividades
normales y las relaciones que se crean a través de la comunicacion.

Si se dice que la identidad es como se ve a la organizacion, la imagen es como la ven otros.
Por lo tanto la imagen proyecta la personalidad de la organizacion, y se construye en el
entorno externo. En general es el conjunto de significados que son asociados con la
organizacion en relacion a sus productos y servicios o con sus actividades. Los publicos
internos son una de las partes esenciales de toda organizacion pues son ellos quienes
determinaréan la imagen que tiene la institucion. Si su publico interno se siente identificado
con la organizacion en la que laboran, si comparten los mismos valores, ideales, creencias,
compromisos, entonces van a poder proyectar una imagen positiva hacia los publicos
externos.

De modo que la imagen es un auténtico valor afiadido al producto o servicio y se convierte
en un factor clave de decisién en el publico, pues si se consigue tener una imagen positiva,
su publico confiara en ella y seguiran siendo sus consumidores, en cambio, si la imagen es
negativa, entomces perdera toda confianza y con ello se perdera también la cartera de clientes
0 publico con la que cuenta la empresa/institucion. Por otro lado, la imagen constituye la
percepcion de los elementos que distinguen a las instituciones, la decodificacion de su
identidad y la representacidn en el imaginario colectivo de sus rasgos tipificadores. Un valor
afiadido que pueden tener las institiciones es el uniforme y gafete oficial con el que cuentan
todos los servidores publicos y el cual deben portar diariamente, pues es un elemento que les
da identidad a todos los que forman parte de la institucion. Esto les permite ser identificados
no solo al interior de la institucion, sino fuera de ella.

El conducto por el que transita la identidad hasta convertirse en imagen resulta de aquello
que la organizacion expresa a sus publicos mediante actos comunicativos. Por tanto, la

comunicacion recubre a la imagen y se convierte en el mecanismo para lograr la congruencia

33



entre lo que somos y lo que se percibe de nosotros. Es un hecho innegable que la imagen de
las organizaciones perdura mas all& de los servicios de los que se nutre, que al mismo tiempo
les inyecta valor que representa a las constantes universales de la identidad organizacional.
Al respecto Villafaiie ( 1993), reconoce que la imagen de una organizacion: “es el resultado
de la integracion, en la mente de los pablicos con los que la organizacion se relaciona, de "un
conjunto de imagenes" que con mayor 0 menor protagonismo, la organizacion proyecta hacia
el exterior". La imagen debe ser una sintesis de la identidad organizacional. Debe basarse en
la realidad de la organizacion y ser proyectada globalmente, destacar los puntos fuertes y
lograr la armonia entre las politicas funcionales y formales de la organizacion.

Existen en todas las organizaciones fortalezas que los hacen ser Unicos y diferenciarse de las
demas instituciones que quiza ofrezcan los mismos servicios, pero si destacan y aprovechan
los puntos fuertes podran distinguirse de las demas.

Evidentemente la imagen organizacional no esta en el entorno fisico sino en la memoria
latente de los individuos y en el imaginario colectivo. El publico es el centro de la imagen,
pues esta se configura subjetivamente para cada uno en funcién de su cuadro de valores, su
sistema de significaciones, su estilo de vida, sus motivaciones, expectativas y preferencias
personales. De modo que la imagen de la organizacién es la que esta en la cabeza de las
personas.

Uno de los investigadores més fructiferos dentro del campo de la imagen organizacional ha
sido Justo Villafafie. En su libro Imagen Positiva: Gestion Estratégica de la Imagen de las
Empresas, aporta una nueva vision de este vector y orienta su composicion en tres
dimensiones: la imagen interna o autoimagen, la imagen externa o imagen publica y la
imagen intencional.

De forma general se puede definir a la imagen organizacional como la estructura mental de
la organizacion que se forman los publicos, como resultado del procesamiento de toda
la informacion relativa a la organizacion que llega a estos mediante procesos comunicativos.
Constituye ademas, un valor estratégico organizacional, la distincion frente a la competencia
y la base del reconocimiento social. De esta manera, imagen organizacional es un concepto
basado claramente en la idea de recepcion y debe ser diferenciado de otros tres conceptos
basicos: identidad, comunicacion y realidad organizacional. Pues la imagen se crea con estos

tres ultimos conceptos, los cuales la caracterizan dependiendo de sus funcionamiento.
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Capriotti (1999) por su parte, sefiala la existencia de tres fuentes de informacion que
intervienen decisivamente en la creacion de la imagen corporativa:

1.- Los medios de comunicacion masivos, pues son ellos quienes se encargan de darle
difusion a las actividades que llevan a cabo en las organizaciones, lo que permite que los
publicos externos generen opiniones y se crean una imagen de la organizacion.

2.- Las relaciones interpersonales, que en gran medida son parte fundamental para que el
trabajo se desarrolle de la mejor manera y se obtengan los mejores resultados, alcanzando los
objetivos planteados por la institucion; por lo que es importante que todas las areas realicen
trabajos colaborativos en donde el objetivo sea formar comisiones que desempefien las
actividades asignadas, generando empatia y solidaridad entre un area y otra, ademas de crear
un buen clima laboral.

3.- La experiencia personal, que es aquella que las personas viven cuando asisten a la
institucion a hacer algun tramite o requerir un servicio, la forma en como los traten, las
respuestas que les den y el como vean a la institucion ( ordenada, limpia, con servidores
publicos puntuales), determinaré la experiencia vivida en cada uno de los que acudan a ella.
Todos ellos contribuyen de alguna manera, junto a los mensajes provenientes de la
empresa, a configurar la imagen corporativa de cada organizacion. Cuando una institucion
se encuentra limpia, ordenada, con personal amable que atienda a las personas que la visitan
de manera respetuosa, ésta se logra distinguir de las demas.

Siguiendo el analisis del concepto de imagen, Capriotti (1999) presenta una distincion entre
los tipos de imagen:

« Imagen de producto, que se manifiesta en la actitud que tienen los grupos de interés hacia
los productos como tales, sin tener en cuenta las marcas o nombres de las empresas,
simplemente midiendo la calidad del producto que estfian ofreciendo.

* Imagen de marca, que esta constituida por las actitudes que presenta el publico
respecto a una determinada marca o nombre de un producto. Una marca se puede definir
como buena o mala dependiendo de la reputacion que esta tenga. Esta imagen existira al
margen de la imagen global si la empresa comercializa productos bajo nombres de marcas
distintas del suyo propio.

* Finalmente, la imagen de empresa o imagen corporativa, que vendria a ser la idea

global de la organizacion en cuanto a “ser vivo social y comunicativo” (Capriotti, 1999).

35



En este sentido, si la empresa so6lo comercializa productos bajo su nombre genérico, la
imagen de marca y la de empresa tenderan a la convergencia en un Gnico concepto.

En general la imagen corporativa es el perfil aceptado de la personalidad de una organizacion
que se produce por la relacion causa efecto que existe entre identidad e imagen, siendo la
causa la identidad existente y el efecto la imagen que genera. Si existe una buena identidad
en una organizacion, la imagen que se creara en los publicos externos serd evidentemente
buena, pues se estara siendo coherente en lo que se dice y se hace. Desde esta perspectiva la
imagen empresarial se convierte en un recurso intangible que genera valor afadido y por

ende en un factor clave de la competitividad de la organizacion.
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Capitulo 3
Metodologia

Para llevar a cabo la presente investigacion, utilizaremos el enfoque metodologico
cualitativo, el cual es considerado como una categoria de disefio de investigacion que extrae
descripciones a partir de la técnica de entrevistas a profundidad, que nos permitira procesar
los resultados a partir de la codificacion. Cabe resaltar que debido a la emergencia sanitaria
que se esta viviendo en el pais derivado del virus denominado Covid-19, las entrevistas a
profundidad se realizaran mediante el uso de las plataformas digitales que mejor convengan,

con el fin de lograr los objetivos planteados.
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3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
El enfoque utilizado para la presente investigacion es el enfoque metodoldgico cualitativo.
Basandonos en LeCompte basada en Gregorio Rodrigez, Javier Gil Flores, Eduardo Garcia
Jiménez, Mélaga 1996, la investigacion cualitativa podria entenderse como "una categoria
de disefios de investigacion que extraen descripciones a partir de observaciones que adoptan,
la forma de entrevistas, narraciones, notas de campo, grabaciones, transcripciones de audio
y video cassettes, registros escritos de todo tipo, fotografias o peliculas y artefactos”. Para
esta autora la mayor parte de los estudios cualitativos estan preocupados por el entorno de
los acontecimientos, y centran su indagacion en aquellos contextos naturales, o tomados tal
y cOmo se encuentran, mas que reconstruidos o modificados por el investigador, en los que
los seres humanos se implican e interesan, evalGan y experimentan directamente.
Este enfoque es el ideal para llevar a cabo el estudio de la imagen de la Auditoria Superior
del Estado de Guerrero en sus publicos externos debido a que por medio del método
empleado que sera el estudio de caso mediante el cual se realizaran entrevistas y grabaciones,
se podran obtener los resultados deseados de la presente investigacion.

3.2. PREMISA
La imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero es imprecisa por lo que se requiere

de estrategias de comunicacién que favorezcan su imagen ante sus publicos estratégicos.

3.3. DEFINICION CONCEPTUAL DE LA CATEGORIA
Imagen.- La imagen, es la representacion mental, en el imaginario colectivo, de un conjunto
de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan la conducta y
opiniones de esa colectividad, a la vez Costa formula que la imagen “es un fenémeno de
percepciones y experiencias por parte de los publicos; de comunicaciones, relaciones e
interacciones entre ellos y la empresa; de conducta y trayectoria de ésta en tanto que actor
social”. (Costa, 2003, p.55). Por lo anterior, podemos constatar que la imagen es una parte
fundamental para toda organizacion, es por ello la importancia de llevar a cabo un estudio de
imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero, lo que permitira conocer la

percepcion que tienen los publicos externos del trabajo que realiza el érgano fiscalizador.

38



3.4. SUBCATEGORIAS
1.- Identidad. La identidad corporativa es el conjunto de caracteristicas, valores y creencias
con las que una organizacion se auto identifica y se auto diferencia de las otras
organizaciones. Es su historia, su ética, su filosofia de trabajo, sus valores, su cultura
cotidiana, sus normas establecidas. Es, en definitiva, su personalidad, lo que la hace Gnica 'y
diferente a las demés. Una organizacion forja su propia identidad en funcion de lo que cree
y piensa de si misma, y en funcion de como quiere instalarse en la mente de su publico. Y
presenta una cara interna y otra externa: la faceta interna son sus valores, ideales, cultura,
comunicacion, metodologia, estrategia y la faceta externa es el reflejo de lo anterior por
medio de una imagen corporativa. Dentro de los elementos que mas identidad le dan a la
Auditoria Superior del Estado son el uniforme que portan diariamente todos los servidores

publicos y el gafete que les permite también identificarse como funcionarios de la institucion.

2.- Experiencia. Es algo que cualquier persona vive, el hecho de haber sentido, conocido o
presenciado algo es parte de las vivencias en las cuales se adquieren nuevos conocimientos
gue nos terminan por convertir en expertos en ciertos temas. La experiencia es siempre
practica y consiste en verificar sucesos o adquirir conocimientos y habilidades por la vivencia
de los mismos. En el caso de la Auditoria Superior del Estado, la experiencia es un elemento
fundamental para poder medir la satisfaccion del puablico con el servicio que la institucion
ofrece, lo que permite que se detecten areas de oportunidad, es decir debilidades y amenazas
que se puedan convertir en fortalezas. Las experiencias que los publicos externos viven en la
ASE, se miden mediante una encuesta que se les realiza cuando estos acuden ya sea a solicitar

un servicioo a cumplir con una obligacion que tienen los entes fiscalizadores.

Dentro de la experiencia se mide también la calidad del servicio en las organizaciones
privadas, publicas y sociales y se implementa para garantizar la plena satisfaccion de sus
publicos, tanto internos como externos, ésta satisfaccion es importante para que los publicos
continten acudiendo a la organizacidn, o para crear una opinion positiva o negativa, es decir,
tiene que ver con la forma en como son tratados o atendidos cuando necesitan de un servicio
y a la organizacion le da un plus para que la recomienden a otros publicos o para generar

buenos comentarios.
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3.- Valores. Los valores son cualidades o creencias deseables, que encontramos
subjetivamente buenas desde el punto de vista moral. Basicamente, es una carta de
presentacion, pues se trata de todo aquello que hace que apreciemos o deseemos algo por si
mismo, o por su relacidn con otra cosa, esto es, la cualidad o conjunto de cualidades que
hacen que deseemos o apreciemos las personas o las cosas. Hablando de valores
institucionales, son aquellos que poseen todos los servidores publicos de una institucion,
através de las buenas practicas. En una institucion como lo es la Auditoria Superior del
Estado, que tiene como fin fiscalizar, son de suma importancia los valores con los que cuenta
la institucion através de sus servidores publicos, por ello difunden su politica de calidad entre
sus funcionarios, pero ademas también es difundida a todos los servidores publicos de los
entes fiscalizables, en la cual, su principal proposito es el de denunciar cualquier acto de
corrupcion por parte de servidores pablicos de la institucion, esto con el fin de fortalecer los

valores de responsabilidad, honestidad y lealtad a la organizacion.

4.- Atributos visuales. Los atributos visuales de una organizacion supone la representacion
visual de esta, incluyendo su logo, disefio, tipografia y colores. Ademas, estos atributos
visuales reflejan los valores y filosofia de la organizacion, la cual através de ella sus publicos
tanto internos como externos identifican rapidamente los valores con los que cuenta la
institucion a la que pertenecen. La Auditoria Superior del Estado, se identifica por los
atributos visuales que la componen, el disefio de su logo y sus colores son Unicos, lo que la
hacen més reconocible y diferenciable con los demas drganos de fiscalizacion. Estos atributos
visuales se quedan grabados en la mente de los publicos, siempre y cuando no sean
modifiicados constantemente y se respete siempre el manual de identidad gréfica de la
institucion en el cual se establecen todos los detalles y elementos que forman parte de la

representacion visual.

5.- Informacion. La informacion es un conjunto organizado de datos relevantes para una o
mas personas que extraen de él un conocimiento que se desee adquirir dependiendo de la
necesidad que esta tenga. Es decir, es una serie de conocimientos investigados, comunicados,

compartidos o transmitidos y que constituyen por lo tanto algin tipo de mensaje. La
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informacidn que una organizacion emita debe ser con total compromiso, responsabilidad y
veracidad, pues de esto depende que lo que transmita sea tomado con seriedad. La forma en
cdémo se emita una informacion es de suma importancia, la Auditoria Superior del Estado,
emite su informacion dependiendo de su tipo, la informacién confidencial y personal tiene
cierta restrinccion para aquellas personas que no son las involiucradas directamente en un
tema. La informacion publica es emitida mediante entrevistas, boletines de prensa, o

publicaciones en redes sociales, donde se dan a conocer temas de interés comun.

6.- Facultades. La palabra facultad, es un término que proviene del latin “facultas” que
significa “poder o capacidad”. Esta palabra puede tener diversas connotaciones, una de ellas
es la de tener la aptitud de realizar algo. En materia juridica, la facultad, implica la atribucion
de un derecho, que esta escrito en una normativa y que posibilita a alguien a hacer o no hacer
algo, siempre dentro del marco juridico, y que entonces ello hara que no se sufran
consecuencias. Las facultades de la Auditoria Superior del Estado estan definidas en la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en la Constitucion del Estado Libre

Soberano de Guerreo y en la ley numero 468 de fiscalizacion superior y rendicion de cuentas.

7.- Estereotipos. Un estereotipo consiste en aquella imagen estructurada y aceptada por la
mayoria de los individuos como representativa de un determinado colectivo. Esta imagen se
forma a partir de una concepcion estatica derivado de las caracteristicas generalizadas de los
miembros de esa comunidad. Para la Auditoria Superior del Estado es de gran importancia
tener una buena imagen en donde sea aceptada y apoyada por los publicos externos, en la
cual transmita confianza, credibilidad, compromiso y un alto grado de cumplimiento con las

exigencias de la ciudadania en materia de fiscalizacion y rendicion de cuentas.

8.- Infraestructura. Una infraestructura es el conjunto de elementos o servicios que estan
considerados como necesarios para que una organizacion pueda funcionar o bien para que
una actividad se desarrolle efectivamente. La infraestructura de una organizacion son las
instalaciones, estructuras y servicios basicos sobre las cuales yace la construccion de una
organizacion la cual incluiria todos los activos fijos, tales como el edificio, equipos,

maquinaria y herramientas necesarias para llevar a cabo sus tareas. Lo anterior es de gran
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importancia para la Auditoria Superior del Estado y es algo en lo que se ha invertido, pues
los servidores publicos estan equipados con tecnologias que les permiten realizar su trabajo
de manera mas practica; asi mismo sus instalaciones han mejorado con el paso de los afios,

generando asi espacios comodos.

3.5. METODO
El método empleado seré el estudio de caso, Martinez Caraso (2011), indica que el método
de estudio de caso es una metodologia rigurosa que:
« Es adecuada para investigar fendmenos en los que se busca dar respuesta a como y por qué
ocurren.
« Permite estudiar un tema determinado.
« Es ideal para el estudio de temas de investigacion en los que las teorias existentes son
inadecuadas.
* Permite estudiar los fenémenos desde multiples perspectivas y no desde la influencia de
una sola variable.
« Permite explorar en forma mas profunda y obtener un conocimiento mas amplio sobre cada
fendmeno, lo cual permite la aparicion de nuevas sefiales sobre los temas que emergen, y
» Juega un papel importante en la investigacion, por lo que no deberia ser utilizado
meramente como la exploracion inicial de un fendmeno determinado.
Por lo tanto, la metodologia cualitativa ha ido ganando un gran interés, dadas las
posibilidades que presenta en la explicacién de nuevos fendmenos y en la elaboracion de
teorias en las que los elementos de caracter intangible, tacito o dindAmico juegan un papel
determinante. Ademas, el estudio de caso es capaz de satisfacer todos los objetivos de una
investigacion, e incluso podrian analizarse diferentes casos con distintas intenciones
(Sarabia, 1999).

3.6. TECNICA
Se realizaran entrevistas a profundidad dado que sus objetivos son comprender mas que
explicar, maximizar el significado, alcanzar un respuesta subjetivamente sincera mas que

objetivamente verdadera.en esta técnica el entrevistador lleva el control absoluto de la
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entrevista aunque parezca que el protagonista sea el entrevistado por sus libres

intervenciones.

3.7. MUESTRA
Las personas que se van a entrevistar son titulares de los entes fiscalizables para lo cual se
escogio a un ente por cada sector:

ENTE FISCALIZABLE | SECTOR ANTIGUEDAD TECNICA
COMO TITULAR

Comision  de  agua | Organismo 9 ANOS Entrevista a

potable, alcantarillado y | Publico profundidad

saneamiento del Estado | Descentralizado

de Guerrero (| (OPD)

CAPASEG)

Poder legislativo ( H. | Sector Gobierno | 2 afios Entrevista a

Congreso del Estado de profundidad

Guerrero)

H.Ayuntamiento de | Sector 2 afios Entrevista a

Chilpancingo de los | Ayuntamientos profundidad

Bravo

Universidad ~ Auténoma | Organo 8 afios Entrevista a

de Guerrero Auténomo profundidad

Tabla N°2 Fuente: Elaboracion propia.

3.8. PROCESAMIENTO
Cualitativo a partir de la codificaciéon. En la investigacion cualitativa la recoleccion y el
analisis de la informacion son dos procesos complejos que se desarrollan de manera
simultanea. El anélisis acomparia al proceso de recoleccion de la informacion desde su
inicio, guia el trabajo de campo y permite profundizar en los temas emergentes durante

las posteriores inmersiones en el campo. Incluso, algunos investigadores
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cualitativos incluyen el proceso analitico como un apartado mas del trabajo de campo, a
diferencia de lo que ocurre en otro tipo de investigaciones.

Una vez que la informacion ha sido recolectada, transcrita y ordenada la primera tarea
consiste en intentar darle sentido (Alvarez-Gayou, 2005). El reto es simplificar y
encontrarle sentido a toda la complejidad contenida en las notas de campo y las
transcripciones textuales Para ello, es necesario utilizar algan proceso de codificacion
que permita desarrollar una clasificacion manejable o sistema de codigos.

Segun Ryan y Bernard, 2003, la codificacion es el corazon y el alma del analisis de textos
enteros. La codificacion fuerza al investigador a hacer juicios acerca del significado de
bloques contiguos de texto y permite eliminar el caos y la confusion que habria sin algan
sistema de clasificacion. Esto implica un trabajo intelectual y mecanico que permita
codificar los datos, encontrar patrones, etiquetar los temas y desarrollar sistemas de
categorias. Esto significa analizar el contenido central de las entrevistas, observaciones u
otros documentos para determinar qué es significativo, y a partir de alli reconocer
patrones en esos datos cualitativos y transformar esos patrones en categorias

significativas y temas.

3.9. DISENO DEL INSTRUMENTO

Subcategoria Preguntas

¢, Conoce usted la mision, de la ASE (
Auditoria Superior del Estado)? ¢ me la
Identidad podria describir?

¢, Conoce la vision de la ASE? ; Me la

podria describir?

Valores ¢, Conoce usted la politica de integridad de
la ASE? ; Me la podria describir?

¢, Qué impresion le provoca el logotipo de la
ASE?
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Atributos visuales

¢Qué percepcion le generan el uniforme y
gafete oficial que portan diariamente los

servidores publicos de la ASE?

Infraestructura

¢, Como considera usted que se encuentran

las instalaciones de la ASE?

Experiencias

¢Cuales han sido sus experiencias positivas
en la relacion institucional que ha
establecido con la ASE?

¢Cuales han sido sus experiencias
negativas en la relacion institucional que ha

establecido con la ASE?

Puede comentar sobre otras experiencias o
criterios sobre el trabajo de la ASE en su
organizacion que coincidan o no con la

suya.

Cuando usted acude a las instalaciones de la
ASE, o bien cuando los servidores publicos
lo visitan, ¢, como considera el trato que le

dan?

Estereotipos

Partiendo de que usted conoce la ASE
¢(cOmo  puede caracterizar a esta

organizacion?
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Informacién

Mencione las tres primeras palabras que le
vienen a la mente cuando piensa en la

Auditoria Superior del Estado.

¢, cémo considera usted el desempefio que

tiene la Auditoria Superior del Estado?

A su criterio ¢qué importancia tienen las
auditorias realizadas por la ASE a las

organizaciones?

Comunicacion

En la relaciéon de trabajo que se ha
establecido entre la ASE y su organizacion,

¢queé opinion le merece el trabajo realizado?

Facultades

¢Por qué medios conocio de la existencia de
la ASE y acerca de su facultades e
importancia como organismo publico
fiscalizador de las cuentas publicas en el

Estado de Guerrero?

¢, Sabia usted que las denuncias penales que
la ASE interpone a los servidores publicos
que incumplen con sus obligaciones, son
remitidas a la fiscalia especializada del
combate a la corrupcion y son ellos quienes

se encargan de ejecutarlas?
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Capitulo 4

Analisis de resultados

En el presente capitulo se daran a conocer los resultados obtenidos derivado de la recoleccion
y el andlisis de la informacion obtenida en las entrevistas realizadas a los diferentes entes
fiscalizables, son dos procesos complejos que se desarrollan de manera simultanea. El
analisis acomparia al proceso de recoleccién de la informacion desde su inicio, guia el trabajo
de campo y permite profundizar en los temas emergentes durante las posteriores inmersiones

en el campo.
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Resultados de imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero.

Derivado de la emergencia sanitaria que se esta viviendo en el pais por el surgimiento de la
pandemia Covid-19, las entrevistas se realizaron mediante la plataforma digital Zoom en el
mes de junio del presente afio.
Para llevar a cabo este proceso, se eligio a un ente fiscalizable de cada sector auditable,
los cuales se mencionan a continuacion:
e Comision de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Estado de Guerrero.
e Universidad Auténoma de Guerrero.
e H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo Guerrero.

e H. Congreso del Estado de Guerrero.

Los resultados que se deriven de las entrevistas realizadas a los cuatro entes fiscalizables
mencionados, se clasificardn en cddigos emergentes los cuales seran fundamentales para

conocer la imagen que tienen los publicos estratégicos de la Auditoria Superior del Estado.

4.1. Codigos emergentes

Los codigos son conceptos o ideas analiticas pertinentes que emergen de los resultados de
las entrevistas realizadas. Conocer los codigos emergentes de las subcategorias, daran sentido
a los datos y permitird compararlos y relacionarlos unos a otros, llevando a cabo una

triangulacion hermenéutica, haciendo énfasis entre los datos arrojados y la teoria.

4.1.1. Cbdigos emergentes de la subcategoria identidad.

La identidad es una de las subcategorias que contiene elementos que permiten saber el grado
de conocimiento que tienen los entrevistados a cerca del corazon ideolégico de la Auditoria
Superior del Estado de Guerrero.

La codificacion emergente se organizo de acuerdo con cada una de las subcategorias y se

resumen en tablas como las que se presentan a continuacion:
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Subcategoria Caodigos emergentes
Identidad Honestidad

Fortalecimiento de las capacidades

Buenas practicas

Consolidacion

Fortalecimiento de las instituciones

Tabla N°. 1 Cddigos emergentes de la subcategoria Identidad. Fuente: Elaboracion propia

En las entrevistas realizadas a funcionarios de los diferentes entes fiscalizables, se obtiene
como resultado el conocimiento de la mision y vision de la Auditoria Superior del Estado y
sefialan que en la ASE llevan a cabo buenas practicas para lograr una rendicién de cuentas
favorable, resaltando que el titular de la institucion hace hincapié en el tema de la honestidad
para un buen desempefio. Incluso mencionan que la misién, vision y politica de calidad son
difundidadas por la institucion en cada uno de los cursos de capacitacién que ofrecen y
también cuando los auditores hacen visitas domiciliarias para aperturar una auditoria de igual

manera hacen mencion de la mision, vision y su politica de integridad.

Los entrevistados tienen clara que la vision de la ASE es consolidarse como la mejor
institucion publica del Estado en cuanto fiscalizacion se refiere y lo mencionan asi: “ Su
visién también no tiene mucho que la vi y creo que lo estan logrando y bueno es la de
apuntalarse como una institucién de vanguardia sino es que la mejor del Estado de Guerrero

en su ambito que es el de precisamente fiscalizar”. ( Funcionaria, 40 afios, UAGro).

En cuanto a la misidn otro de los entrevistado sefiala que cuando ha visitado la ASE, ha
visto las placas de la mision, vision y politica de integridad colgadas en la entrada del edificio
y menciona que son un o6rgano fiscalizador de la cuenta publica, dependiente del poder
legislativo y pretenden consolidarse como una de las mejores instituciones publicas.

Tal como lo sefiala Joan Costa (2003), cada organizacion tiene una historia, una filosofia,
una mision y una vision que le dan armas para enfrentar su presente y a la vez la van
modelando para el futuro. La manera en que una organizacién nace determina su caracter;

sus valores y su estilo de gestién influyen en el tipo de talento que atraen, asi como en el
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vinculo con su entorno. El tener una mision y vision, le da a toda organizacion un propdésito
y un camino a seguir para alcanzar sus metas. Ninguna organizacion puede tener el mismo
corazon ideoldgico, puesto que cada una es creada para lograr objetivos muy especificos que
van desde la escencia de la persona que la cred o bien que responde al tipo de servicios que
ofrece.

El funcionario pablico del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, al pedirle que
describiera la vision de la Auditoria Superior del Estado contestd: “De acuerdo a como la
hemos leido en los documentos que luego nos comparte la ASE en las reuniones que nos han
convocado, tenemos clara que su visién es consolidarse como la mejor institucion publica
del Estado y creo que lo estdn haciendo a la perfeccién, es una institucion promotora del
fortalecimiento de las capacidades de los entes fiscalizables del Estado”. Tal como lo
menciona Paul A. Argenti (2014), “La identidad de una compatfiia es aquello que la hace
Unica y esta estrechamente vinculada con su razén de ser, su propdsito y su vision”. ( Hombre,

45 afos, H. Ayuntamiento de Chilpancingo).

4.1.2. Cbdigos emergentes de la subcategoria valores
Los valores es una de las subcategorias fundamentales de la imagen, se describen como
aquellos principios que caracterizan a una persona o institucion. Devido a que la ASE es un
organo encargado de fiscalizar y rendir cuentas, debe trabajar de la mano con valores y

principios que le den credibilidad al trabajo realizado.

Los cddigos emergentes de la subcategoria valores fueron los siguientes:

Subcategoria Caodigos emergentes

Valores Honestidad
Imparcialidad
Transparencia

Tabla N° 2 Codigos emergentes de la subcategoria valores. Fuente: Elaboracidn propia.
En cuanto a los valores, mencionan los entrevistados que la Auditoria Superior del Estado

trabaja sobre los valores de la honestidad y la transparencia, basandose en los cédigos de

ética y de conducta con el fin de prevenir conflicto de intereses, resaltando que el titular de
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la ASE es el principal en impulsar estas buenas practicas. En este sentido, Sefiala Joan Costa
(Costa, 2003), que la imagen es la representacion mental, en el imaginario colectivo, de un
conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo y determinan la conducta
y opiniones de esa colectividad, a la vez el autor formula que la imagen “es un fenomeno de
percepciones y experiencias por parte de los publicos; de comunicaciones, relaciones e
interacciones entre ellos y la empresa; de conducta y trayectoria de ésta en tanto que actor

social”.

Un funcionario publico menciona * trabajan con muchos principios, entre ellos el de
transparencia también el de tener una imparcialidad en le desemperio de su trabajo”.
La identidad de una compafiia consiste en los atributos y valores que la defineny la
hacen Unica, tal es el caso de los valores ( entre otros elementos). Paul A. Argenti (
2014). La politica de integridad de la ASE, engloba sus principios y valores con los
que trabajan, asi lo describe uno de los entrevistados: ““ Bueno, su politica de
integridad en lo general la basan en el cumplimiento de los principios que la misma
ley de fiscalizacion y rendicién de cuentas nos manda, trabajan con muchos
principios entre ellos el de transparencia y el conducirse de esta forma, también el
de tener una imparcialidad”. ( Funcionario, 55 afios, Comision de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Estado de Guerrero).

4.1.3. Cddigos emergentes de la subcategoria atributos visuales
Los atributos visuales se relacionan con la imagen debido a que los publicos estratégicos
retienen en la mente simbolos, colores, formas, que utilizan para identificar a una
organizacion, es decir, todos aquellos atributos visuales que los publicos observan y graban
en su memoria, son elementos que serviran para conocer el grado de identidad y notoriedad
que tienen para con la institucion.
En la subcategoria de atributos visuales y derivado del andlisis cualitativo emergieron los

siguientes codigos:

Subcategoria Codigos o categorias emergentes

Atributos visuales Respeto
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Disciplina

Especializacion

Formalidad
Gafete

Uniforme
Orden
Seriedad

Identificacion

Profesionalismo

Mejora continua

Tabla N° 3. Cadigos emergentes de la subcategoria atributos visuales. Fuente:

Elaboracion propia.

Uno de los entrevistados sefiala lo siguiente:
“El uniforme y gatefe eso es algo muy importante, yo se lo he alabado muchas veces
al Auditor, obviamente es la representacion de una institucién ordenada,
disciplinada, metddica, que genera en los entes auditables y que nos invita a una
mejora continua todo el tiempo, la verdad es que si, todos con su uniforme y su
gafete es algo del como se presentan, como se conducen, es algo muy importante
que nos da seriedad 0 me hace sentir seriedad en el trato cuando estoy con la gente
de la Auditoria”. ( Hombre, 55 afios, Comisidn de Agua Potable, Alcantarillado y

Saneamiento del Estado de Guerrero).

Villafafie ( 1997) reconoce que la imagen de una organizacion: "es el resultado de la
integracion en la mente de los pablicos con los que la organizacion se relaciona, de" un
conjunto de imagenes” que con mayor 0 menor protagonismo, la organizacion proyecta hacia
el exterior”. Por lo que los atributos visuales de la Auditoria Superior del Estado como son
el uniforme, el gafete, su logotipo los tienen muy presentes en la mente y son elementos con
los que identifican a la institucion.

Otro de los entrevistados menciona que cuando ven el logotipo de la ASE, les inspira respeto

y se les vienen a la mente el compormiso de la fiscalizacion, y también menciona * El
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logotipo a raiz de que ya se denomina como Auditoria Superior del Estado simplemente es
muy claro, desde su vision, su lectura y su interpretacion es el méximo oOrgano de
fiscalizacion en el estado de Guerrero. Es un logotipo que impone mucho, desde que lo ves

te das cuenta que es el maximo o6rgano fiscalizador”. ( Mujer, 40 afios, UAGro).

“Siempre la ASE nos provoca respeto a la rendicion de cuentas publicas pero
hablando del logotipo como tal cuando lo veo, veo respeto a la rendicion de
cuentas”, fue la respuesta de el Director de la Comision de Agua Potable,

Alcantarillado y Saneamiento del Estado de Guerrero.

Cuando se le pregunt6 al funcionario publico de la Universidad Auténoma de Guerrero,
acerca del uniforme y gafete institucional los entrevistados mencionan que es importante que
la ASE tenga esa disticion y les parce algo muy profesional. Otro entrevistado menciona que
define en dos palabras el logotipo de la ASE “ Es una institucion profesional y especializada
en su hacer, me da una excelente impresion de profesionalismo, de tomarse con seriedad lo
que se esta haciendo”. ( Mujer, 40 afios, UAGro).

Como lo menciona Paul A. Argenti ( 2014), la identidad de una compafiia es aquello que la
hace Unica y estd estrechamente vinculada con su razén de ser, su propoésito, su vision y
valores. La manifestacion de la realidad se transmite a través del nombre, logo, lema, marcas,
productos, servicios, instalaciones, papeleria, uniformes y demas tangibles creadas por la
organizacion. Por lo que los elementos como el uniforme y gafetes juegan un papel muy

importante dentro de los atributos identificados por los publicos externos.

4.1.4. Cbdigos emergentes de la subcategoria informacion.
La informacion es un elemento que aporta relevantes datos, permitiendo conocer lo que los
entrevistados piensan dependiendo delo que se esté investigando. Es decir, es una serie
de conocimientos investigados, comunicados, compartidos o transmitidos y que constituyen
por lo tanto algln tipo de mensaje. La informacidn es un aspecto que coadyuva en el trabajo
de campo para conocer la percepcién que tienen los servidores publicos sobre la imagen de

la Auditoria Superior del Estado.
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De acuerdo con el anélisis cualitativo para la subcategoria de informacion emergieron los

siguientes codigos:

Subcategoria Caodigos emergentes

Informacién Comunicacion

Trabajo coordinado

Prevension

Mejora continua

Capacitacion

Plazos

Innovacion

Buzdn de quejas

Redes sociales

Disciplina

Tabla N° 4. Cddigos emergentes de la subcategoria informacion. Fuente: Elaboracion

propia.

En la categoria de informacidn, se obtuvieron diversos codigos emergentes de las cuales, se
destaca el trabajo que ha sido muy coordinado interinstitucionalmente, con una comunicacion
siempre de apoyo amigable, aportando conocimientos y los entes fiscalizables se sienten
muy respaldados por la Auditoria Superior del Estado, porque mencionan que si bien la ASE
es un ente fiscalizador, también trabajan mucho en la prevencion, siempre comenzando con
el titular de la institucién y por su gente, cuando llevan a cabo reuniones les sugieren cosas
para prevenir antes de que pase algo y eso comenta uno de los entrvistados, es de gran ayuda
para ellos.

En este sentido, Capriotti (1999), sefiala la existencia de tres fuentes de informacion que
intervienen decisivamente en la creacion de la imagen corporativa y una de ellas son las
relaciones interpersonales, que en gran medida son parte fundamental para que el trabajo se
desarrolle de la mejor manera y se obtengan los mejores resultados, alcanzando los objetivos
planteados por la institucién. Las tres fuentes de informacion son los medios de

comunicacion masivos, las relaciones interpersonales y la experiencia personal, de las cuales
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derivado de la informacion emergente de las entrevistas destacaremos la fuente de los medios
de comunicacion, en donde se menciona que son ellos quienes se encargan de darle difusion
a las actividades que llevan a cabo en las organizaciones, lo que permite que los publicos
externos generen opiniones y se crean una imagen de la organizacion.

En este tenor, en la ASE los medios de comunicacidn a los que mas se recurren son las redes
sociales oficiales de la institucion y su pagina web, es ahi donde se difunden todas las
actividades que diariamente se llevan a cabo y los entrevistados lo mencionan asi “ El
conocimiento méas amplio que he tenido sobre la auditoria ha sido porque recientemente ellos
como institucién han difundido més su politica de integridad, su misién, su vision en la
pagina web que tienen en internet, en la red social facebook, han difundido todas las
actividades que hacen y también en los cursos de capacitacion siempre rescatan y denotan

esa parte, la difusion de todo esto”. ( Mujer, 40 afios, UAGro).

Paul A. Argenti (2014), pag. 265, destaca la importancia de las paginas web y redes sociales
-como Twitter o Facebook- sirven ahora como potentes foros para la informacion y
organizacion de personas con intereses comunes. La gente también cuenta con una
herramienta eficaz para difundir informacion que antes era de uso exclusivo de cada
compafiia.

Al preguntarle a los entrevistados sobre criterios o similitudes que existan entre su
organizacion y la ASE, el funcionario de la Comision de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Estado de Guerrero, destaca lo siguiente: “encontramos mucha similitud,
nosotros siempre estamos en una mejora continua de capacitacion del personal, es algo que
es muy importante para nosotros, tratamos de fortalecer a la institucion mediante las personas
que trabajan en ella y yo veo que en la ASE es algo muy similar, pero no solamente se
fortalecen ellos, no solamente se capacitan ellos, sino siempre estan dispuestos a capacitarnos
a nosotros, a resolver nuestras dudas, si veo un espiritu de disciplina, de trabajo fuerte de
mejora continta y ahi nos sentimos muy identificados. Los procesos certificados es otro tema
en el que nos sentimos identificados y también la Auditoria esta en lo mismo y cuando vamos
a la ASE nos invitan a dictaminarnos a ser mejores y es algo que también compartimos
mucho”. ( Hombre, 55 afios, Comision de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del

Estado de Guerrero).
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En cuanto a la comunicacion que tienen los entes fiscalizables con la ASE, relatan que existe
buena comunicacion entre sus instituciones, en todo momento la Auditoria Superior del
Estado les envian comunicados, requerimientos, invitaciones a cursos de capacitacion,
recordatorios de plazos, para solicitar informacion que requiera el 6rgano fiscalizador o bien
informacion que necesiten comunicar a los entes. Mencionan también los entrevistados que
la ASE cuenta con un buzén de quejas permanente, en el cual los entes pueden poner quejas
0 sugerencias. Resaltan ademas que en los cursos de capacitacion a los que son convocados,
ponen a su disposicidén un numero de whatsapp para que puedan preguntar sobre dudas que
surjan en el transurso de la capacitacion.

Paez y Fuenmayor(2005: 2), precisan que la comunicacion —es el centro y la razoén de la
organizacion; sin una comunicacion bien articulada, las empresas abren espacio para el
fracaso. De igual manera, Paul A. Argenti (2014), menciona que una de las herramientas que

las organizaciones utilizan para mejorar su imagen es la comunicacion.

Un resultado interesante que surgid de las diferentes entrevistas es que los funcionarios
mencionan que a veces en los procesos de fiscalizacion se tardan mucho en dar respuesta a
la documentacion comprobatoria que se entrega por parte de la ASE para poder llevar a cabo
solventaciones, hay plazos muy largos para tener respuesta a lo que van presentando y esa
es un area de oportunidad que sugieren sea mejorado con el fin de que los procesos de

fiscalizacion y solventacion sean mas agiles.

Otra de las cosas en las que los funcionarios hacen hincapié es que el trabajo que realiza la
ASE vy la informacién gque transmiten es de gran importancia, porque es una institucion que
se encarga de medir como estan aplicando los recursos publicos y también al ser auditados
pueden darse cuenta de como mejorar sus indicadores, como alinearlos a los objetivos del

Estado para sacarlo de la pobreza.
4.1.5. Cddigos emergentes de la subcategoria facultades.

Las funciones que cada servidor publico de la Auditoria Superior del Estado son un elemento
mas que deben tener muy claro para poder desempefiar su trabajo de manera adecuada y sin

tener duplicidad al momento de ejecutar sus funciones. El concepto de atribucion suele
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emplearse respecto a las facultades que dispone una organizacién de acuerdo a las normativas

que rigen su funcionamiento.

Derivado de los resultados obtenidos en los instrumentos aplicados, los cddigos emergentes

de la subcategoria funciones fueron los que mencionan a continuacion:

Subcategoria Caodigos emergentes
Funciones Comunicados
Informacién

Redes sociales

Lineamientos

Trabajo ejecutivo
Orden

Sanciones

Formalidad

Tabla N° 5 Codigos emergentes de la subcategoria funciones. Fuente: Elaboracién propia.

Las funciones de la Auditoria Superior del Estado como 6rgano fiscalizador son transmitidas
a los entes fiscalizables por medios de los comunicados que les hacen llegar desde el primer
momento en que un funcionario publico es nombrado como titular de alguna dependencia,
esa es la primer forma de como se enteran de la existencia del 6rgano fiscalizador. Ademas
mencionan que la ASE siempre esta atenta de mandar oportunamente la informacion
requerida para los procesos de fiscalizacion y rendicion de cuentas y también por medio del
deber ser de los lineamientos, asi lo menciona el entrevistado del H. Ayuntamiento de
Chilpancingo y agrega “siempre llevan a cabo un trabajo muy ejecutivo y profesional,

dandole la seriedad que se requiere”. ( Hombre, 45 afios, H. Ayuntamiento de Chilpancingo).

Es importante también que dentro de la definicion que le da Capriotti (2013: 9), a la imagen
corporativa, destaca el resultado del procesamiento de toda la informacion relativa a la
organizaciony clasifica dos grados de notoriedad, por lo que derivado de la respuesta del

entrevistado podemos deducir que las funciones de la ASE tienen un buen grado de
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notoriedad al emitir toda la informacion relativa de la organizacidbn mediante los
comunicados que envian a sus entes fiscalizables, en donde les dan a conocer sus funciones.
El capital humano se ha convertido en la piedra angular de toda organizacion, por lo que debe
ser considerado y tomado en cuenta en los balances comerciales y estados financieros.
Resulta esencial entonces, considerar que, al hablar de institucion, se hace referencia a —un
sistema estructural y funcional, conformado por capital social, organizativo, tecnolégico,
relacional y humano, (Pasquel 2015: 181) los cuales deben ser tomados en cuenta en el
desarrollo organizacional. En este sentido, mencionan los entrevistados que una de las
herramientas tecnoldgicas que utizilan en la ASE son las redes sociales, son un medio mas
por el cual difunden sus funciones.

En los ultimos tiempos, el desarrollo tecnologico se ha convertido en un factor diferenciador,
con respecto a la competitividad; al considerar que el mismo hace referencia a aquellos
recursos técnicos ordenados cientificamente. Para Casillas, Ramirez y Ortiz (2013), el capital
tecnologico abarca el conjunto de saberes del proceso de aprendizaje, efectuado por medio
de objetos y dispositivos, apropiados en su materialidad y en su significado simbdlico.

A su vez, los funcionarios publicos consultados comentan que desde como se presentan los
servidores publicos de la ASE, el uso de sus gafetes, cdmo van tomando el orden para hablar,
como acuden muy organizados cuando se presentan a aplicar auditorias, la formalidad que le
dan que va desde el titular de la institucion cuando acude a presentarse en cada una de las
dependencias eso lo ven muy bien, en si el trato es muy cordial y muy ejecutivo y cada

servidor publico sabe sus funciones de lo que va a hacer.

Los entrevistados mencionan no tener claro que las denuncias penales de las que se hacen
acreedores los servidores publicos que no cumplen con sus obligaciones, son remitidas a la
Fiscalia Especializada del Combate a la Corrupcion del Estado de Guerrero, uno de ellos lo
menciona asi: “No lo sabia con esa precision, sabia que la auditoria son quienes ponen las
sanciones a quienes se hacen acreedores de éstas, pero la verdad no lo tenia muy claro quiza

les hace falta dejarnos clara esa parte”. ( Mujer, 40 afios, UAGro).

4.1.6. Cddigos emergentes de la subcategoria estereotipos.
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Para tener una buena imagen organizacional es importante crear una imagen estructurada y
aceptada por la mayoria de los individuos como representativa de un determinado colectivo.
Esta imagen se forma a partir de una concepcion estatica derivado de las caracteristicas
generalizadas de los miembros de esa organizacion, por lo que es de gran importancia medir
la aceptacion de los publicos estratégicos.

A continuacion, se mencionan los codigos emergentes resultantes de la subcategoria

estereotipos:

Subcategoria Caodigos emergentes

Estereotipos Demandas de auditorias

Saturacién de auditorias
Puntualidad

Desempefio eficiente

Tabla N° 6. Cddigos emergentes de la subcategoria estereotipos. Fuente: Elaboracion

propia

Cuando se les preguntd a los entrevistados acerca del desempefio que tiene la Auditoria
Superior del Estado como 6rgano fiscalizador comentan que son muy puntuales y formales
al momento de aplicar las auditorias correspondientes, mencionan también que el desempefio
de la auditoria es muy bueno, cada vez ven a la institucion con mas demandas de auditorias
y solventaciones por atender aunque a veces la capacidad del nimero de colaboradores con
que se cuenta es insuficiente y provoca que se saturen de auditorias, por eso se entiende que
a veces los plazos para responder a la documentacion presentada para las solventaciones
correspondientes sean largos. Sin embargo, el desempefio que tiene la ASE es muy bueno,
es muchas veces superior a los deméas 6rganos de fiscalizacidén que existen en el Estado, en
este sentido podemaos ver que el trabajo realizado los hace destacar de las demas instituciones
encargadas de la fiscalizacion y rendicion de cuentas que también tienen funciones similares
en materia de fiscalizacion. ( Hombre, 55 afios, Comision de Agua Potable, Alcantarillado y
Saneamiento del Estado de Guerrero).

Pérez y Rodriguez (2014: 111), dentro de su definicion de imagen corporativa la

conceptualizan como  “la percepcion de la empresa que se deriva de la suma de
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informaciones, impresiones, expectativas, estereotipos, creencias y sentimientos que un
individuo acumula sobre ella. Por lo tanto, las expectativas que hay sobre el trabajo que
realiza la ASE segun los entrevistados son altas y la ven como un modelo que deben seguir

los demas organismos de fiscalizacidn que existen en el Estado.

El funcionario de la Universidad Autonoma de Guerrero, menciona que si pudiera describir
en tres palabras el desempefio de la ASE, diria que es un desempefio eficiente, eficaz y
transparente, si le tendria que agregar dos caracteristicas que los han distinguido seria la
puntualidad y la mejora continua. Una de las acciones que ha caracterizado el trabajo de la
Auditoria son las jornadas de capacitacién que continuamente realizan, son uns institucion
que se preocupan por dotar a los entes de las herramientas necesarias para que puedan reunir
la documentacion necesaria al momento de presentar las cuentas publicas, eso, mencionan

los entrevistados, es una de las acciones por las que se distingue la ASE.

4.1.7. Codigos emergentes de la subcategoria infraestructura

La infraestructura es el conjunto de elementos o servicios que estan considerados como
necesarios para que una organizacion pueda funcionar o bien para que una actividad se
desarrolle efectivamente.La infraestructura de una organizacion son las instalaciones,
estructuras y servicios basicos sobre las cuales yace la construccion de una organizacion la
cual incluiria todos los activos fijos, tales como el edificio, equipos, maquinaria y
herramientas necesarias para llevar a cabo sus tareas, las cuales le daran un plus a la imagen

organizacional.

Los cadigos emergentes de la subcategoria infraestructura son los que se mencinan en la

siguiente tabla:

Subcategoria Cadigos emergentes
Infraestructura Insuficiencia
Limpieza
Orden
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Incomodidad

Renovadas

Tabla N° 7. Cddigos emergentes de la subcategoria infraestructura. Fuente: elaboracién

propia.

En cuanto a la pregunta sobre la infraestructura, los funcionarios publicos destacan que la
ASE es una institucion renovada, resaltando la limpieza y el orden con el que siempre
cuentan, sin embargo mencionan que a veces estan un poco incomodos y consideran que si
tuvieran un &rea mas amplia podrian desempefiar un mejor trabajo y hacer sentir a los
visitantes mas comodos. La imagen de una institucion es transmitida a sus publicos externos
mediante la infraestructura que tenga la institucion, el tener una organizacion ordenada y
limpia es muy importante para que los que la visitan sientan armonia, sin embargo la
insuficiencia de espacios que tiene la ASE, es un elemento que hace sentir a sus visitantes

incomodos y apretados cuando acuden a realizar un tramite o a cumplir con una obligacion.

Uno de los entrevistados menciona: “ la ASE se encuentra siempre con mucho orden, muy
limpias, cuando entras a la ASE se siente y se ve el orden que hay y eso de entrada te transmite
mucho respeto, pero si sus instalaciones son pequefias, les faltan espacios donde puedan
atendernos cuando acudimos todos a entregar la cuenta pablica, sobre todo los Gltimos dias
tu pasas por la ASE vy esta afuera el trafico porque esta lleno tanto afuera como adentro”.
(Hombre, 55 afios, Comision de Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento del Estado de
Guerrero).

La respuesta del funcionario entrevistado de la Universidad Auténoma de Guerrero, al
preguntarle sobre la infraestructura de la ASE menciona: “Bueno en estos momentos mucho
mejor a como estaban hace afios, yo tengo ya varios afios en este cargo y he visto la evolucion
de la Auditoria Superior del Estado en todos sus &mbitos y en el caso de la infraestructura no
se quedan atras, vemos unas instalaciones muy renovadas, muy limpias, bien distribuidas,
tiene sus espacios bien ubicados, los nombres, todos los rotulos, veo en general buenas

instalaciones”. ( Mujer, 40 afios, UAGro).
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4.1.8. Codigos emergentes de la subcategoria experiencia.

La experiencia es algo que cualquier persona vive, el hecho de haber sentido, conocido o
presenciado algo es parte de las vivencias en las cuales se adquieren nuevos conocimientos
que nos terminan por convertir en expertos en ciertos temas. Dentro de la experiencia se mide
también la calidad del servicio en las organizaciones privadas, publicas y sociales y se
implementa para garantizar la plena satisfaccion de sus publicos, tanto internos como
externos, ésta satisfaccion es importante para que los publicos continten acudiendo a la
organizacion, o para crear una opinién positiva o negativa, es decir, tiene que ver con la forma
en cémo son tratados o atendidos cuando necesitan de un servicio y a la organizacion le da

un plus para que la recomienden a otros publicos o para generar buenos comentarios.

Los cédigos emergentes de la subcategoria experiencia fueron los siguientes:

Subcategoria Caodigos emergentes
Experiencia Prevencion
Inflexibilidad
Apoyo
Soluciones

Tabla N° 8. Cddigos emergentes de la subcategoria experiencia

La experiencia personal, es una mas de las tres fuentes de informacion que pondera Capriotti
(1999), y que intervienen decisivamente en la creacién de la imagen corporativa que es
aquella que las personas viven cuando asisten a la institucién a hacer algun tramite o requerir
un servicio, la forma en como los traten, las respuestas que les den y el como vean a la
institucion ((ordenada, limpia, con servidores publicos puntuales), determinara la experiencia

vivida en cada uno de los que acudan a ella.

Los entrevistados relatan que sus experiencias con la ASE han sido en su mayoria positivas
y citan lo siguiente “ Mis experiencias positivas son muchas, es un descanso, porque hoy
quienes tenemos la responsabilidad de manejar recursos publicos, con el actuar de la ASE

podemos ir detectando fallas e irlas corrigiendo, mis experiencias positivas son derivado de
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la atencion y la resolucion de las dudas que se generan durante la relacién institucional y en
el proceso de auditoria”. Sin embargo, también mencionan que es mucho el tiempo que le
invierten en atender las visitas domiciliarias que llevan a cabo los auditores de la ASE, porque
siempre llegan con todo un protocolo y hacen una revision minuciosa de los documentos que
requieren, entonces los entes descuidan los trabajos que estan realizando para atender los

requerimientos. ( Hombre, 45 afios, H. Ayuntamiento de Chilpancingo).

Resaltan también que el manejo de la informacion que se entrega al finalizar los
preocedimientos de fiscalizacion a los que son sometidos resulta Gtil y clara pues les dejan
ver en que acciones estan cometiendo errores y eso les permite como servidores publicos

corregir.

En los resultados de la entrevista realizada a la Universidad Autdnoma de Guerrero, destacan
que han realizado un buen trabajo interinstitucional con la ASE, prueba de ello son los
diferentes cursos de capacitacion que la Universidad ha solicitado a la ASE y que les han
sido impartidos exclusivamente a ellos, ademas han podido realizar algunos de convenios de
colaboracién en donde ambas instituciones trabajan en el fprtalecimiento de las capacidades

de sus servidores publicos. ( Mujer, 40 afios, UAGro).

Sin embargo, el funcionario de la Universidad Autonoma de Guerrero, menciona de una
experiencia negativa que tuvo con personal de la ASE, en una ocasion en la que acudieron a
inicar un proceso de auditoria, los servidores publicos Ilegaron con una actitud inflexible, al
solicitar de manera arbitraria la informacién que requerian. No obstante, esta situacion fue
comunicada al titular de la Auditoria Superior del Estado, quien les sugirid interponer una
queja en el buzén de quejas de la ASE, para darle el seguimiento correspondiente y tomar
acciones que pudieran mejorar el desempefio de los servidores publicos del érgano
fiscalizador. Comenta el funcionario de la UAGro, que esta situacion queddé como un
precedente y tal caso ya no se volvio a presentar en las futuras visitas que tuvieron por parte

de los servicores publicos de la ASE. ( Mujer, 40 afios de edad, UAGro).
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4.2. CONCLUSIONES

Una vez llevado a cabo el analisis de los resultados derivado de las entrevistas realizadas a
los diferentes entes fiscalizables, podemos concluir que hay aspectos de las diferentes
subcategorias en las que se tienen que mejorar para poder lograr una imagen éptima de la

institucion, las cuales se mencionan a continuacion:

e Los plazos que tardan para dar respuesta a la documentacion comprobatoria que se
entrega por parte de la ASE, para su solventacion son muy largos.

e Elespacio que tienen las instalaciones de la ASE muchas veces es insuficientes, sobre
todo cuando todos los entes fiscalizables acuden a entregar la cuenta publica, se
sienten un poco apretados.

e Notienen claro que la Auditoria Superior del Estado remite a la Fiscalia Especializada
del Combate a la Corrupcion, las denuncias de las que se hacen acreedores los

servidores publicos que no cumplen con sus obligaciones.

El objetivo de la presente investigacion, era el de elaborar estrategias de comunicacion que
permitieran posicionar la imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero en sus
publicos estratégicos, pero derivado de los resultados obtenidos a lo largo de este estudio y
de la importancia que tiene llevar a cabo esta investigacion ya que no se han realizados
estudios a la imagen de ningun 6rgano fiscalizador a nivel nacional, se determiné elaborar
como producto final un plan estratégico de comuicacion. En el siguiente capitulo el lector

podré leer la propuesta.
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CAPITULO V. PROPUESTA DE PLAN
ESTRATEGICO DE COMUNICACION PARA
POSICIONAR LA IMAGEN DE LA ASE GUERRERO

Derivado de los resultados obtenidos en la presente investigacion, se observo que mas que
estrategias de comunicacion, existen elementos para generar una propuesta de un plan
estratégico de comunicacion que permita posicionar la imagen de la Auditoria Superior del

Estado de Guerrero ante sus publicos estratégicos.
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5.1. INTRODUCCION
La comunicacion estratégica se hace realidad mediante procedimientos planificados como el
plan estratégico de comunicacion. En opinion de Potter (2002, 2012) la existencia de un buen
plan de comunicacion marca la diferencia entre un comunicador y un comunicador
estratégico y debe manifestar de forma sintetizada toda la experiencia y el conocimiento

comunicativo que existe en la organizacion para alcanzar su mision.

Derivado de los resultados obtenidos en la investigacion llevada a cabo sobre la imagen que
tienen los publicos estratégicos de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero,
confirmamos que es necesario llevar a cabo un plan estratégico de comunicacion en el cual
se realizaran acciones con el fin de mejorar las areas de oportunidad que se encontraron en
el andlisis de la presente tesis las cuales fueron las siguientes:

e Los entes fiscalizables no tienen claras las facultades de la Auditoria Superior del
Estado de Guerrero.

e Los entes fiscalizables consideran que las instalaciones de la Auditoria Superior del
Estado de Guerrero no cuentan con los espacios adecuados para dar una buena
atencion a sus publicos.

e Los entes fiscalizables consideran que el tiempo que invierten en atender las
audiorias es mucho, lo que genera que dejen de realizar las actividades diarias.

e Los plazos para dar respuesta a la documentacion comprobatoria que se entrega por
parte de los entes fiscalizables a la Auditoria Superior del Estado para llevar a cabo

solventaciones, son muy largos.
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Con la implementacion del plan estratégico de comunicacion, estas deficiencias que se
encontraron en la investigacion podran convertirse en fortalezas, lo que hara que la imagen

de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero se posicione ante sus publicos estratégicos.

5.2. ANALISIS SITUACIONAL

5.2.1. MISION DE LA ASE

Somos el drgano técnico dependiente del Poder Legislativo que realiza la
fiscalizacion superior de las cuentas publicas y evalua la gestion financiera de las

entidades fiscalizables, de manera imparcial, especializada y profesional.

5.2.2. VISION DE LA ASE
Consolidarnos como la mejor institucion pablica en el estado de Guerrero, con una
estructura profesional, técnica y administrativa, inmersa en procesos de mejora
continua; promotora de la generacion de valor pablico mediante el fortalecimiento de
las capacidades institucionales de los entes fiscalizables; siguiendo las directrices del

Plan Estratégico Institucional.

5.2.3. POLITICA DE LA CALIDAD DE LA ASE
En la Auditoria Superior del Estado de Guerrero fiscalizamos las cuentas publicas, de
conformidad con los principios de legalidad, definitividad, imparcialidad,
confiabilidad, profesionalismo, transparencia y maxima publicidad, a efecto de
informar de manera oportuna los resultados de la fiscalizacion al Honorable Congreso
del Estado de Guerrero, asi como para el logro de los objetivos establecidos en el Plan
Estratégico Institucional, a través de los mecanismos implementados con altos

estandares de desempefio e innovacion, apegados al Sistema de Gestion de la Calidad.

5.2.4. EJES ESTRATEGICOS
El plan operativo anual de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero, contempla
tres ejes estratégicos de comunicacién los cuales son:

a) Fortalecer la imagen de la institucion.
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b) Informar de manera permanente de las actividades institucionales a través de

la pagina web y las redes sociales institucionales.

c) Informar al titular de la Auditoria Superior del Estado de las publicaciones

periodisticas més sobresalientes relacionadas con la institucion.

5.3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION
5.3.1. ANALISIS FODA DE LA IMAGEN DE LA ASE

FODA

Fortalezas

Debilidades

Los entes fiscalizables conocen la
mision, vision y politica de la calidad
de la ASE.

Espacios insuficientes.

Identifican el logotipo de la ASE vy al

verlo les da una impresion de respeto.

Plazos largos para dar respuesta a la
documentacion comprobatoria

(solventacion).

El uniforme y gafete institucional de la

Mucho tiempo invertido en la atencién

ASE les provoca identificacion, | de las auditorias por parte de los entes
compromiso y seriedad. fiscalizables.

Trato respetuoso y profesional de los

servidores publicos de la ASE

Difusion de sus facultades mediante la

pagina web y redes sociales oficiales de

la ASE.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Trabajo colaborativo entre la ASE y los

entes fiscalizables.

Falta de conocimiento de las facultades
de la ASE.

Experiencias positivas derivado de la

capacitacion constante.

Con la fiscalizacion se puede mejorar la

aplicacion de los recursos publicos.
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5.4. OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION

Las siguientes propuestas de comunicacion pretenden lograr una comunicacion efectiva para
posicionar la imagen que tiene la Auditoria Superior del Estado de Guerrero como érgano de
fiscalizacion en sus publicos estratégicos.

5.4.1 OBJETIVO GENERAL

Generar una comunicacion externa efectiva que abone a la imagen de la Auditoria

Superior del Estado de Guerrero.

5.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Construir acciones comunicativas para informar sobre las facultades que tiene la
Auditoria Superior del Estado de Guerrero.

Mejorar la comunicacién externa para difundir de las facultades que tiene la Auditoria
Superior del Estado como 6rgano fiscalizador.

Proponer una distribucion de tiempo adecuado en los plazos que tardan en solicitar la
documentacion para la solventacion correspondiente, con el objetivo de mejorar la
imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero.

Generar una estrategia para crear mejores condiciones en los espacios donde se
recepcionan a las 153 entidades fiscalizables que acuden a entregar la cuenta publica, con
el fin de coadyuvar en un mejor flujo comunicativo que permita posicionar la imagen de

la Auditoria Superior del Estado.

5.5. DESARROLLO DEL PLAN DE COMUNICACION ESTRATEGICA

5.5.1 OBJETIVOS, ESTRATEGIAS Y ACCIONES
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Para llevar a cabo el plan de comunicacion estratégica, es necesario generar acciones y

estrategias por cada objetivo planteado, las cuales se describirdn a continuacion.

OBJETIVO 1. Construir acciones comunicativas para informar sobre las facultades que tiene

la Auditoria Superior del Estado de Guerrero.

ESTRATEGIA ACCIONES DESCRIPCION
Puntualizar las facultades | Identificar las facultades de | Revisar e identificar en la
que tiene la ASE como | la ASE. ley namero 468 de
organo fiscalizador. fiscalizacion  superior vy

rendicion de cuentas del
estado de Guerrero, las
facultades que tiene la ASE

como organo fiscalizador.

Definir medios de

comunicacion

los
para la
difusion de las facultades de
la ASE.

Dar seguimiento al lenguaje
que emplean para que las
la ASE se
entiendan de la

facultades de
mejor

manera.

Realizar un mapeo de los
canales de comunicacion
con mayor alcance para la
difusion de las facultades de
la ASE.

Una vez identificadas las
la ASE,

seleccionar los medios de

facultades de

comunicacion por los que se

ejecutara la estrategia.

OBJETIVO Il. Mejorar la comunicacion externa para difundir las facultades que tiene la

Auditoria Superior del Estado de Guerrero como 6rgano fiscalizador.

ESTRATEGIA

ACCIONES

DESCRIPCION

Crear los mensajes que se

consideren los mas claros y

Identificar cuales son los
medios de comunicacion

mas apropiados para

Después de generar los
mensajes para difundir las
facultades de la ASE, se
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precisos para difundir las difundir las facultades de la | procedera a emitirlos
facultades de la ASE. ASE. mediante los medios de
comunicacion
seleccionados, generando

una cultura que promocion

y difusion de las facultades

Generar una cultura que Promover la difusion de las
i de la ASE, en cada
promueva y difunda las facultades de la ASE en los
. actividad que tengan con
facultades de la ASE. diferentes cursos de a g

N . los publicos estratégicos.
capacitacion y en las visitas

a los entes fiscalizables con
un lenguaje facil de

comprender.

Aplicar instrumentos de pre
y post test para asegurar que

se comprendio el mensaje

OBJETIVO IIl. Proponer una distribucion de tiempo adecuado en los plazos que tardan
en solicitar la documentacion para la solventacion correspondiente, con el objetivo de

mejorar la imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero.

ESTRATEGIA ACCIONES DESCRIPCION

Elaborar un cronograma de | Proponer los  tiempos | En la elaboracién del

los tiempo que durara cada | adecuados que permitan | cronograma, se

proceso de fiscalizacion. llevar a  cabo la | estableceran los tiempos
fiscalizacion que deben durar los

procesos de fiscalizacion,
apegndose a la
normatividad establecida
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por las leyes de
fiscalizacion.
Establecer comunicacion | Crear vinculos de | Asignar  enlaces  que
con los entes fiscalizables | comunicacion que | permitan mantener una

para resolver dudas que
surjan durante el proceso

de fiscalizacion.

permitan disipar dudas y
optimizar el  tiempo

invertido.

comunicacion permanente
durante los procesos de
fiscalizacion, con el fin de
agilizar el proceso vy

optimizar tiempos.

OBJETIVO IV. Generar una estrategia para crear mejores condiciones en los espacios

donde se recepcionan a las 153 entidades fiscalizables que acuden a entregar la cuenta

publica, con el fin de coadyuvar en crear una experiencia agradable que permita

posicionar la imagen de la Auditoria Superior del Estado.

ESTRATEGIA

ACCIONES

DESCRIPCION

Proponer que la recepcion
de la cuenta publica se
dos

distribuya los

edificios de la ASE.

en

Crear una distribucion en
la cual las 153 entidades
fiscalizables se dividan por
sector y su recepcion se
realice en el edificio que le

corresponda.

En el edificio central de la

ASE se encuentran las
oficinas de la Auditoria
Especial del Sector

Ayuntamientos, siendo este
el mas grande, por lo que la
cuenta publica de este
sector se recepcionaria en
el edificio central. La
Auditoria Especial de los
Pdderes del Estado, asi
como la Auditoria Especial
de drganos Auténomos,

Entidades Paraestatales y
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Paramunicipales, se
encuentran en el edificio
alterno, por lo que la
recepcion de la cuenta
publica de estos sectores,
seria en las oficinas de ese

edificio.

5.6. CRONOGRAMA

La elaboracion de un cronograma permitira organizar los objetivos y las acciones que se
llevaran a cabo en el presente plan estratégico de comunicacion, con el fin de definir el
tiempo establecido para la ejecucion de cada estrategia de comunicacion a realizarse el
tiempo estimado para llevar a cabo el plan estratégico de comunicacion para posicionar la

imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero, sera de 24 meses.

OBJETIVO I. Construir acciones comunicativas para informar sobre las facultades

que tiene la Auditoria Superior del Estado de Guerrero.

ESTRATEGIA ACCION TIEMPO  DE | AREA
EJECUCION RESPONSABLE

Puntualizar las | Identificar las | Tres semanas Direccion de

facultades que | facultades de la asuntos juridicos.

tiene la ASE como | ASE.

organo

fiscalizador.

Definir los medios | Realizar un | Dos semanas Coordinacion  de
de comunicacion | mapeo de los relaciones

para la difusion de | canales de interinstitucionales
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las facultades de la
ASE.

comunicacion
con mayor
alcance para la
difusion de las
facultades de la
ASE.

OBJETIVO Il. Mejorar la comunicacion externa para difundir las facultades que
tiene la Auditoria Superior del Estado de Guerrero como 6rgano fiscalizador.

Crear los mensajes
que se consideren
mas claros y
precisos para
difundir las
facultades de la
ASE.

Identificar cuéles
son los medios
de comunicacion
mas apropiados
para difundir las
facultades de la
ASE.

Dos semanas

Coordinacion  de
relaciones

interinstitucionales

Generar una
cultura que
promueva y
difunda las
facultades de la
ASE.

Promover la
difusion de las
facultades de la
ASE en los
diferentes cursos
de capacitacion y
visitas a los entes

fiscalizables.

24 semanas

Organo interno de

control

OBJETIVO Ill. Proponer una distribucién de tiempo adecuado en los plazos que
tardan en solicitar la documentacion para la solventacion correspondiente, con el

objetivo de mejorar la imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero.
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Elaborar un Proponer los | 6 semanas Secretaria Técnica
cronograma del tiempos
tiempo que durara | adecuados  que
cada proceso de permitan llevar a
fiscalizacion. cabo la
fiscalizacion
Establecer Crear vinculos de | 25 semanas Coordinacion  de

comunicacion con
los entes
fiscalizables para
resolver dudas que
surjan durante el
proceso de

fiscalizacion.

comunicacion

que permitan
disipar dudas y
optimizar el

tiempo invertido.

relaciones

interinstitucionales

OBJETIVO 1V. Generar una estrategia para crear mejores condiciones en los
espacios donde se recepcionan a las 153 entidades fiscalizables que acuden a
entregar la cuenta publica, con el fin de coadyuvar en un mejor flujo comunicativo

gue permita posicionar la imagen de la Auditoria Superior del Estado.

Proponer que la
recepcion de la
cuenta publica se
distribuya en los
dos edificios de la
ASE.

Crear una
distribucion en la
cual las 153
entidades
fiscalizables se
dividan por
sector y su
recepcion se
realice en el
edificio que le

corresponda.

3 semanas

Auditorias
Especiales y
Coordinacion  de
relaciones

interinstitucionales.
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5.7. EVALUACION

La evaluacion es una etapa que nos permite dar una valuacion a las estrategias que
mediante una serie de acciones se llevaron a cabo. En este apartado se dara a conocer la
forma de evaluar las acciones ejecutadas en cada estrategia de comunicacion planteada,

lo que nos permitird continuar con el proyecto o reorganizar las acciones implementadas.

OBJETIVO ESTRATEGIA | INDICADOR | FORMA DE
EVALUACION

I. Construir 1. Puntualizar | Documento de | Informe del

acciones las facultades | las facultades | alcance que

comunicativas
para informar
sobre las

facultades que

que tiene la

ASE como
drgano
fiscalizador.

y medios de
comunicacion

seleccionados.

tuvo la difusion
de las

facultades de la
ASE en medios

tiene la 2. Definir los de
Auditoria medios de comunicacion.
Superior del comunicacion
Estado de para la difusion
Guerrero. de las

facultades de la

ASE.
I1. Mejorar la 1. Crear los Encuesta Encuesta
comunicacion mensajes que aplicada a las
externa para se consideren 153 entidades
difundir las mas claros y fiscalizables

facultades que
tiene la
Auditoria

precisos para

difundir las

para conocer los
alcances de la

difusion de las
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Superior del
Estado de

Guerrero como

facultades de la
ASE.

2. Generar una

facultades de la
ASE.

organo
fiscalizador. cultura que

promueva y

difunda las

facultades de la

ASE.
I1l.  Proponer | 1. Elaborar un | Supervision Informe del
una distribucion | cronograma de | del tiempo
de tiempo | los tiempo que | cronograma optimizado,
adecuado en los | durara cada mediante una
plazos que | proceso de encuesta
tardan en | fiscalizacion. realizada a los
solicitar la| 2. Establecer entes
documentacién | comunicacion fiscalizables.

para la
solventacion
correspondiente,
con el objetivo
de mejorar la
imagen de la
Auditoria
Superior del
Estado de

Guerrero.

con los entes
fiscalizables

para  resolver
dudas que
surjan durante
el proceso de

fiscalizacion.

IV. Generar una

estrategia desde

Proponer que la

recepcion de la

Supervision de

la

Informe de los

avances en la
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el &rea
administrativa
para crear
espacios mas
amplios que
permitan recibir
alas 153
entidades
fiscalizables
cuando acuden
a entregar la
cuenta publica,
con el fin de
coadyuvar en un
mejor flujo
comunicativo
que permita
posicionar la
imagen de la
Auditoria
Superior del
Estado.

cuenta publica
se distribuya en
los dos
edificios de la
ASE.

construccion
del nuevo

edificio.
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ANEXOS
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GUIA DE ENTREVISTA

OBJETIVO: Conocer su opinion sobre las funciones y el desempefio de la Auditoria Superior
del Estado de Guerrero, son preguntas sencillas y la entrevista durard un aproximado de 10 a
15 minutos.

Es importante mencionarle que este ejercicio es anénimo y se esti realizando como
instrumento para conocer la imagen de la Auditoria Superior del Estado de Guerrero. Su
nombre quedara en el anonimato, con el fin de que se sienta libre de contestar lo que usted
perciba de su institucion.

Por altimo agradecerle nuevamente su valioso tiempo.

iVVamos a comenzar!

1.- ¢ Conoce usted la mision, de la ASE ( Auditoria Superior del Estado)? ¢ me la podria

describir?

2.- ¢ Conoce la vision de la ASE? ¢, Me la podria describir?

3.- ¢ Conoce usted la politica de integridad de la ASE? ¢ Me la podria describir?

4.- ¢ Qué impresion le provoca el logotipo de la ASE?

5- ¢Qué percepcion le generan el uniforme y gafete oficial que portan diariamente los
servidores publicos de la ASE?

6. ¢Cuales han sido sus experiencias positivas en la relacion institucional que ha

establecido con la ASE?

7. ¢Cuales han sido sus experiencias negativas en la relacion institucional que ha

establecido con la ASE?



8.- Puede comentar sobre otras experiencias o criterios sobre el trabajo de la ASE en su

organizacion que coincidan o no con la suya.

9.-Partiendo de que usted conoce la ASE ¢como puede caracterizar a esta organizacion?

10.- En la relacién de trabajo que se ha establecido entre la ASE y su organizacion, ¢;qué

opinidn le merece el trabajo realizado?

11.- Mencione las tres primeras palabras que le vienen a la mente cuando piensa en la

Auditoria Superior del Estado.

12.- ¢, Como considera usted que se encuentran las instalaciones de la ASE?

13.- Cuando usted acude a las instalaciones de la ASE, o bien cuando los servidores publicos

lo visitan, ¢ cdmo considera el trato que le dan?

14.- A su criterio ¢qué importancia tienen las auditorias realizadas por la ASE a las

organizaciones?

15.- ¢Por qué medios conocié de la existencia de la ASE y acerca de su facultades e
importancia como organismo publico fiscalizador de las cuentas publicas en el Estado de

Guerrero?

16.- ¢, Sabia usted gue las denuncias penales que la ASE interpone a los servidores publicos
que incumplen con sus obligaciones, son remitidas a la fiscalia especializada del combate a

la corrupcion y son ellos quienes se encargan de ejecutarlas?

17.- Por Gltimo, ¢ como considera usted el desempefio que tiene la Auditoria Superior del

Estado?






