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INTRODUCCION

La comunicacién ha sido pieza clave a lo largo de la historia, ya que sin ella no se
podrian establecer canales que permitan una convivencia entre la sociedad, ademas
de que forma parte de una manera esencial de la vida humana y que con el paso de
los afios ha venido modificandose para establecer nuevas formas de comunicar y

comunicarse entre las personas.

Con la irrupcion de los medios de comunicacion en nuestro pais en la década de los
afios 30, se logré una comunicacion de masas, los mensajes llegan de una manera
mucho mas amplia y masiva por un medio de un mensaje, enviado por el emisor, y
cuyo destino es hacia el receptor. La radio, la television y la prensa escrita fungieron
como canales por el cuales dichos mensajes fueron transportados, dicho sea de paso,

reciben el nombre de medios de comunicacion tradicionales.

Con el perfeccionamiento de los medios de comunicacion se ha establecido una nueva
época en la cual, los mensajes llegan de una manera inmediata al receptor con un
margen mucho mas amplio de cobertura, es decir, que el mensaje puede llegar a
cualquier parte del mundo de una manera mucho mas rapida, en comparacion a los
medios de comunicacion tradicionales. Reciben el nombre de medios de comunicacion
digital, ya que se apoyan totalmente de las tecnologias de la comunicacion e

informacion.

Los gobiernos de todos los niveles y en todas las partes geograficas de nuestro pais,
han recurrido, en un inicio, a los medios tradicionales de comunicacién para dar a
conocer todas las acciones que como administracion han realizado, a partir de ahi,
nace el area de comunicacién, en donde toman el papel de emisores de informacion
publica, utilizando a los medios de comunicacion como canal para mandar los

mensajes y finalmente llegar a los ciudadanos.

Con la incorporacién de las herramientas tecnoldgicas, los gobiernos no son ajenos a
estos cambios, por lo cual han buscado la manera de transitar de un modelo de

gobierno tradicional, en donde las estrategias no permiten retroalimentacién, a un



modelo en donde la ciudadania adquiere voz y voto, se involucra en los asuntos de
gobierno, pero de una manera inmediata, en donde la informacion fluye de manera

rapida y dinamica.

Por otro lado, en el Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, la situacién no es
ajena, en un primer aspecto, todavia utilizan los medios tradicionales para la difusién
de sus actividades gubernamentales, las cuales forman parte primordial de su agenda
en la direccion correspondiente. Sin embargo, con la llegada del Siglo XXI, en su
segunda década, se ha producido una serie de avances en materia de tecnologia que
han permitido una migracion hacia plataformas digitales en donde se ha encontrado
un campo feértil para el desarrollo de nuevas estrategias que van de la mano con las

tecnologias de la informacién y comunicacion.

En este sentido, cabe resaltar que si bien, los gobiernos han logrado una migracion
hacia un gobierno digital, hay algunas cuestiones por las cuales no termina de lograr
este paso que resulta de una manera sumamente indispensable para el desarrollo de
la comunicacion, es decir, que tiene que haber un ordenamiento interno para reflejar
hacia su publico exterior. Tratar de crear estrategias enfocadas a una comunicacion
digital efectiva y que esta pueda generar el éxito deseado, llegar a muchas mas
personas con una inversion minima, unificar el contenido y darle la importancia
necesaria al area que es encargada de crear los mensajes, ya que estos representan
la carta de presentacion de la primera autoridad municipal hacia las y los ciudadanos

de esta ciudad capital.

A lo largo de este trabajo, se abordaran aspectos dentro del area de comunicacion del
H. Ayuntamiento de Chilpancingo, Guerrero, de su funcionamiento, de toda la
estrategia que realizan para desempefiar un buen papel ante la ciudadania, ademas
de mencionar la importancia que tiene la Direccion de Comunicacion Social, del
Ayuntamiento para generar una mayor interaccion de la ciudadania a través de los

canales de comunicacion.

En razén de lo antes expuesto este trabajo surge a partir de la siguiente pregunta de

investigacion ¢Como abona a la gobernanza la estrategia de comunicacion digital



gubernamental empleada por la Direccibn de Comunicacion Social del H.
Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo durante el periodo 2018 -20217? En este
sentido, el objetivo general de este trabajo es determinar como influye el tipo de
comunicacion gubernamental empleada por el H. Ayuntamiento de Chilpancingo de
los Bravo para incidir en la gobernanza, para ello, se analizaron las estrategias de
comunicacion gubernamental, en el ambito digital, que implementé el area de

Comunicacion Social del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, Guerrero.

De acuerdo con la Comision Econ6mica para América Latina y el Caribe (2014), de
manera global, la creacion de estrategias va encaminadas de una manera completa al
ambito digital, es decir, que los planes de gobierno van realizados para satisfacer la
necesidad de modernizar sus recursos tanto econdmicos, como humanos y asi
transitar a un modelo en el cual la administracibn municipal pueda eficientar sus

procesos de manera casi inmediata.

Debido a la escasa bibliografia del tema en cuestion, sobre todo en el ambito local,
esto, al no tener un trabajo previo que sirva de referencia para entender el fenémeno
del gobierno digital, este estudio se realiza con la finalidad de establecer material que
sirva de referencia para futuros trabajos de investigacién, asi como establecer
acciones puntuales que permita una gestion adecuada de los recursos publicos y
abonar a la gobernanza local. Teniendo como hipétesis que en el H. Ayuntamiento de
Chilpancingo de los Bravo, no se cuenta con una gestién enfocada a la comunicacion

digital gubernamental.

La metodologia implementada para esta investigacion sera cuantitativo experimental,
es decir que, por medio de datos recabados por medio de una muestra, se obtendran
datos que permitan el desarrollo del trabajo. Y que por medio de cuatro capitulos los
cuales se abordan temas como la gobernanza, el gobierno abierto y digital, asi como
los tipos de comunicacion y su impacto dentro del gobierno municipal de Chilpancingo

de los Bravo.

De igual manera se menciona la estructura del H. Ayuntamiento de la capital del Estado

de Guerrero, su conformacién, asi como sus estrategias de comunicacion



gubernamental. Y, por ultimo, se realiza el plan metodoldgico que consiste en la
aplicacion del instrumento, su analisis, discusiébn y propuestas para futuras

investigaciones.
Este trabajo de investigacion buscaré alcanzar los siguientes objetivos:

e Analizar la percepcién de los usuarios sobre los medios a través de los cuales se
realiza la comunicacién social del H. ayuntamiento de Chilpancingo, de los

Bravo.

e |dentificar las estrategias, recursos disponibles y la estructura de la Direccion de
Comunicacion Social del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo,

Guerrero. para el establecimiento y puesta en punto de un gobierno digital

e Evaluar la gestion de la comunicacion gubernamental del Ayuntamiento en
cuestion del periodo 2018-2021.

e Sugerir la reestructuracion de la Direccion de Comunicacion Social del H.
Ayuntamiento de Chilpancingo con lineamientos dirigidos a una modernizacion

en el ambito administrativo.



CAPITULO 1. GOBERNANZA Y GOBIERNO DIGITAL
1.1 GOBERNANZA

Hablar de gobierno, es referir a toda la estructura que se realiza para lograr un trabajo
de gestidn integral y efectiva, en este sentido, quienes se encargan de llevar los
asuntos publicos, ahora bien, con el paso de los afios, especificamente a partir de la
década de los 80, los cambios que se dieron al final de la guerra fria, propiciaron una
apertura de los gobiernos a los escenarios mundiales, en este sentido, se tiene que la
globalizacion propicié un nuevo modelo gubernamental en el cual, los gobiernos tienen
gue convivir con diferentes actores politicos, y el eje rector ahora se centra en la accion
de satisfacer las necesidades de los gobernados con la aplicacion de estrategias

eficaces para tal fin. (Launay, 2005).

La construccion del término gobernanza, implica realizar un mejor manejo de los
recursos que estan dirigidos por los gobiernos, cuyos objetivos estan establecidos en
la creacion de politicas publicas, en establecer lineamientos y acciones, ademas de
establecer relaciones entre todos actores politicos y sociales que conviven dentro del

mismo entorno (D'eramo, 2017).

En este sentido, la gobernanza ha adquirido importancia con el paso de los afios, al
grado de que se ha normalizado y aplicado de manera obligatoria dentro de las
estructuras gubernamentales, sin embargo, esto implica mayor participacion de la
sociedad, con el objetivo de que se presente la gobernabilidad (Aguilar Villanueva,
2006), es decir, que las relacién que existe entre sociedad y gobierno, sea evaluada

por medio de los canales de comunicacion que existen actualmente.

En la basqueda de nuevas formas de gobernar, y teniendo en cuenta que la situacion
mundial conforme pasan los afios se ha vuelto mas dinamica y sobre todo mas
compleja, y en este sentido, y para la gestion de los mismos, se necesitan visiones
plurales que permitan la plenitud del ejercicio gubernamental, es decir, que los
esfuerzos que venian haciendo de la manera tradicional resultaron insuficientes, por
lo cual se tuvo que crear un nuevo modelo que hiciera frente a los retos que tenian

como gobierno (Cerrillo i Martinez, 2005).
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La gobernanza viene a tender puentes de conexion y colaboracién entre los diversos
actores sociales que conviven dentro de un entorno social, sin importar que sean
instituciones privadas, publicas, en el ambiente, municipal, estatal, nacional y mundial
(Porras, 2016). Ahora bien, las relaciones que establece la gobernanza van mas alla
de crear accion, si no, de la de creacién de condiciones que sean aptas para el
desarrollo de la buena gestion publica, y estas tienen que ser acordes a las
necesidades que se tienen actualmente, teniendo en cuenta el contexto
socioeconémico actual en el que se desarrolla el grupo a estudiar o aplicar la

gobernanza.

Ahora bien, se delimitaron dos lineas de estudio para dar respuesta a los problemas
en cuanto a la direccion gubernamental y su eficacia, la gobernanza y la
gobernabilidad, los cuales delimitan el campo de accion para generar estrategias que
permitan darle soluciéon a la situacion que se haya presentado (F. Aguilar, 2010), sin
embargo, gobernanza, va mas alla, ya que se enfoca en la aplicacion de las estrategias
gue se plantearon al inicio, buscando diversas opciones, teniendo en cuenta la eficacia

y eficiencia, es decir, que hay apertura en cuanto al formas de ejercer gobernanza.

De acuerdo con a diversos autores, la gobernanza ha sido considerada como una
moda, esto significa que el término de reciente apariciéon, pero con el paso de los afios,
y con las condiciones que se viven actualmente, el término ha adquirido un enfoque
propio que ha podido posicionarse dentro de la llamada nueva gestién publica (Ganga
Contreras & Nufiez Mascayano, 2018). La demandas actuales de la sociedad, piden
mayor credibilidad hacia los gobiernos, con un mejor ejercicio del gasto publico, de
gue se tengan planes estratégicos no solo a corto, sino a mediano y largo plazo, pero,

sobre todo, que el gobierno rinda cuentas de manera transparente.

En este tenor, el reto para la gobernanza se manifiesta en la coordinacion efectiva que
se tenga con todos los involucrados dentro del proceso gubernamental, es decir, que
haya un consenso pleno en donde se deleguen responsabilidades al momento de
ejecutar dichas acciones. (Palma Alvarez, 2018). Uno de los objetivos de la

gobernanza es propiciar las condiciones necesarias para que haya participacion
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ciudadana, que los gobernados tengan injerencia en los asuntos publicos de su
entorno, conocer de primera mano a los involucrados, ademas de exigir cuentas claras

en la gestion de las acciones que fueron programadas.

Ademas, el acceso a las tecnologias de la informacién y comunicacién, han creado un
nuevo paradigma en cuanto a la gobernanza, esto se manifiesta con la llegada del
Siglo XXI, con la irrupcién y perfeccionamiento de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, propicio que la informacion se genere de manera inmediata, dando pie
a una nueva forma de establecer canales de comunicacién, de perfeccionar una

herramienta que servira de apoyo a la gobernanza: el ecosistema digital.

En este sentido, la e-gobernanza (Gomis Balestreri, 2018), indica que en la era actual,
y en donde el mundo digital predomina en todos los aspectos, para la gobernanza, la
sociedad ha venido a tomar un lugar como nunca antes visto, en el cual es puesto en
primer lugar, sin embargo, para este nuevo modelo de gobernanza, resulta insuficiente
el poner a la sociedad en ese lugar, ya que tiene que crear una relacion estrecha entre

el Estado, y los demas actores que estan interactuando en este paradigma digital.

Y en este relacion la apertura es la que debe predominar durante todo el tiempo ya
gue la sociedad y el Estado, deben de tener la capacidad para entablar una
colaboracion muy estrecha, en la cual el objeto relacionado son las politicas publicas,
emitidas por el gobierno para satisfacer las necesidades que se requerian, y en este
aspecto, la gobernanza juega un papel preponderante al momento de ejercerlas,
debido a que entran en juego los involucrados, para que en su conjunto, las acciones

tengan éxito.

El gobierno de redes, tiene como objetivo un mayor dinamismo dentro de la
gobernanza, al otorgar una perspectiva horizontal y dejando un poco de lado la
jerarquia institucional que se venia manejando (Pardo, 2016). Ademas, estas acciones
vienen a reforzar los planes gubernamentales debido a que la gestion que se hace es
mas amplia, lo que permite abarcar sectores que en un principio no estaban destinados
o0 contemplados para crear ejes transversales que generen aciertos para la

administracion publica.
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En resumen, de lo anterior, la gobernanza en el ambito municipal significa crear,
definir, aplicar y evaluar acciones que tengan como objetivo generar las condiciones
necesarias para que la ciudadania se involucre dentro de los temas gubernamentales,
con un enfoque nuevo, dinAmico y que permita una participaciéon plena en todos los

sentidos.

Viene a establecer una nueva forma de gobierno, cuyo objetivo es crear reputacion y
legitimidad de los mismo ademas de establecer canales de coordinacion y
comunicacion, y esto en el ambito municipal al ser el primer acercamiento que tiene la
ciudadania con sus gobiernos, resulta indispensable generar condiciones que
interaccién por medio de los canales de comunicacion gubernamental, con estrategias
gue sean adecuadas para que la gestion de gobierno pueda ser aprobada o

desaprobada.

1.2 GOBIERNO ABIERTO

Para el ejercicio de la gobernanza, una de las particularidades que se han mostrado,
es la de presentar de manera precisa, y eficaz, una serie de elementos que permitan
la transparencia de los recursos publicos que ejercen los gobierno, y en este sentido,
el trabajo de las autoridades no se debe de enfocar en solos sus acciones, sino de
crear estrategias que puedan enriquecer la colectividad (Naser, Ramirez-Alujas, &
Rosales, Desde el gobierno abierto al Estado abierto en América Latina y el Caribe,
2017).

Los autores resaltan la importancia de conocer que, en pleno Siglo XXI, tiene el reto
de impactar y profundizar la democracia, esto se logra mediante la vinculacion de las
instituciones con la ciudadania, la posicion depende de diversos factores sociales,
juridicos, econdmicos que permitan una consolidacion del Estado. Ahora bien, y con
la ayuda de las tecnologias de la informacion y comunicacion, como uno de los

elementos primordiales de la gobernanza, ademéas de otros factores como la
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participacion ciudadana, la transparencia, asi como la eficacia y eficiencia, construyen

un enfoque novedoso a estudiar.

Para Jacqueline Peschard (2012), crear un concepto de gobierno abierto, es ilustrar
una serie de iniciativas que abarcan una amplia diversidad de sectores, es decir, la
construccién de una definicion amplia del mismo, tiene que basarse en las acciones
gue realizan las sociedades, asi como su ejecucion y la participacion ciudadana y los
resultados que arrojen. En este sentido, las conexiones que se van construyendo con
el paso del tiempo, sirven para generar las condiciones necesarias para establecer un

nuevo modelo de gobernar.

Si bien, con la apertura de las instituciones a la ciudadania, ademas de la integracion
de organizaciones que en afos anteriores parecia imposible, ademas, de la reciente
construccién de una concepcioén total del gobierno abierto, resulta preciso, identificar
gue el gobierno abierto, va mas alla de la construccion de un término académico, tiene
gue ver con un ejercicio de gestion y resultados que terminen en la correcta aplicacion
de las herramientas que se tienen para poder crear nuevas acciones cuya finalidad
sea abonar a la construccion de reputacion, legitimidad y legalidad de todo un aparato,

gue conforme han pasado del tiempo se ha venido perfeccionado.

En este sentido, la apertura de informacioén, resulta un reto importante, esto debido a
los avances tecnoldgicos que se han dado a la largo de las dltimas décadas, mismo
gque se ha reflejado en el impacto que ha tenido dentro de las sociedades, es por eso
gue se deben de adaptar, crear, reformar lineamientos legales que puedan delimitar
un campo de accion en el cual se otorgue certeza juridica al gobierno abierto (Naser,
Ramirez-Alujas, & Rosales, 2017). Sin embargo, estos lineamientos tienen que
estudiarse con precision, debido a que los medios de comunicacion digitales han
permitido un ejercicio de libre expresion, la informacién fluye de manera inmediata y
sin censura, por lo cual, el marco juridico se debe de adaptar a tal grado de no interferir

con lo anteriormente descrito.

De acuerdo con el INAI, el Instituto Nacional de Transparencia, Acceso a la

Informacién y Proteccion de Datos Personales (2017), afirma que uno de los pilares
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fundamentales dentro del gobierno abierto, es la transparencia, y en donde indica que
esta se forma con instrumentos y proactivas que tienen como finalidad fomentar la
apertura de la informaciébn que es generada por las organizaciones de indole
gubernamental, esto significa que es presentada de manera integra ante la ciudadania

para que tenga el acceso adecuado para la consulta de la misma.

De igual forma, el organismo sostiene que el otro pilar dentro del gobierno abierto es
la participacion; este ejercicio consiste en crear canales de comunicacién entre
sociedad y gobierno en el cual los primeros piden la oportunidad de ser considerados
en el disefio de las politicas publicas, es decir, quieren tener injerencia dentro de los
asuntos gubernamentales, en el cual las demandas y necesidades que se tienen,

pueden ser incluidas dentro de la planificacion de estas acciones.

Ahora bien, este proceso, se debe de completar con otros aspectos que son
importantes para el gobierno abierto, el Instituto, refiere a la rendicion de cuentas y la
innovacion, la primera consiste en todo el proceso que engloba desde la formulacion
de actividades, hasta la aplicacidon, para que la ciudadania pueda conocer el recurso,
ya sea econdmico y humano con el cual se conté para desarrollar las acciones de

gobierno, ademas de vigilar y ser garante de transparencia, eficacia y eficiencia.

La innovacion consiste en identificar nuevas formas de respuesta hacia los problemas
publicos, es decir, la utilizacion de instrumentos que van de la mano de las tecnologias
de la informacion y comunicacion que tiene como finalidad crear canales de
comunicacion en el cual se de atencion a la demanda ciudadana, en este sentido la
mejora continua de la misma, permite un mayor margen de trabajo en el cual se
fomente la participacibn de los involucrados y que dentro del proceso, haya

retroalimentacion.

El gobierno abierto se debe de entender como un ejercicio actual por parte de los
gobiernos, como un mecanismo de generar credibilidad, asi como legalidad de las
acciones que realizan, esto significa que el proceso se debe de adaptar con
mecanismos actuales, y en este apartado, el gobierno abierto representa una forma

novedosa de hacer gobierno, en el cual los canales de comunicacion deben de ser
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permanentes, y desempefien un papel primordial en la gestion publica. (Naser,

Ramirez-Alujas, Rosales, 2017).

Por lo anteriormente expuesto, el gobierno abierto, es una herramienta que resulta
imprescindible para la gestién de los gobiernos, en el caso de los Ayuntamientos y
este, siendo la capital del Estado de Guerrero, las estrategias encaminadas a
establecerlos, representan acciones novedosas que ponen al Gobierno Municipal en

vanguardia y a la altura de las demas ciudades capitales.

1.3GOBIERNO DIGITAL

Con la llegada del internet, esto a mediados del siglo pasado, una nueva forma de
comunicacion se establecid, y que, con el paso de los afios, se ha convertido en una
herramienta indispensable para los gobierno, en este sentido, la migraciéon del modelo
tradicional a la nueva gestion publica, la llamada “red de redes”, se ha posicionado

como un actor importante en los ultimos afios.

En un primer acercamiento, el gobierno digital, puede definirse como el servicios que
los gobiernos utilizan por medio del internet, (Rivera Urrutia, 2006), si bien, de manera
incipiente en la década de los 2000, el gobierno digital inicié con la operacién de las
denominadas paginas web, actualmente hay una amplia gama de opciones en las
cuales los gobiernos pueden dar a conocer las estrategias gubernamentales. Sin
embargo, es indudable el apoyo que se tiene por parte de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion, esto debido a la conectividad que ofrece, ademas de la

interfaz propia que se tiene, y sobre todo con la novedad que esto representaba.

El tratamiento de la informacion, asi como la creacion de estrategias que tengan como
fin, realizar mejoras dentro de la administracién publica, y el gasto publico, asi como
la atencion ciudadania via electronica, forman parte del objetivo que se tiene dentro
del gobierno digital (Téllez Valdés, 2013), creando un enfoque dindmico en el cual el

ciudadano esta al centro del paradigma digital, es decir que el modelo se enfoca en
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satisfacer las necesidades de la ciudadania con la ayuda de las tecnologias de la

informacién y comunicacion.

En décadas pasadas, el ambito digital, vino a establecer un modelo de gobierno, en el
cual, y con el paso de los afios, ha demostrado convertirse en una herramienta
indispensable para el desarrollo de la gestidén publica y gobernanza, en este sentido,
el gobierno digital, representa innovacion y desarrollo, teniendo en cuenta los
elementos sociales, culturales y econdémicos que existen de manera particular en cada
nucleo poblacional. Sin embargo, y actualmente un gobierno no se puede concebir con

al menos un elemento de comunicacion digital.

Ahora bien, este aspecto no debe pasarse como un elemento mas dentro de los planes
de gobierno, aunque en este apartado, el capital econdmico y humano con el que
cuentan los gobiernos resultan insuficientes, ademas de que la retribucion econdémica
es minima en comparacion al sector privado, aunado a la poca profesionalizacion del
area dentro de las estructuras gubernamentales, han permeado de manera importante

dentro del disefio estratégico del gobierno digital (Carrera Hernandez, 2020).

En nuestro pais, el gobierno digital se ha posicionado como una herramienta
importante para los gobiernos de los tres niveles, municipal, estatal y federal, y de
acuerdo con la autora, a inicios del nuevo milenio, y con la coyuntura de la alternancia
gubernamental, se inicié con una politica de gobierno electronico, con la llegada de
Vicente Fox se habilitaron servicios en linea, con la finalidad de reducir el tramite

burocrético, ademas de la creacion de unidades destinadas para tal fin.

De manera normativa, en el afios 2003, se realizaron reformas a la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal, en el cual se dan atribuciones a la Unidad de Gobierno
Electrénico y Politica de Tecnologias de la Informacién, ademéas del Reglamento
Interno de la Secretaria de la Funcion Publica, en donde se establecen acciones para
disefar, implementar y dar seguimiento en la estrategia de gobierno electrénico, no

solo del ambito federal, sino en lo estatal y municipal (Pérez Zdfiiga & et al, 2007).

En los sexenios siguientes, las acciones en la materia presentaron algunos avances,

entre los que se destaca la automatizacion de tramites y la conectividad a internet, plan
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iniciado a principios de la década pasada (Carrera Hernandez, 2020). El sistema e-
México, funge como la plataforma en la cual todas y todos los mexicanos, puedan
acceder e informarse de todos los servicios que ofrecen los gobiernos de los tres
niveles, y este a su vez, tiene la obligacion de que toda la poblacién tenga acceso a la
misma, asi como conocer la amplia gama de servicios que ofrece (Aguilera Izaguirre,
2008).

En cuanto a la accesibilidad, de acuerdo con datos de la Asociacidon de Internet (2021),
en nuestro pais, poco mas de 86 millones de mexicanos son usuarios de internet, lo
gue significa que 3 de 4 habitantes tiene acceso a esta red. Lo que significa la
accesibilidad que se tiene dentro del territorio nacional, sin embargo, la brecha digital
continla amplia, esto debido a factores culturales, sociales, econémicos y también
territoriales, los cuales no permiten que haya un desarrollo pleno de las politicas

publicas en cuanto a gobierno digital. (GoOmez Navarro & et al, 2018).

En cuanto al tema gubernamental, el gobierno digital y la participacion ciudadana,
mantienen una relacion estrecha, en la cual, y por medio de los elementos
tecnolégicos, se han logrado avances importantes en cuanto a la gestion publica, la
informacion que se genera debe de ser calidad, asi como permitir un canal de
retroalimentacion entre gobierno y ciudadano, para que el primero conozca las
necesidades imperantes que predominan, y con base en eso disefar politicas que
permitan satisfacer sus necesidades, ademas de conocer las acciones que realizan
para tal fin (Naser & Concha , 2011).

Es por eso que el gobierno digital es una realidad, por lo cual, se debe de tener un
marco juridico, asi como presupuesto, recursos materiales y humanos que permitan
su pleno funcionamiento, para que haya mejores condiciones de acceso a la
informacion de los gobernados, y también sea un mecanismo por los cuales los
gobiernos sean evaluados, con la finalidad de legitimar las politicas publicas, hacer
una transicion a un nuevo modelo de gobierno en donde la comunicacion forme parte
de las estrategias a emplear y también definir acciones innovadoras para eficientar la

gestion publica.
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CAPITULO 2. DE LA COMUNICACION GUBERNAMENTAL AL
GOBIERNO DIGITAL

2.1 LA COMUNICACION DE GOBIERNO DURANTE EL SIGLO XX

Hablar de la comunicacion, es referirse a los inicios de la humanidad, ya que fue una
parte imprescindible para poder establecer relaciones que permitieran un desarrollo
social o econémico, esto principalmente. Sin embargo, y con el paso de los afios, la
comunicacion fue adquiriendo identidad propia, lo que permitié crear procesos mucho
mas complejos, es asi, que, en los Ultimos afos, esta, ha adquirido su propia identidad
de acuerdo con las necesidades de la época, los procesos de comunicacién van

adaptandose conforme al contexto social, econémico, politico en el que se encuentren.

Ademas, el término comunicacion puede englobar diversos significados, uno de ellos,
es lo anteriormente expuesto, sin embargo, y tal como lo dice Marta Rizo, quien afirma,
gue el término comunicacion significa establecer relaciones, pero a la vez es un
sistema en el cual se transmiten mensajes entre individuos, dentro de un contexto,

individual o grupal. (Rizo Garcia, 2012).

En este sentido, Rizo (2012), sostiene que la interaccidn social tiene como base la
comunicacion, que es el eje central de todas estas relaciones que se establecen entre
los individuos, asi como el compartir informacion que les permita completar un proceso
por el cual haya una retroalimentacion y el ciclo comunicativo se complete de una

manera satisfactoria.

Ahora bien, el proceso de comunicacion forzosamente se ha venido modificando
conforme las civilizaciones han avanzado en aspectos como el econémico, social y
tecnoldgico, principalmente, es en esto ultimo que la comunicacion encontré un nicho
por el cual permitid transitar de un proceso social, a una profesionalizacion de la
informacion. Es ahi cuando los medios de comunicacién nacen, y tienen el objetivo de

proporcionar el contenido necesario dentro de los sectores sociales, es por eso por lo
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gue la comunicacién cumple un papel fundamental, que se ha transformado y

adaptado a las necesidades que se requieren en épocas distintas.

Tal como lo menciona Fernando Abad, la comunicacion es una ceremonia, en la cual
ésta, se convierte en una especie de mercancia que puede alcanzar niveles de
atencion para todos los interesados (Abad, 2006). La importancia de la comunicacion
también radica, en que es actual, moderna, innovadora y también es efimera y
duradera a la vez, tiene propiedades Unicas que la hacen ser algo que a simple vista
puede parecer sencillo, pero resulta un proceso complejo, emocionante, y lo mejor es
gue se alimenta con cada uno de los autores que la van estudiando, dejando su sello

y legado al estudio de la comunicacion.

A inicios del Siglo XXI, y con los avances tecnolégicos, la comunicacion ha adquirido
un sentido masivo, es decir, que los mensajes son enviados de manera recurrente,
permitiendo llegar a mas personas de manera casi inmediata. Si bien, estos avances
permitieron lograr alcances que en ese tiempo no se imaginaban. En nuestro pais, el
desarrollo de la comunicacion no fue distinto, principalmente en la segunda mitad del
Siglo XX, tal como lo refiere Javier Esteinou, que si bien, menciona a los medios de
comunicacion como un sistema que en la década de los 60 aunado con los desarrollos
tecnolégicos, se inicid con una estructuracién que en los 70 se afianzé como una
institucion, después de 10 afios lleg6 la consolidacion de estos en nuestro pais
(Esteinou, 2005).

Si bien, la comunicacion pasé de ser un proceso natural e intrinseco del humano, se
logré una profesionalizacién y que tal como lo dice el autor anteriormente mencionado,
los medios de comunicacion jugaron un papel importante en los aspectos ideoldgicos
de la sociedad mexicana, logrando una hegemonia en el area. Con esto se logra un
perfeccionamiento de la comunicacién a nivel masivo, que, dicho sea de paso, esta
condicion no fue desapercibida por los gobiernos de todos los niveles, que vieron en
los medios de comunicacién un nuevo nicho por el cual sus acciones de trabajo fueran

difundidas de manera regular, ampliando sus horizontes de alcance.
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En la primera mitad del Siglo XX, en México, la prensa, inici6 su camino de
consolidacion, es decir, traté de emular a su similar en Estados Unidos, que generd
una modernizaciéon del gremio, todo esto apoyado de los avances tecnolégicos e
industriales, lo que contribuyé en el posicionamiento en la sociedad, y generar
contenido de interés, tanto a nivel interno, como externo (Ruiz, 2014). Se podria
mencionar que, en un primer acercamiento, la comunicacion buscé la manera de poder
establecerse dentro del pais, para iniciar un anclaje social que perdura hasta nuestros

dias.

Es por eso, que hay una estrecha relacion entre los dos interesados, en un primer lado
el gobierno, y por el otro los medios de comunicacion, relacion que hasta la fecha
perdura, sin embargo y de manera interna, dentro de los propios gobiernos, han creado
su propio sistema de comunicacién, en el cual se genera contenido que puede ser
relevante para su propia difusion, teniendo a los propios medios de comunicacion

como instrumento para transportar dichos mensajes.

De igual manera, se continu6 con esto en la segunda mitad del siglo pasado, esta
relacion se convirtié en una colaboracion mas profunda, lo que permitié tener a los
medios de comunicacion al servicio del Estado, en aquellos tiempos, esto significaba
gue la comunicacion oficial era transmitida de manera exclusiva en prensa, radio y
television. En ellos, todas las actividades gubernamentales eran cubiertas casi en su

totalidad por parte de los trabajadores de dichos medios de comunicacion.

La comunicacion se gobierno se convirti6 en un aparato que permitio establecer
puentes de poder entre estos dos involucrados, panorama que se mantuvo a lo largo
de muchas décadas y fue en la Ultima etapa de este siglo, cuando los avances
tecnolégicos a nivel mundial y que tuvieron repercusion en nuestro pais, se permitié
una apertura mucho mas amplia a la libertad de expresién, sin embargo, las antiguas
practicas, si bien, ya fueron dejadas de lado y se dedicaron a una gestion deficiente
del tema, que no se enfocé a satisfacer las necesidades de los gobernados, sino, que

su funcién principal fue la de preparar a una sola persona al grado de tener un papel

21



mucho mas protagdnico, que no cumplié con las expectativas generadas desde el

inicio de la administracion. (Adriana Amado, 2014)

Por lo tanto, referirse a la comunicacién en el sentido gubernamental, puede tratarse
en un primer acercamiento a los medios de comunicacion que replican la informacion
gue se genera dentro de los gobiernos, sin embargo, y con el paso de los afios, este
mito poco a poco se ha venido desvaneciendo, en primer lugar por la irrupcién de
muchos mas medios de comunicacion y a la profesionalizacion de los mismos, y, en
segundo lugar, a que la informacion fluye de manera inmediata por lo cual se ha
obligado a que las autoridades generen su propio contenido y en algunos casos, no
hay necesidad de que los medios de comunicacidén puedan transmitir dicho mensaje,
sin embargo, los esfuerzos han sido minimos y no hay una planeacion debida de
manera interna para que estos mensajes puedan ser mucho mas organizados,
concretos, unificados, lo que permitan una gestion de la comunicacion gubernamental

mucho mas fluida.

2.2 MODELOS DE COMUNICACION

Las teorias de la comunicacion forjaron las bases cientificas para iniciar con la
profesionalizacion de la comunicacién, si bien, los aportes se van actualizando con el
paso de los afios, estos deben de ser fundamentados con aportes sélidos que permitan
ampliar los alcances que tiene la comunicacion, pero hay otra forma de hacer
comunicacion, y como se ha venido mencionando, se remonta desde tiempo
inmemoriales, en este sentido, los modelos de comunicacion, son aquellas formas se
utilizan para poder establecer este intercambio de informacion y asi, completar el

proceso de la comunicacion.
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Las antiguas civilizaciones establecen sus propios modelos y formas de comunicarse,
pero resulta imperante un modelo en especial y que permitié dar pie al primer modelo
de comunicacién del cual se tiene reconocimiento. La antigua Grecia, considerada la
madre de las culturas latinas y cuna de grandes pensadores cuyos hallazgos contindan
hasta nuestros dias, Aristételes plantedé un modelo por el cual la comunicacion se
basaba en signos, que a su vez se convertia en un lenguaje, en este sentido, creia,

gue esto constituia la esencia del ser humanao.

Sin embargo, hubo un concepto clave que fue el que defini6 todo este modelo de
comunicacion en la antigiiedad, dicho concepto es la retérica, que cumple con la
funcion principal de ser el camino por el los cual signos son interpretados, todo esto,
con la finalidad de compartir el mundo de aquel entonces, que ellos daban por un
hecho (Gonzalez-Dominguez, 2014). Para el autor la comunicacién en Grecia
resultaba de un proceso de persuasion, de cOmo sentian y concebian su entorno
social, un sistema que se convirtié en lenguaje, sin embargo, no formaba parte de sus
prioridades de estudio, ya que ellos enfocan sus esfuerzos en otro aspecto mas
importante: el discurso, que a la postre también forma parte de la comunicacion. Es

por eso por lo que no hubo mayores estudios y profundidad del tema.

Tuvieron que pasar muchos afios para que un modelo de comunicacion marcara la
agenda de la sociedad, el Siglo XX represent6 una época en la cual los modelos de
comunicacion pudieron establecerse, debido, en gran parte a los conflictos bélicos que
se suscitaron en su primera mitad, ademas de la evolucién social de sus habitantes,

junto con la irrupcién de los medios de comunicacion de forma masiva.

Cabe mencionar que uno de los autores mas destacados dentro del ambito de la
comunicacion es Harold Lasswell, quien cred, en la segunda mitad del siglo pasado
un modelo comunicativo que daba pie a la contestacion de diversas preguntas que

definian el proceso de comunicacion.

Sus estudios, sirvieron como base para comprender que la comunicacion va mas alla
de hablar, va mas alla de establecer un intercambio de informacion, sino que tiene que

ver con un proceso mas estructurado en su forma de aplicacion, en este sentido,
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Lasswell busca identificar los publicos, que en este caso son los publicos masivos, con
los elementos del ¢ Quién? ¢Qué? ¢ Por qué? ¢ Cuando? ¢Donde? (Serrano & Alonso,
2004).}

Este método es eje primordial en la construccion de la nota informativa, ya que la
estructura planteada por el investigador, permite crear un relato en donde se
respondan estos cuestionamientos con la finalidad de tener veracidad y un buen
manejo de la informacién, ademas, el modelo Lasswell también se implementa dentro
de las &reas gubernamentales de comunicacion, ya que como uno de los objetivos que
tienen es informar a la sociedad las actividades que se van realizando en pro de su

beneficio.

La comunicacion evoluciona al igual que los habitos de las sociedades, con la irrupcion
y posterior avance de las tecnologias de la informacién, en las ultimas décadas, esta
relacion volvi6 mucho mas estrecha y dependiente, no se puede concebir la
comunicacion sin las tecnologias, en otras palabras, no pueden estan una sin la otra.
Bajo este argumento, se adopto el nombre de comunicacion digital, que poco a poco
se ha venido abriendo espacio y que ha llegado a establecerse como uno de los

referentes de este en el nuevo milenio.

Lo mas importante, no es el medio en el cual la informacion encuentra su nicho, si no
el mensaje (Flores Vivar, 2009), es la forma en la cual va a viajar y llegar a los
receptores, si bien, en el tema digital la inmediatez juega un papel preponderante, ya
gue la informacién llega en tiempo real, es por eso por lo que se debe de tratar la
informacion, con el objetivo de que sea mucho mas entendible y comprendido por el

receptor.

De igual forma, en este tema, es importante conocer que el tema de la comunicacion
digital, la simplicidad en el manejo de la informacion que se genera, esto generd que
las barreras que se tenian con los medios de comunicacion tradicionales ( radio,
prensa y television), es decir, que la retroalimentacion llegaba muy tardia por parte de

los emisores a los receptores, en el mundo digital, esto poco a poco se fue diluyendo
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para permitir un proceso de comunicacién mas fluido y répido para que haya una

apertura al didlogo entre los involucrados (Arango-Forero, 2013).

Los modelos de comunicacion han tenido que evolucionar y adaptarse conforme pasan
los afios, la informacién fluye todos los dias, ya sea de manera personal o grupal, se
busca de una manera esencial, compartir informacién que resulte interesante y
trascendente para quienes estan involucrados, se trata de la continua busqueda de
aprender, de informarse y de conocer las problematicas que existen en todos los
aspectos, ahora bien, lo que se comunica ahora es muy diferente a lo que se comunico
ayer, porque cada informacion tiene su propia complejidad y su tratamiento en
particular en cuanto a la informacion. En estos momentos, la comunicacion tradicional
y la comunicacién digital conviven en un ambiente de colaboracién, por un lado, los
tradicionales tienen un lugar dentro de la sociedad, la inmediatez y la facil accesibilidad
a la informacién permiten que los medios digitales poco a poco vayan marcando

agenda en los temas de mayor trascendencia dentro de la sociedad.

2.3 TIPOS DE COMUNICACION

De acuerdo con la Real Academia Espafiola (Real Academia, 2021), quienes definen
a la comunicacion como “Accion y efecto de comunicar o comunicarse”. En una
oracién se engloban diversos significados en una misma palabra; comunicar es
transmitir informacion, también es dar a conocer algo por medio de un lenguaje,
ademas de que la comunicacion permite establecer canales dentro de un ambito social
gue llegan a lograr un ciclo de interaccién constante dentro del circulo en el cual se

desarrolle.

En este sentido, la forma de comunicarse cobra relevancia ya que son las formas que
las sociedades han establecido para lograr entenderse, por un lado, que el mensaje

gue envian tiene que ser claro, conciso, entendible para que el receptor pueda
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modificarlo a la perfeccion. Las formas de comunicacion han variado con el paso de
los afios, si bien, civilizaciones antiguas establecieron cddigos de lenguaje como el
caso de los jeroglificos en Egipto, los cddices empleados por la civilizacion Mexica
hace 500 afios, permitieron crear un sistema que ademas de establecer relaciones
sociales, lograron que el proceso comunicativo pudiera desarrollarse de una manera

simple, que todos pudieran entender y transmitir la informacion.

Sin embargo, este tipo de comunicacion no es el Unico, y tal como lo afirma Alfredo
Aguado (Aguado & Heredia, 1995- 1996), por medio del cuerpo humano se transmiten,
sentimientos, miedos, alegrias, tristezas sin que se utilice alguna palabra, se puede
aceptar o rechazar algo por medio de gestos o expresiones. Se le denomina
comunicacion no verbal, ya que su nombre se debe a que no hay necesidad alguna

de que se emita un sonido para lograr una interaccion.

La comunicacion no verbal a pesar de que es la utilizacion del cuerpo humano es
capaz de crear codigos que son aceptados de una manera inmediata dentro de la
sociedad, forman parte de su identidad y de su cultura, y también es el tipo de

comunicacion que mas utiliza el ser humano para lograr comunicarse.

Por otro lado, la comunicacién verbal es aquella en la cual se hace uso del habla para
poder dar a conocer alguna idea, y puede ser de dos maneras, ya sea hablada o
escrita, las dos dependen de un lenguaje que es la parte mas importante dentro de la
misma, ya que es el canal por el cual se dan a conocer las ideas que son emitidas por
el receptor hacia el emisor y asi construir un paradigma que sea entendible para

guienes estan involucrados (Fajardo Uribe, 2009).

Dentro de los gobiernos, la comunicacién verbal y verbal juegan un papel importante
durante el desempefio de las administraciones, debido a que el area correspondiente
de crear los mensajes realiza la estrategia que considera correcta para su difusion
ante los medios de comunicacion correspondientes. Con la creacion del contenido
puede identificarse si es verbal o no verbal, y hay diversas formas de poder realizar
un mensaje que pueda ser entendido por la sociedad. Es el primer acercamiento que

tendrd el emisor, que en este caso es el gobierno, con el receptor, puesto que le
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corresponde a la ciudadania, las estrategias de comunicacién servirdn para establecer

un proceso de interaccién que el algin caso puede presentar 0 no retroalimentacion.

La comunicacion gubernamental tiene como premisa, el difundir las acciones de
trabajo, gestion que realiza la administracion en cuestién dentro del entorno en el cual

tiene sus atribuciones. Maria José Canel y Karen Sanders (2010) la definen como:

“Entendemos por comunicacion de gobierno la comunicacion que implica
el desarrollo y actuacién de una institucion politica con funcién ejecutiva.
Esto abarca desde la comunicacion de un presidente, de un primer ministro
o de un ministerio hasta la comunicacion de una alcaldia, una concejalia o

de una consejeria de un gobierno autonémico.”

Todas las acciones de gobierno comunican, de todos los niveles y todos los puestos
gue integran la administracion, ahora bien, el reto que significa para ellos el poder
establecer una gestiéon adecuada de la misma para que haya una unidad en los
mensajes que producen, asi como los objetivos puedan cumplirse conforme a lo que

fue planeado desde el inicio.

Ademas, el tipo de comunicacibn gque mas se utiliza dentro del area, es la
comunicacion escrita, ya que se realizan diversos trabajos que son enviados a los
medios de comunicacién para su difusién, creando un lenguaje que puede crear un
sentido de pertenencia, de identidad dentro del entorno social en el cual el gobierno
establece su autoridad (Ballesteros Pérez, 2016). Esto se da por medio de los boletines
de prensa, en el cual se establecen de una manera clara y entendible para los
ciudadanos, un lenguaje que sea facil para todos los ciudadanos y que sea de interés

para ellos.

Los tipos de comunicacion otorgan un panorama y definen las bases de lo que se va
a realizar dentro del area correspondiente, el uso adecuado del lenguaje, asi como de
una estrategia pueden aseguren una gestion optima de la comunicacion, que va
aplicada para los gobiernos, por lo tanto, es indispensable crear un plan estratégico
gue sea el eje rector que va a definir el rumbo del area de la comunicacion dentro de

las administraciones.
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2.3.1 COMUNICACION SOCIAL

Desde las primeras civilizaciones que se establecieron en la tierra, tenian sus formas
de comunicarse, si bien el método era rustico, lograron tener cédigos y lenguajes
especificos que les permitié sobrevivir a las condiciones adversas con las que se
enfrentaron. Para definir a la sociedad y el papel que tiene la comunicacion, se tiene
gue referir al término de comunicacion social, que, para José Eduardo Vera y Victoria
Villegas (1997), este concepto tiene una estrecha relacion con la cultura, debido a la
carga simbolica con la que se cuenta, asi como la colectividad y la diversificacion de

las ideas que son compartidas con los individuos.

Por otro lado, Gerhard Maletzke (1992), la define como el alcance que tienen los
medios de comunicacion con la sociedad, es decir, la interaccion que hay en, prensa,
radio y television, que en su conjunto con los medios tradicionales. Se trata de crear
un vinculo entre sociedad y gobierno que permita que esta interaccion sea eficaz y que

logre sus obijetivos.

La comunicacion social no es exclusiva de los gobiernos, por el contrario, nace de la
sociedad y los gobiernos la adoptaron dentro de su estructura organizacional, creando
lo que se conoce, la relacién con los medios de comunicacion que por muchos afios
fueron la Unica forma por la cual los gobernados tenian acceso a informarse o conocer
de las acciones de gobierno, sin embargo con la llegada del internet y las demas
formas de interactuar, los medios tradicionales, mantienen su lugar dentro del

procesos social, han tenido que adaptarse parair a la par con los avances digitales.

Ademas, tiene que ver con la responsabilidad social que los gobierno estan obligados
a externar hacia el exterior, crear una imagen gubernamental que sea de impacto para
gue esta sea la via para que sea aprobado antes los ciudadanos. La comunicacion
social cumple con este requisito, sin embargo, ha quedado desactualizada debido a
gue no ha logrado una migracién digital y por ende la informaciéon que se tiene que

transmitir, en algunos casos es tardia, desactualizada y sin una estructura definida.
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2.3.2 COMUNICACION GUBERNAMENTAL

Los gobiernos buscan que sus acciones sean difundidas, ya sea para legitimar, la
propaganda resulta el medio idéneo para lograr tal fin, sin embargo, comunicar
acciones de gobierno es algo muy indispensable dentro de las administraciones
gubernamentales, antes del Siglo XXI, los medios de comunicacién tradicionales
representaban el escenario ideal para su difusion, ahora bien, en un lapso de dos
décadas las opciones se han ampliado, todo esto gracias a los avances tecnoldgicos
qgue han dado mas visibilidad a todos los movimientos que realiza el gobierno (Delle
Donne , 2010).

La comunicacion gubernamental es aquella que esta enfocada a los temas que tienen
gue ver con la administracion publica y gestion de esta, delimita la agenda con la cual
el gobierno establece ejes estratégicos que permitirAn desarrollar las acciones de
acuerdo con lo proyectado en un inicio, ademas, esto representa la estrecha relacion

gue debe de haber para que el proceso comunicativo pueda ser exitoso.

En nuestro pais, desde tiempos de Lazaro Cardenas, a finales de década de los afios
treinta, esto en el Siglo XX, se establecieron relaciones entre la sociedad, asi como en
el ambito politico, privado y con los propios medios de comunicacion de la época
(Gonzalez Galvan, 2015), sin embargo, la autora también indica que este modelo con
el paso de los afios no supo adaptarse a las necesidades de los gobiernos, que dia
con dia, van buscando nuevas formas de comunicarse y por consiguiente hay

responsabilidades mayores.

Sin embargo, otros autores como Belén Amadeo (2016), quien sugiere que la
comunicacion gubernamental sea tratada como una politica publica dentro de la
organizacion interna, ya que en el area recaen todas las estrategias que se van a
aplicar en el periodo que dure la administracion, ademas, de que por medio de los
mensajes oficiales se fomenta la participacion de la sociedad que tiene la obligacion

de aprobar o desaprobar dichas acciones que las administraciones realizan.
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En el tema municipal, que es dentro de la politica el 6rgano mas importante, debido a
gue es el primer acercamiento que tiene el ciudadano con la politica y con la
administracién, Jorge Alberto Velasquez Betancur (2014) define a la comunicacién y

politicas publicas como lo siguiente:

“El establecimiento de politicas publicas de comunicacion en el marco del
municipio debe ser una iniciativa de los gobiernos locales, llamados a
articular la defensa de los intereses publicos con el desarrollo social y

humano de cada comunidad.”

Es imperante establecer un nuevo paradigma dentro de las politicas publicas, en el
cual la comunicacion forme parte de ellas de una manera en la cual sea una
herramienta mas eficaz al momento de enviar los mensajes, que permita que la haya
una democracia y que las voces de todos los ciudadanos sea escuchada, que formen
parte también de los asuntos de gobierno, y que haya una retroalimentacion eficaz,

para que el ciclo de la comunicacién sea exitoso.

2.3.3 COMUNICACION INSTITUCIONAL

Para lograr una buena imagen hacia el exterior, se debe de trabajar primero en los
temas que se desarrollan dentro de un entorno, en este caso son los gobiernos quienes
tienen que crear una estrategia interna para demostrar un orden dentro de la
organizacion o en este caso administracién publica, se tienen que cuidar todos los
detalles, aunque parezcan minimos, puede resultar que el objetivo no se cumplay, por

consiguiente, la imagen que se quiere proyectar no sea la adecuada.

La comunicacion institucional cumple con este fin, de generar las lineas de trabajo
dentro del gobierno para que sean disefiadas de acuerdo con las necesidades y
capacidades, asi como la utilizacion de los recursos econémicos y humanos posibles,

en otras palabras, es crear la imagen con la cual se daré a conocer ante la sociedad.
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Para Virginia Bombardelli (2015), la palabra clave dentro de la comunicacion
institucional es: planificar, ya que es el eje central de toda la campafia que se va a
realizar, ademas de la relevancia que tendra dentro de la sociedad, la autora sostiene
qgue una buena estrategia de comunicacion interna es indispensable para que el
mensaje llegue hacia los receptores de una manera eficaz, es delegar las funciones
gue sean necesarias para poder tener la atencion de los gobernados para que sea un

proceso de comunicacion altamente eficiente.

Esto constituye un ejercicio informativo y de gestion en el cual, los involucrados, las
administraciones publicas, ponen a prueba sus capacidades, es crear una estructura
al interior de la organizacion que pueda ser capaz de responder ante los cambios que
se van dando en la sociedad, esto incluye a los sociales, y los tecnoldgicos con las

nuevas tecnologias de la informacion.

Para lograr tal fin es necesario que sea presentadas acciones que permitan crear un
manual de comunicacién institucional a nivel interno en el cual, se tenga como objetivo
crear un clima de pertenencia hacia el lugar donde se esta desempefiando las
funciones, de igual forma conocer su historia, que en este caso corresponde a los
gobiernos, ademas de un manual que permita identificar las funciones propias de cada

dependencia, asi como elementos que refuercen la imagen institucional.

Tabla No. 1. Elementos de la Comunicacion Institucional

e Mision
e VisiOn
e Historia
e Valores
e Manual de imagen institucional
e Manual de Comunicacion de crisis

Fuente: Elaboracioén propia.

Generalmente esta estructura interna no esta desarrollada de una manera optima, por
lo cual se debe de reestructurar la planeacién para que los trabajos sean encaminados

a un solo fin, que haya una gestién de la comunicacion que se refleje hacia el exterior
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(Aranes Usandizaga, 1996), los publicos externos en la necesidad propia de conocer
lo que estd haciendo su gobierno, y ejerciendo lo que por derecho les corresponde,
buscan la manera de que haya retroalimentacién en este proceso de comunicacion
social y si los emisores no cuentan con la profesionalizacion adecuada, este proceso
se rompe, provocando que un deterioro en la legitimidad que se busca lograr dentro

de las instituciones.

Estos procesos de comunicacion definen el rumbo de la administracion (Pérez Esparza
& Soria Romo, 2010), en este sentido, si el proceso de comunicacion interna es
exitoso, se cumple con el proceso de comunicacion institucional, es decir, que credé un
clima de confianza, de participacién y de legitimidad que le permite mantener una

imagen publica aceptable ante la sociedad.

Este proceso de comunicacion tiene que ser entendible y fluido (Sierra Amoedo, 2016),
todo esto con base en un analisis y conocimiento tanto de una manera interna como
externa, para crear un mensaje, es necesario identificar ventajas y desventajas,
ademas de establecer relaciones de indole publico para que sea mas facil la
interaccién y aceptacion de dichos mensajes que pueden ser en los medios de

comunicacion o en los ultimos afios, por medio del internet.

La comunicacion institucional es la carta de presentacion de las organizaciones, ya
sean publicas o privadas ante la sociedad, es la primera imagen que tiene la
ciudadania de ellos, para lo cual el trabajo que se debe de realizar en este caso, el
gobierno, es de suma importancia, ya que se debe de planear de manera estratégica
las acciones que quieren que sean difundidas, el papel de los gobiernos como
emisores de dichos mensajes, es una tarea que debe de ser profesionalizada, teniendo
como base las teorias comunicativas que se consideren adecuadas para el buen

desempefio del cargo.
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2.3.4 COMUNICACION POLITICA

La politica tiene sus origenes desde la antigua Grecia, autores como Aristételes o
Platon la definieron, término que continda siendo aplicado hasta nuestros dias, sin
embargo, con el perfeccionamiento de la comunicacion, el término adquiere diversas
connotaciones, sin embargo el primer acercamiento que se tiene con la comunicacion
politica es cuando los medios de comunicacion masivos ejercian poder sobre la
sociedad (Reyes Montes, O' Quinn Parrales, Morales y Gdémez, & Rodriguez

Manzanares, 2011).

En este sentido, los procesos politicos fueron adquiriendo mayor relevancia dentro de
la sociedad, especificamente en los temas que tienen que ver con los procesos
electorales, constituye un ejercicio democratico en donde los ciudadanos eligen a sus

gobernantes.

Ahora bien, con el dominio de los medios de comunicacion, a partir de los afios 50 del
siglo pasado, se dio con una dinamica de interaccion en el cual, los anteriormente
mencionados, sirvieron como canal en el cual los mensajes eran enviados, todos ellos
con una carga ideoldgica y de persuasion hacia los receptores, la comunicacion

politica iniciaba con un camino de consolidacién que continda hasta la fecha.

La politica adquiere un sentido masivo, e incide dentro del ambito social, y
necesariamente necesitan un canal en el cual las ideas deben de ser transmitidas, la
importancia de la comunicacién politica radica, en que es un camino por el cual se
debe de convencer a la sociedad en cuanto a los temas de la ciudad, el mensaje tiene

gue ser directo, que sea capaz de lograr un cambio en las ideologias de los habitantes.

Hay un intercambio entre posiciones personales, asi como crear contenidos que
puedan ser de gran expectativa, asi lo afirma Gianfranco Pasquino (1999), es atrapar
la atencién de los ciudadanos con material de calidad que permita definir un rumbo
adecuado en el escenario politico, y esto se ayuda de la comunicacién de masas, los
mensajes ya llegan un nimero mayor de personas y por lo mismo, se deben de unificar

para todos los interesados que estan en edad de votar.
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La comunicacion politica es el arte de convencimiento mas efectivo que puede haber
dentro del sistema electoral, se trata de crear un mercado en el cual se ofrezcan todas
las opciones que existen para lograr la aceptacion de los ciudadanos, es crear un
sistema comunicativo con base en ideas, propuestas y acciones que permitan dar un
primer paso en la construccion de los gobiernos y como consiguiente en la gestion
publica, sin embargo, este tema es poco explorado, al grado de llegar a pensar que

este proceso tiene que ver Unicamente en los procesos de elecciones.

Por lo tanto, se debe de tener una idea clara de lo que se tiene que hacer, el papel que
la comunicacion desempefia en este sentido es identificar todos los elementos que
permitan que haya una estrategia politica fuerte para lograr la aceptacion. Los desafios
gue representa son muchos, el camino es largo para lograr un paradigma de la

comunicacion que sea modelo para las sociedades y quienes se dedican a la politica.

2.4 MECANISMOS DE LA COMUNICACION GUBERNAMENTAL

La comunicacion, como ciencia, fue evolucionando con el paso de las épocas, de igual
forma, los gobiernos en su necesidad de llegar a mas personas echan mano de los
medios de comunicacion para lograr dicho fin, pero en este caso, ellos mismos fungen
como los productores del contenido propio de sus atribuciones, es decir, que la
informacion generada de manera interna por parte de los gobiernos, es trabajada
adecuandose a los requerimientos que la sociedad necesita. EI mensaje se

profesionaliza de tal manera que pueda ser entendible hacia los gobernados.

Es ahi cuando nace la comunicacion, que en palabras de lleana Paz Minutella

(Minutella, 2010) que define la comunicacion de gobierno como lo siguiente:

“En lineas generales, la politica comunicacional de gobierno debe ser
capaz de tener la iniciativa y fijar la agenda de discusion publica a través

de los medios de comunicacion para que la sociedad perciba la importancia
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de los programas de gobierno y como ésos se relacionan a sus propias

prioridades.”

Bajo esta afirmacién, la comunicacion gubernamental es plasmar las politicas
aplicadas dentro de la administracion, ya sea municipal, estatal, o federal, con el
objetivo de que sean difundidas dichas actividades que van encaminadas para el
beneficio colectivo, esto significa, que la comunicacion de gobierno es una accion de
caracter institucional, que busca informar a la sociedad via medios de comunicacion,
ya sea tradicionales o digitales, la informacién puede ser generada directamente con

los gobiernos o los colaboradores de dichos medios.

Ademas, estas practicas permiten que haya una participaciéon ciudadana por parte de
los habitantes o gobernados, ya que al momento de recibir la informacion que envia
el gobierno, pueden filtrar o no de acuerdo con la percepcidn que se tenga cada uno
de los ciudadanos que viven dentro de este entorno social. La comunicacion digital,
en comparacion a los medios tradicionales, permite que la retroalimentacion sea mas

fluida y que haya una respuesta mas pronta.

Para Mario Riorda (Riorda, La comunicacién gubernamental como comunicacién
gubernamental, 2011), quien afirma que una de las claves para entender la
comunicacion gubernamental en un plano general, es que las acciones de una manera
directa tienen que ver con una meta en particular, es la de crear un consenso, y
también con la aceptacion de las politicas publicas implementadas por el gobierno,

por el mayor nimero de los habitantes de la ciudad.

2.5 LA COMUNICACION GUBERNAMENTAL EN MEXICO

La comunicacién gubernamental en México en la época contemporanea, se viene
dando desde la época de la revolucion, hablando en desde el Siglo XX, de acuerdo

con Claudia Cecilia Flores, la gran cantidad de publicaciones creadas en esta etapa,
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fueron de diversas lineas, por un lado, apoyando las acciones institucionales a cargo
de los gobernantes en turno, por el otro, sus mas feroces criticos que plasmaban sus
articulos de opinion en los medios de comunicacién, que en este caso fue la prensa

escrita, es decir, los periddicos. (Pérez, 2019)

Al concluir la Revolucion Mexicana, se inicidé con un proceso de institucionalizacién en
el Gobierno Mexicano, y fue en la década de los 30 cuando por orden de Lazaro
Cardenas, se crea la “Direccion de Publicidad y Propaganda”. (Diario Oficial de la
Federacion de México, 1936), que es considerado el precursor de las oficinas de

comunicacion, ya que en el articulo 15 b, establece:

Articulo 15 b. --Estard a cargo del Departamento de Publicidad y

Propaganda:
l.- Publicidad y propaganda oficial

Il.-Direccién y administracion de las publicaciones periddicas dedicadas a
realizar la publicidad y la propaganda, especial o general, de las
dependencias del Ejecutivo; asi como la direccion y administracion de los

nuevos Grganos periodisticos que se considere necesario editar.
l1l.-Informacion oficial:

a). -A la prensa nacional y extranjera;

b). -A las agencias cablegréaficas e informativas;

C). -A las autoridades civiles y militares, y

d). -A los representantes de México en el extranjero.

Ahora bien, en este sentido, se da a conocer las funciones que tuvo en aquel
momento, la recién creada dependencia, que era la de generar la informacién de
caracter institucional y divulgar en los diferentes canales de comunicacion, pero lo mas
importante a resaltar es que ya habia un area encargada de una manera exclusiva a

crear contenido gubernamental, cada dependencia contaba con su area de difusion, lo
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gue permitio crear gran cantidad de informacion de una manera particular para cada

area en especifico, misma que concentraba el area de comunicacion

Este modelo continu6 por lo que resta del siglo XX, es decir hasta la década de los

anos 90, cambiando de nombre, como se le conoce ahora: Comunicacion Social.

Llega el afio 2000, y con ello, el arrastre de las tecnologias de la informacion, pero lo
gue caracterizd a este nuevo siglo, fue la salida del partido Unico que dominaba en
panorama desde hace 70 afios, si bien, en afios anteriores hubo pequefios cambios
dentro de la politica nacional, la llegada de Vicente Fox Quesada a la Presidencia de

la Republica marco un antes y después en el escenario politico nacional.

En el ambito del &rea de comunicacion dentro del gobierno, Jorge Bravo (Bravo, 2009)
define la estrategia empleada por Fox Quesada como la interaccibn de mensajes
informativo, que tenian un trasfondo politico, cuyo ciclo era horizontal, es decir de
gobernante a gobernados, y los canales empleados eran los medios de comunicacion
vigentes en aquel entonces. Ademas, se establecié que el area de comunicacion
estuviera de apoyo, es decir, que tenia la obligacion de proveer toda la informacion

necesaria tanto a ciudadanos como a los medios de comunicacion.

En este aspecto, la comunicacion entre los medios de comunicacion tradicionales ya
estaba resuelta, en el sentido de que la informacion se generaba dentro del area
correspondiente y los segundos cumplian con su objetivo de transmitirla por medio de
sus espacios a los habitantes, pero habia otro aspecto en el cual se debia de trabajar:

en la comunicacion digital.

Para esto, el Plan Nacional de Desarrollo para el periodo comprendido entre el afio
2001 y el 2006, establecia estrategias puntuales para el desarrollo de las tecnologias
de la informaciébn y comunicacion, plasmadas en el Programa Sectorial de
Comunicaciones y Transportes 2001 — 2006, especificamente en su estrategia 7

denominada e-México que planteaba lo siguiente:

Las nuevas tecnologias de informacion y comunicaciones (Tics) han
resultado ser un vehiculo idéneo para proveer a la poblacion de diversos

servicios telematicos, tales como intercomunicacion, educaciéon, salud,
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comercio, turismo, informacion y tramites gubernamentales, entre otros. Sin
embargo, los esfuerzos que se requieren para llevar estos servicios a la

mayoria de la poblacién en México han sido insuficientes hoy.

Bajo lo anterior, si bien es cierto que todavia no se tenia una estructura digital eficiente
gue permitiera tener los alcances que hoy en dia se tienen, es importante mencionar
gue este plan delimito las bases de lo que hoy es gobierno electrénico, ya que se tenia
el objetivo de modernizar los tramites de aspecto oficial 0 gubernamental sin salir de
casa, todo esto de una manera inmediata y mucho mas facil, en comparacion a los

tramites burocraticos que todavia se vienen realizando.

EL Plan de comunicacion empleada en este sexenio, tal como lo dice Bravo, se trat
de dar difusion de todo el proyecto gubernamental en los medios de comunicacion,
pero con la diferencia de sus antecesores, este nuevo modelo, permite una interaccion
mucho mas cercana con sus gobernados, se concentraba en crear participacion social
en donde se podia evaluar el desempefio, haciendo uso de los medios de
comunicacion, al utilizar los tiempos oficiales en radio, prensay television, que estaban
destinados para este fin, sin embargo, se dio también la apertura de contratar espacios
en dichos medios, en donde se tenian que cumplir con una serie de requisitos para

poder comprar los tiempos en medios de comunicacion.

En este sexenio, se reconocio la importancia de la comunicacion que se tiene de una
manera interna, de como las acciones gubernamentales tenian la necesidad de ser
publicadas y dadas a conocer a la ciudadania, es por eso que la estrategia de
comunicacion se enfoca en tener una mayor difusiéon de dichas acciones para que los
habitantes o en este caso receptores de dichos mensajes, pudieran conocer, evaluar,
aprobar o desaprobarlas, ya que la expectativa que se tenia en este gobierno era
grande, porque era el primer gobierno de alternancia en la historia moderna de la

politica mexicana.

En este aspecto, se puede mencionar un hecho que marcé esta estrategia, la figura
del vocero presidencial, que era el encargado de realizar las declaraciones a nombre

del Ejecutivo Federal y ser la cara del gobierno de México hacia los ciudadanos. Tal y
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como lo menciona Meyenberg y Jiménez (Meyenberg & Jiménez, 2019), se convirtié
en la persona que era encargada de coordinar las estrategias de comunicacion, de los

mensajes que se van a emitir, asi como ser la imagen del Poder Ejecutivo.

Este paradigma resulté novedoso para la época, ya que delegaba las funciones de
comunicacion a una persona del gabinete, ahora el presidente de la Republica
otorgaba facultades al vocero para representarlo ante los medios de comunicacion,
una estrategia que representd un riesgo al inicio, pero que poco a poco fue acaparando
la atencion de los ciudadanos, al grado de estar al pendiente de las declaraciones del

vocero mas famoso de la administracion: Rubén Aguilar.

Vicente Fox en su plan de comunicacion, identificé que los medios tradicionales le
resultaron grandes aliados en su estrategia de gobierno, ide6 un plan de comunicacion
interna que permitir4 explotar al por mayor todos y cada uno de los logros realizados
entre el afio 2000 y el 2006, tiempo que duré su encargo como Presidente de la
Republica, con ellos busco legitimar su administracion ya que como se menciond
anteriormente, generd6 mucha suspicacia entre los mexicanos y mexicanas, y cuyo
objetivo también de este plan, era apuntalar en un contexto politico a un posible

sucesor emanado del instituto politico que lo llevé al poder.

En el 2006, un afio que se caracterizd por las elecciones mas controvertidas de la
historia mexicana, y cuyos resultados todavia se ponen en duda, el partido Politico que
llevé a Fox a la presidencia, repite por 6 afios de la mano de Felipe Calderdn, que trajo
consigo una estrategia de legitimidad en su primera etapa, debido al gran clima politico
gue se vivié en este periodo, sin embargo, la accion que marcé su gobierno, que fue
ejecutada exactamente 9 dias después del 1 de diciembre, fecha que tomé protesta
como Presidente de Los Estados Unidos Mexicanos, con la denominada “Guerra

contra el narcotrafico” (El Universal, 2019).

La estrategia representd un reto de grandes magnitudes para la gestién de la
comunicacion gubernamental del segundo gobierno del Siglo XXI, por un lado,
legitimar la figura presidencial después del proceso electoral muy controvertido, y, por

otro lado, enfocar esfuerzos en la estrategia insignia y que fue caracteristica en ese
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sexenio. Algunos autores como Roberto Reyes y José Antonio O'Quinn (Reyes &
O"Quinn, 2013), quienes afirman que dicha estrategia nacio fallida, ya que las acciones
iban encaminadas a justificar dicha guerra, ademas de presentarlos de una manera
masiva ante los medios de comunicacién, gener6 un clima de desconfianza y
descontento que fue cobrando factura a la administracién, aunado a un plan débil de
comunicacion, permitié que los indices de aprobacion fueran bajando de una manera

estrepitosa y que hasta estos dias contintia siendo recordado Felipe Calderon.

La comunicacion gubernamental represent6 en esta primera década de los afios 2000
una serie de altibajos que buscaban legitimar las acciones de gobierno con estrategias
de comunicacion, que, si bien con Vicente Fox se tuvieron algunos pequefios logros
en el area, Felipe Calderén, no pudo establecer un camino soélido para que su
estrategia fuera del todo exitosa, sino todo lo contrario, fue un lastre del cual no pudo

desprenderse.

Con la nueva década, las tecnologias de la informacién y comunicacion fueron
avanzando de una manera mucho mas rapida, con una penetracion mayor en la
sociedad, los medios de comunicacion emanados en la era digital ganaban mas
terreno en el ambito social, los medios tradicionales continuaban con su hegemonia y

dominio, pero poco a poco fueron migrando a la inmediatez que otorga lo digital.

La comunicacion en su busqueda propia de evolucion frente a estos acontecimientos
tuvo que iniciar con un diagnéstico del panorama al cual se va a enfrentar, de
reconocer el campo, asi como los procesos propios, de establecer objetivos y acciones
gue puedan lograr un solo cometido, entrar al campo digital (Gonzélez, Poiré, &
Modena, 2016)

Con el regreso del Partido Revolucionario institucional en el 2012, cuyo abanderado
fue Enrique Pefa Nieto, y de acuerdo con Yolanda Meyenberg Leycegui (Meyenberg
Leycegui, 2019), quien sostiene que la comunicacidbn empleada por quien fuera
también Gobernador del Estado de México, le resulté provechosa al grado de
apuntalarlo a la titularidad del Poder Ejecutivo Federal, dicha estrategia comunicativa

se realizaba por medio de una campafia en la cual se realizaban producciones de alta
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calidad y se contratan a personas publicas para aparecer en ellos, estas acciones se

caracterizaron en una primera etapa de su administracion.

Ademas, Pefia Nieto realizé modificaciones dentro de su ambito de competencia, en
la cual promulg6 un reglamento de la oficina de la republica, en la cual se especifican
diversas funciones en torno a la comunicacion gubernamental, tal y como se muestra

en su articulo 5. (Diario Oficial de la Federacion, 2013)
Articulo 5.

Para el despacho de los asuntos de la Jefatura de la Oficina de la

Presidencia, ésta contara con las unidades de apoyo técnico siguientes:
|. Secretaria Técnica de Gabinete;

Il. Coordinacion de Opinion Publica;

[l Coordinacion de Estrategia y Mensaje Gubernamental;

\Y2 Coordinacion de Vinculacion;

V. Coordinacion de Estrategia Digital Nacional;

En este sentido, se puede mencionar, que si bien, la Oficina de Comunicacion de la
Presidencia de la Republica, continta las atribuciones propias de la dependencia, la
Oficina del Poder Ejecutivo, también tenia facultades en la cuales se delimitaban los
mensajes que eran emitidos hacia la sociedad. Las estrategias de comunicacion
fueron diversas en areas que posiblemente tenian muy poca ejecucién dentro de la
administracién. Si bien, una reforma al Reglamento de la Oficina de la Presidencia
(Secretaria de Gobernacion , 2015), devolvié las funciones originales al area de
comunicacion, para Meyenberg, estas acciones abonaron de manera minima a la
estrategia de imagen publica de Enrique Pefia Nieto, cuya aceptacion mostraba los
niveles muy bajos después de los hechos sucedidos con los estudiantes de la Normal
de Ayotzinapa en septiembre de 2014, aunado a diversos hechos que no fueron

atendidos por el area de comunicacién, mostré un desgaste en la imagen publica y
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por ende el rechazo social ante las acciones que fueron emprendidas hasta el final de

su sexenio en el ano 2018.

La sucesion presidencial correspondio a cargo de Andrés Manuel Lopez Obrador, que
asumio el cargo el 1 de diciembre del afio 2018, tras una victoria contundente en el

altimo proceso electoral, realizado en la segunda mitad de ese afio.

La estrategia de comunicacion para este nuevo gobierno fue la de retomar la gestion
aplicada a inicio de la década de los 2000, cuando desempefi6 el puesto de jefe de
Gobierno del Distrito Federal; la realizacion de conferencias de prensa en las primeras
horas del dia. Estas acciones son consideradas por Hilda Gabriela Hernandez (Flores
& Sequeira, 2020), como una extension de la campafia realizada meses atras, ademas
de sefalar a las conferencias de prensa como un acto de vinculacion con la sociedad,
permitiendo una exposicion regular ante los medios de comunicacion, misma que tiene

repercusion en la imagen publica, no solo del presidente, sino también del gabinete.
Por lo tanto, la autora sostiene que:

“Establecer conscientemente una estrategia comunicativa bajo los rasgos
de la comunicacién responsable constituye una herramienta clave para
garantizar una gobernanza mas legitima (o legitimada) y sostenida en tanto
tienda a gestionar con los publicos un vinculo basado en la veracidad, la
transparencia y el compromiso publico alineados a sus acciones de
gobierno —no sélo a su discurso—. Estos factores, de manera conjunta, son
fundamentales para lograr mayor credibilidad por parte de los ciudadanos

y la construccion de mejores ciudadanias.”

La comunicacién permite crear una estrategia importante dentro de los planes
estratégicos de las administraciones gubernamentales, ya que es la encargada de
crear los mensajes que son enviados hacia la ciudadania, es la imagen que quiere dar
el gobierno hacia ellos, ademas, de que es una parte indispensable para la generacién

de la opinion publica, y la participacion ciudadana.

El gobierno necesita de la comunicacion para lograr que sus acciones puedan ser

aprobadas o desaprobadas por los gobernados, es necesario un esquema que

42



permita que los primeros puedan ser generadores de su propio mensaje y que estos,

puedan ser claros, precisos, entendibles para lograr el objetivo deseado.

2.6 DE LA COMUNICACION GUBERNAMENTAL AL GOBIERNO DIGITAL

En el dltimo tercio del Siglo XX, la sociedad se enfrentaba a un reto que definiria el
rumbo de la comunicacion en los afos venideros, los medios de comunicacion
tradicionales gozaban de gran aceptacion, la radio, prensa y television definian la
agenda de los acontecimientos sociales en todos los rincones del mundo, la
comunicacion se globaliza de la mano de los anteriormente mencionados, se daba la
apertura de nuevas ideologicas, de conocer otras culturas, ademas, la informacion

empieza a fluir de una manera rapida y eficaz de un lado a otro.

Las denominadas tecnologias de la informacion y la comunicacion, el Programa de las

Naciones Unidas para el Desarrollo (2002) las define de la siguiente manera:

Las tic se conciben como el universo de dos conjuntos, representados por
las tradicionales Tecnologias de la Comunicacion (tc) —constituidas
principalmente por la radio, la television y la telefonia convencional— y por
las Tecnologias de la Informacion (ti) caracterizadas por la digitalizacién de
las tecnologias de registros de contenidos (informatica, de las

comunicaciones, telematica y de las interfases).

Con la llegada del internet, permitié un hito dentro de la sociedad, se generaba un
nuevo camino dentro de la comunicacién, la rapidez y la pronta aceptaciéon que se
sirvio para establecer un cambio en las relaciones interpersonales mediante el uso de
estos sistemas de informacion y que deducen en una interconexién, Lo que empezo6
como una novedad, poco a poco se fue convirtiendo en uno de los sucesos mas

importantes en estos Ultimos afos.

Las tecnologias de la informacion y comunicacién, tomaron un papel preponderante

dentro de las estrategias que los gobiernos implementan para la difusién de sus
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actividades cotidianas en los ultimos afios a nivel mundial, en este sentido, sus inicios
se remontan a mediados del Siglo XX, con la irrupcién de las computadoras y el
perfeccionamiento de las mismas, en los afios 90, con la entrada del internet, se
abrieron méas oportunidades de conectividad que derivaron y con ellos la
implementacion de término “gobierno digital”, que en sus primeros anos, fue
adjudicado a quienes se encargaban del &rea tecnoldgica e informatica de los

gobiernos (Gil Garcia, Luna Reyes, & Sandoval Almazan, 2015).

Manuel Castells (2000) afirma que el internet revoluciond las interacciones sociales,
mas no el comportamiento de estos, sostiene que el internet se adapta a las
necesidades de las personas, creando nuevos espacios de intercambio de
informacion. En el internet, las fronteras fisicas no existen, los recursos de todo el
mundo estas a disposicién de quien quiera ingresar a una pagina de internet para
conocer informacion, coadyuvando a crear un nuevo modelo de comunicacién, la
comunicacion digital, que es interactuar por medio de un dispositivo que tenga acceso
a internet para ser parte de las diversas opciones que se tiene al alcance, para asi

iniciar con uno de los usos que tiene la red, la interaccién social.

Precisamente en este ultimo apartado, se ha dado un paso muy importante, en cuanto
a formas de comunicacion se requiere, las comunidades digitales se van haciendo
mas importantes, en cuanto a cantidad de usuarios y contenido se refiere (véase
imagenl), esto da paso a la creacion de una nueva sociedad virtual, que no es
necesario establecer una comunicacion personal, sino interactuar por medio de las
tecnologias de la informacion y comunicacioén, los usuarios inician con una migracion,
pasan de la interaccion cotidiana, cara a cara, a una que se desarrolla de manera

digital (Landaverde Trejo , Corona Mart, & Aleman Robles, 2019).

La comunidad digital es producto de esta migracion natural que se dio con la transicion
natural de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion. Sin salir de casa se
tiene apertura a un sinfin de informacion que se encuentra concentrada en el internet,
compartiendo opiniones, buscando y generando informacién, por mencionar algunas

funciones que se pueden hacer.
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Imagen 1 Componentes de un modelo de evaluacion del gobierno digital
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Sin embargo, no todos tienen acceso de una manera regular en internet, en nuestro
pais, de acuerdo con datos del Instituto Nacional de Geografia y Estadistica (INEGI,
2020), por medio de la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de Tecnologias
de la Informacion en los Hogares, en su ultimo reporte en mayo del afio 2020, da a
conocer que el 70.1% de la poblacion mexicana a partir de los 6 afios tienen acceso

a internet, por otro lado, méas de 20 millones de hogares cuentan con una conexion.

El documento también informa que hay 86.5 millones de personas que tienen un
teléfono celular, de los cuales casi el 95% tiene conexion a internet; de igual forma,
en temas sociales, mientras que, en las zonas urbanas de México, hay una cobertura
del servicio del 76.6%, por su parte las zonas rurales no llegan a la mitad de la
poblacidn con este beneficio, situandose con un 47.7%, presentando una diferencia
de 28.9%.

Este ultimo porcentaje es conocido como brecha digital, que es definida como la
diferencia que hay entre las sociedades que tienen acceso a la tecnologia, que
engloba television, teléfonos celulares y en los ultimos afios, acceso a internet,
ademas que va acompafiado con otros aspectos culturales que delimitan esta brecha,

como el acceso a la educacion, la infraestructura con la que se cuenta, ademas del
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territorio en el cual se encuentran asentado, por mencionar algunos (Rodriguez
Gallardo, 2006) .

En este sentido, los gobiernos en turno, se enfrentan a un reto mas, combatir la brecha
digital para que haya varios beneficios, por el lado de las administraciones, sus
acciones fueran difundidas de manera mucho mas rapida, llegando a mas lugares, y
por el otro, del lado de la ciudadania, es generar condiciones de desarrollo que
permitan enfrentar rezagos educativos, sociales y econdémicos, ya que por medio de
las tecnologias de la informacion, entran a este mundo globalizado en donde los

procesos son rapidos e inmediatos.

Con el perfeccionamiento de las nuevas tecnologias, los procesos se simplifican y los
contenidos informativos se van actualizando de una manera casi inmediata, se da una
apertura a nuevas formas ideoldgicas que no solo incluyen lo local, sino que también
la participacion ciudadana es motivada por estos cambios, la capacidad de

organizacion y el aprendizaje es continuo (Sanchez Duarte, 2008).

La sociedad rapidamente se adaptd a esta nueva forma de comunicarse, de
establecer interacciones sociales, no solo en lo local, si no en lo mundial, esta forma
de comunicacion establecid nuevos modelos que van actualizandose de manera
perioddica, el ciudadano también lo es en lo digital, es imposible pensar en estos
momentos que una persona no se encuentre sumergido en el internet, ya sea para
buscar informacion o entretenerse, la sociedad del siglo XXI depende de estos

recursos tecnolégicos para poder llevar sus actividades diarias.

Uno de los usos que tienen las tecnologias de la informacion, es la de apoyar de
manera indirecta por medio de su infraestructura al sector publico, tal como lo afirma
la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos (OCDE), se propicia
la difusion de la informacion gubernamental, esto debe de unificarse, de que haya una

colaboracion entre los involucrados para que se cumpla el objetivo planeado (2016).

El gobierno va de la mano con la comunicacién, porque representa una forma de
legitimarse ante la sociedad, para este fin, resulta necesaria la intervencién de los

medios de comunicacion como el canal por el cual los mensajes gubernamentales son
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enviados hacia los ciudadanos. Los boletines informativos son reproducidos de
manera periédico en la radio, en la prensa escrita y en la televisién, sin embargo, en
este modelo de comunicacién, la retroalimentacion resultaba dificil, principalmente por
gue los medios de comunicacion son entes privados y solo tienen la funcion de difundir
el material, por ejemplo: en la radio los boletines son enviados en los espacios
informativos a ciertas horas del dia, al igual con la television, en el caso de la prensa
escrita los periodicos son de circulacion diaria por lo que la informacion llegaba

rezagada y se complicaba una retroalimentacion.

Con la migracién digital se permite una eficacia en cuanto a la emisién de mensajes,
ya que son enviados de una manera directa, sin intermediarios, la comunicacion
gubernamental dio un paso, se modernizé. La participacion ciudadana es un elemento
gue resulta importante dentro de la modernizacion de los gobiernos, ya que, al tener
un contacto mas intimo entre los involucrados, se conocen de primera mano, las
necesidades de la sociedad, hay un retorno entre la participacion y la informacion que

Seé genera.

En nuestro pais, el tema de la modernizacién de los gobiernos locales llegé junto con
la alternancia politica, ya que dentro de sus ejes estratégicos de gobierno fue la de
establecer una red de conexiones que permitieran maximizar el uso de las Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion, en donde las barreras que en ese momento existian

puedan derrumbandose poco a poco (Gil Garcia, Mariscal, & Ramirez, 2008).

El gobierno digital surge como el paso siguiente de la comunicaciéon gubernamental,
ya no representa una alternativa, sino una opcion sélida para ampliarla gestién publica.
Para lograr entender la comunicacion es necesario entender lo que define Martin
Gonzalez Frigoli (2016).

‘Entendemos que la gestion esta asociada necesariamente a la nocion de
gestacion. Si la comunicacion tiene un cambio. Entonces, es mucho mas
gue un momento. No podemos reducirla a una etapa, y menos a una etapa

aislada. La gestion es un camino que comienza bastante antes del
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momento de implementacion, es un proceso que involucra diferentes

fases.”

En este sentido, con el desarrollo de las Tecnologias de la comunicacion, permitio
abrir una ventana importante a la globalizacion, la sociedad mediatica esta cambiando
las relaciones interpersonales mediante sistemas de informacion y que deducen en
una interconexién rapida y mundial. Lo que empez6 como una novedad, poco a poco
se fue convirtiendo en uno de los sucesos mas importantes en estos Ultimos afios en
donde millones de personas en el internet un escaparate para poder socializar no de

manera personal sino con la creacion de comunidades digitales.

Uno de los aspectos importantes a rescatar es que el internet permitié la construccion
de redes tematicas y docentes, donde se les da un uso distinto del que fueron creadas.
Lainfluencia ideoldgica que estos medios de comunicacion manifiestan en la conducta
de los usuarios que han preferido esta forma de relacionarse. Ya que en los dltimos

tiempos ha predominado la virtualidad a la personalidad de convivencia.

Los medios de comunicacion digital transformaron la forma de realizar los trabajos
realizados dentro del area, obligando a los medios masivos a modificar sus estrategias
para competir contra ellos, en la dltima década, se ha dado una interaccién y
colaboracion entre ellos, para el ciudadano, se abren mas opciones de informacién,

permite que la investigacion sea mas fluida e inmediata.

En este sentido, Alexander Sanchez (2006), afirma que la oferta informativa que hay
dentro de los medios de comunicacion digitales, principalmente el internet, amplia la
capacidad receptiva de los ciudadanos, sostiene que la informacién debe de ser clara
y sobre todo rigurosa para que pueda estar en coordinacion con los usuarios. La
informacion que se maneja en lo digital debe de tener la misma importancia como si
fuera un medio de comunicacion tradicional, a pesar de la apertura que representa, es
importante que haya calidad en los contenidos, esto para que el mensaje que se envie

sea adecuado.

En este sentido, es importante reconocer que la gestion de la comunicacién es un

proceso que se tiene que implementar, es algo que se tiene que hacer de manera
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permanente, y que esta relacionada de manera estrecha con todas las areas de todas
las disciplinas, si bien la comunicacion también es una disciplina, se debe de

reconocer para que tenga la importancia dentro de la sociedad.

Los avances tecnolégicos deben de ser intermediarios entre la Ciencia y la Sociedad,
esto con la finalidad de que los hallazgos presentados por el primero, puedan llegar a
la sociedad, ya sea de libre acceso o por suscripcion. (Jédar Marin, 2010). Esta
relacion debe prevalecer para el beneficio de los ciudadanos, la ciencia debe de ser

para todos y todas sin distincion alguna.

Para los gobiernos, esta situacién no es ajena, ya que, en su busqueda de tener un
propio medio de comunicacion, han recurrido a la utilizacion de los medios digitales,
en especifico, la creacion de paginas de internet, en la cual se informan los servicios,

trdmites e informacion que se genera de manera cotidiana.

Esto da paso a la creacion de la gobernabilidad electrénica (Naser & Concha, 2011),
en donde se plantea un equilibrio entre sociedad y gobierno, por medio del uso de las
tecnologias de la informacion y comunicacién, con el objetivo de que hay un desarrollo,
social, econédmico y de manera institucional entre el gobierno y ciudadania. Sin
embargo, los recursos financieros que se cuentan dentro de las estructuras
gubernamentales han generado vacios en las mismas, ya que en algunas ocasiones
el sitio de internet de las administraciones no cuenta la suficiente informaciéon que

permita al ciudadano solucionar sus interrogantes.

Las paginas de internet gubernamentales forman parte de su estrategia de
comunicacion institucional, y se ha convertido en una herramienta indispensable
dentro de su gestion como gobierno, sin embargo, la falta de objetivos y planeacion
hace que su propio sitio sea el dltimo lugar en el cual acuden para buscar informacién

de interés

Esta nueva forma de interaccidon combina a los medios tradicionales como los virtuales,
la interaccion se vuelva dinamica e inmediata, Harold Hitt Herrera (2012), a este

modelo, el autor lo denomina como medio de difusién, la informacién tiene el rigor
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necesario que se indica, y utilizando los medios digitales permiten su propagacion, sin

las barreras que los medios de comunicacién tradicionales tenian de manera natural.

Esto permite establecer conversaciones instantdneas, ademas de compartir
informacion académica, cientifica y social, presenta una nueva forma de socializar e
interactuar, la comunicacion digital se ha convertido en algo cotidiano y necesario, en
estas fechas, es imposible concebir a la comunicacion sin el internet y, sobre todo, con

las redes sociales.

Teniendo como base la definicién de redes sociales, Jorge Camarillo (2017) indica lo

siguiente.

“Las redes sociales han demostrado ser la mejor plataforma para mantener
un dialogo e interaccién constante con la ciudadania, ademas de ser un
incomparable termdmetro para darse Cuenta Si Un Programa De Gobierno

Esta Siendo Bien Aceptado Y Genera Resultados”.

Las redes sociales permiten un diadlogo entre la ciudadania y el gobierno, permitiendo
un ciclo dentro de la comunicacion en el cual es indispensable estar al tanto de los
asuntos de la ciudad de como la gestion gubernamental esta siendo aceptada o en su

casa rechazada por los gobernados.

Para Mario Riorda (2013), esta nueva forma de comunicacion, vienen a definir la
participacion ciudadana, debido a la inmediatez, sencillez y el alcance que se tiene a
las redes sociales, en este sentido, es importante precisar, que la narrativa
gubernamental en los Ultimos afios ha generado que los medios digitales de
comunicacion tengan mayor protagonismo dentro de la administracion, principalmente

en lo local.

Como parte de la gestion publica y gobernanza, las politicas publicas representan un
eje fundamental para el desarrollo de estas, ya que en ellas se recogen por medio del
Plan Municipal de Desarrollo y los foros de consulta ciudadana, las necesidades
primordiales para cada nucleo poblacional, que en este caso es el municipio de

Chilpancingo de los Bravo, Guerrero.
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El objetivo de las politicas, es la de crear estrategias que tengan como finalidad el
responder a probleméticas de indole econémico, social y politico de la ciudadania, es
labor del gobierno y como parte de sus obligaciones estipuladas por las leyes vigentes
en el Estado, la de velar por el beneficio de sus gobernados, en este sentido se busca
crear un canal de comunicacion que permita que estas acciones sean difundidas ante
la sociedad, es por eso la necesidad de una estrategia en el rubro de la comunicacion

gubernamental.

Leandro Graglia (Graglia, 2020) afirma que, dentro del ciclo de las politicas publicas,
no puede completarse esta accion si no se tiene una estrategia en cuanto al contenido
gue es generado y la informacion que sera divulgada, para lo cual es necesario un plan
para tal fin. Es ahi, que la comunicacion gubernamental viene a establecer un nuevo
paradigma en el cual toma el papel de medio de comunicacién en el cual las politicas

son el mensaje y los canales de informacion pueden ser internos y externos.

Este nuevo enfoque permite que los gobierno, realicen nuevas narrativas en cuanto a
la estrategia de comunicacion, en este sentido, es innovar con acciones que permitan
gue se ejerzan recursos humanos y econdmicos, que permitan la eficacia de las
estrategias que seran disefiadas para tal fin. Como lo dice Gil Garcia, es de suma
importancia que haya métodos de medicién, asi como de evaluacion, para que estos
generen indicadores que permitan identificar de manera precisa, los problemas que
tienen que ver con la gestion del gobierno digital y asi implementar estrategias que

logren revertir estos indicadores.

El gobierno abierto esta al alcance de todas y todos, ahi radica la importancia que ha
venido adquiriendo en los ultimos afos, la credibilidad del gobierno, el Ayuntamiento
de la capital del Estado de Guerrero, al momento de eliminar toda la informacion que
se concentré en su pagina oficial de Facebook, se autocensura al no permitir que sus
acciones gubernamentales formen parte del escrutinio publico al término de su gestién,
aunado a la opacidad que se mantuvo en el area de comunicacién al no informar de
manera exacta los gastos aplicados en el ambito de publicidad oficial, asi como la

difusion de sus planes anuales, lo que permitiera un estudio mas preciso de las
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acciones y gestion de los recursos que se tuvieron en el periodo comprendido del 30

de septiembre del 2018 al 29 de septiembre del afio 2021.

Si bien, las redes sociales, vienen a crear una forma de comunicacion mas dinamica,
esto no pas6 desapercibido en el ambito gubernamental, debido, en parte a lo simple
de acceder y también al manejo de la informacion que se maneja, y que en su conjunto
abona a la gobernabilidad digital. Ahora bien, los recursos que se tienen dentro de las
administraciones son limitados y en algunos casos opaco, porque no se tiene la
profesionalizacién del area en comunicaciéon y los mensajes que se emiten, en la

mayoria de los casos, no hay retroalimentacion.

CAPITULO 3: GESTION DE LA COMUNICACION GUBERNAMENTAL EN EL H.
AYUNTAMIENTO DE CHILPANCINGO DE LOS BRAVO 2018 -2021.

En este capitulo, se abordara todo lo relacionado con el municipio de Chilpancingo de
los Bravo, su historia, la conformacion de su gobierno municipal, asi como identificar
las estrategias aplicadas y recursos destinados en el rubro de la comunicacion

gubernamental, esto en el periodo 2015 — 2018.

3.1. MUNICIPIO DE CHILPANCINGO DE LOS BRAVO

El estado de Guerrero es una de las 32 entidades federativas que conforman los
Estados Unidos Mexicanos, ubicado en la parte sur de la Republica, tiene sus origenes
de manera juridica y politica hacia el afio 1849, esto, mediante un decreto de tipo
constitutivo que fue emitido por el Congreso de la Unién de aquella época, en el cual

tuvo verificativo en 27 de octubre de ese mismo afo (Rodriguez Saldafia, 2001).

Los trabajos para establecer marcos juridicos y legales, iniciaron casi de manera

inmediata, para el aflo 1850 se establecid la Primera Legislatura del Estado, cuya
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funcién fue la de redactar la Constitucion Politica Local y de acuerdo con Marcial
Rodriguez Saldafia (Rodriguez Saldafia, 2001), esta fue de manera provisional y
contenia homologaciones de la Carta Magna a nivel nacional, sin embargo, algunos
elementos que llaman la atencién dentro del documento fue que no habia una division
de poderes como se conoce actualmente, lo que habia era un sistema de gobierno en
el cual las funciones recaen en el Gobernador, existia un Consejo de Gobierno, asi

como prefectos, ayuntamientos y las figuras de alcaldes y jueces de paz.

De manera territorial Jaime Salazar Adame sostiene que la entidad fue dividia en tres

departamentos (Salazar Adame, Jaime, 2016):

“Siguiendo esa disposicién, al estado de Guerrero, creado en 1849, se le
dividio en tres departamentos: 1) el Departamento de Iturbide, con
cabecera en Taxco, comprendia los distritos de Iguala y Cuernavaca,; 2) el
Departamento de Guerrero, con los distritos de Chilpancingo, Chilapa y
Tlapa, con capital en Chilpancingo; 3) el Departamento de Acapulco, con
capital en el puerto del mismo nombre, formado por los distritos de

Acapulco, Ometepec, Tecpan y Ajuchitlan.”

Aurea Commons (Commons, 2003) sostiene que, la primera capital que tuvo el recién
erigido Estado de Guerrero fue Iguala, esto de manera temporal, en un periodo
comprendido desde octubre de 1849 hasta marzo del siguiente afio, en el cual Tixtla
fue nombrada como tal, por un lapso de 3 afios, y debido a una epidemia que tuvo
lugar en la ciudad, se decidio trasladarla a Chilpancingo, cargo que tiene hasta

nuestros dias.

El municipio de Chilpancingo de los Bravo, es la capital del Estado de Estado de
Guerrero, localizado en la region centro de la entidad, que de acuerdo con datos del
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2021) se encuentra ubicado
geograficamente en Latitud Norte 17°33'06", Latitud Este 99°30'04" y a 1,257 metros
sobre el nivel del mar, y colinda con 8 municipios, los cuales son: Acapulco de Juérez,
Coyuca de Benitez Eduardo Neri, Heliodoro Castillo, Juan R. Escudero, Leonardo

Bravo, Mochitlan y Tixtla de Guerrero.
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En cuanto a su toponimia existen diversas versiones en cuanto a su origen, siendo la
mas aceptada, la derivacion de los vocablos en lengua nahuatl “chilpan”, cuya
traduccion al espafiol se puede entender como “lugar de avispa”, y “cingo” que significa
pequefio, es decir, que el nombre de Chilpancingo, es “pequefio lugar de avispa”. El
anexo “De los Bravo”, se otorga como reconocimiento a la familia del apellido
anteriormente mencionado, por sus heroica labor dentro de la Guerra de
Independencia, formando parte de las filas del Ejército Insurgente. (Salazar Adame,
2010).

El autor sostiene que el asentamiento fue fundado en el afio 1591 y cuyo trazo original
fue delimitado por misioneros franciscanos que establecieron la conformacion de
cuatro barrios en las orillas del rio Huacapa, y fue hasta 1813 que fue elevada al rango
de ciudad por José Maria Morelos y Pavén, y en septiembre de ese mismo afio, fueron
redactados los Sentimientos de la Nacion en la Catedral de Santa Maria de la

Asuncion.

Actualmente el municipio es sede de los 3 Poderes que rigen a nivel Estatal, el
Ejecutivo, representado por la Gobernadora Constitucional, el Legislativo, integrado
por 46 Diputadas y Diputados de diversos institutos politicas, y la presidente Municipal,
que, en conjunto con el Cabildo, llevan a cabo la toma decisiones para definir el rumbo

tanto, politico, econdmico y social de la capital del Estado de Guerrero.

Con fundamento en la Ley Organica del Municipio Libre del Estado de Guerrero
(Congreso del Estado de Guerrero , 2021), se establecen las atribuciones, y
obligaciones que tendran los Ayuntamientos municipales, por el periodo que duraran
en el encargo, en este caso el periodo constitucional comprende del 30 de agosto del
2018, hasta el 29 de septiembre del 2021, con opcidon a la reeleccion hasta por 3
periodos de manera consecutiva, es decir, que el encargo podria hasta por 12 afios,
sin embargo, en la administracion municipal a estudiar, Unicamente duré un periodo

constitucional.
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3.2. DATOS DEMOGRAFICOS

El Estado de Guerrero, de acuerdo con datos de INEGI (INEGI, 2021), que, en el Gltimo
censo de poblacién y vivienda del afio 2020, da a conocer que la poblacion total que
habita en la entidad es de 3 millones 540 mil 685 habitantes repartidos en los 85
municipios que lo conforman, ocupando a nivel nacional el niumero 13 en cuanto a

entidades mas pobladas de México.

El municipio de Chilpancingo ocupa el segundo lugar en cuanto a numero de
habitantes, con 283 mil 354 personas que viven en este asentamiento urbano,
superado Unicamente por el municipio de Acapulco de Juarez con 779 mil 566
habitantes. En cuanto a crecimiento poblacional, el organismo da a conocer que la
capital del Estado tuvo un incremento del 1.6 % en comparacion al ultimo censo

realizado en el afio 2010.

En cuanto a la distribucién por género, en el municipio de Chilpancingo de los Bravo,
habitan 148 mil 857 mujeres, mientras que la poblacion masculina asciende a 13 mil
4497 personas que viven dentro de los limites politicos del municipio. De igual manera,
en cuanto a poblacion mayor de los 15 afios y hasta los 30, la dependencia informa
que hay un total de 187,198 personas, esto de manera general, incluye tanto hombres

como mujeres que viven dentro del municipio en mencion.

A nivel educativo, el reporte arroja que la poblacion mayor de 15 afios que ha
terminado la primaria corresponde a 18, 473 habitantes, mientras que 36, 361
personas han completado la educacién secundaria en el mismo rango de edad y el
nivel posbasico, que va a partir del bachillerato, licenciatura y posgrados son 72, 070
ciudadanos mayores de 18 afos, lo que corresponde a un 25.43% y un grado de
escolaridad de 10.66 grados, lo que equivale al primer afio de preparatoria o nivel

medio superior de los habitantes que han completado al menos un nivel de educacion.

La poblacion econémica activa en Chilpancingo, Guerrero son 144,998 hombres y
mujeres a partir de los 12 afios que realizan alguna actividad que les genera

remuneracion econdémica, esto significa que el 51% de los habitantes de la capital del
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Estado de Guerrero se encuentran en esta situacion, por otro lado, el 26 % de la
poblacion, lo que asciende a 74, 597 habitantes en el rango de edad descrito con

anterioridad no realizan ninguna prestacion de servicios.

El organismo gubernamental indica que se realizaron entrevistas en 72,480 hogares,
esto incluye a casas, edificios, vecindades, mientras que las viviendas censadas
durante el ejercicio fueron 94,480, esto ya de manera individual incluyendo las que

fungen de uso permanente, asi como temporal y compartidas.

En el rubro de las tecnologias de la informaciéon y comunicacién, en Chilpancingo, se
identifican a 44,176 viviendas que cuentan con algun dispositivo que permita recibir
las ondas radiales, en su amplitud o frecuencia moduladas. Por su parte existen 64,838
viviendas que tienen al menos un televisor para su entretenimiento. De igual forma el
Censo de Poblacion y Vivienda 2020, sostiene que 28,339 viviendas tienen
computadora, laptops o tabletas electronicas, asi mismo menciona que 28,339
viviendas cuentan con linea de teléfono fijo y 64,864 cuentan con al menos un

dispositivo maovil, es decir, celulares.

Referente al uso de internet, en el municipio hay 41,496 viviendas que tienen acceso
al mismo, en las que se incluyen a las 10,446 que cuentan con el servicio de peliculas,
musica o videos de paga, contrariamente se tiene el dato que 1418 vivienda no cuentan
con acceso a ninguna de las tecnologicas de informacion y comunicacion. En este
sentido y de acuerdo con los tiempos que se viven actualmente, resulta importante
este indicador, ya que poco menos de la mitad del total de estas cuentan con este

servicio de comunicacion.

3.3. ADMINISTRACION MUNICIPAL 2018 -2021.

3.3.1. ANTECEDENTES

El Instituto Electoral y de Participacion Ciudadana del Estado de Guerrero (IEPC

GUERRERO, 2018), conforme a sus atribuciones, realizé la convocatoria en el afio
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2017, esto, para el proceso electoral correspondiente al afio 2018, y cuya fecha fue
establecida el 1 de julio del citado afio, donde se eligieron a 80 Alcaldes y Alcaldesas
de 81 municipios de la entidad, asi como 46 Diputadas y Diputados que conformaron
la LXII Legislatura al H. Congreso del Estado Libre y Soberano de Guerrero, repartidos
de la siguiente manera: 28 Distritos por mayoria relativa y 18 espacios asignados por

Representacion Proporcional.

El Organismo da a conocer que, en el caso de la integracion de los cabildos
municipales, es decir, de cuerpo edilicio de los Ayuntamientos, existen 791 cargos, de
los cuales 80 son para presidentes Municipales, 85 Sindicaturas, 580 Regidores, todos

con sus respectivos suplentes.

En el caso de Chilpancingo de los Bravo, el cabildo esta integrado por el presidente
municipal, Sindicaturas y regidurias electas de mayoria relativa, esto significa que
participaron en la jornada efectuada el primer dia del mes de julio del afio 2018. De
acuerdo con el IEPC, los resultados electorales dieron triunfo a la coalicion de los
Partidos Accion Nacional, de la Revolucion Democratica y Movimiento Ciudadano,
encabezada por Antonio Gaspar Beltran con 42,544 votos, por lo cual fue declarado

por el Instituto como el ganador de la contienda.

Conforme a lo establecido en la Ley Organica del Municipio Libre del Estado de
Guerrero (H. Congreso Del Estado Libre Y Soberano De Guerrero, 2021), en su

articulo 46, Fraccion 1l establece que:

“Il.- En los Municipios con poblacién de 115 mil a 299,999 habitantes, los
Ayuntamientos se integrardn por un presidente municipal, dos Sindicos

Procuradores y 12 Regidores de Representacion Proporcional.”

La capital del Estado, al tener poco mas de 280 mil habitantes de acuerdo con el
CENSO 2020 de INEGI, es aplicable a este apartado de la legislacion mencionada, ya

gue el numero de habitantes se encuentra en el rango de esta fraccion.

Cumpliendo con lo estipulado en la legislacion del Estado de Guerrero, el IEPC
Guerrero (IEPC Guerrero, 2018), con fecha 8 de septiembre del afio 2017, emitié de

manera formal la convocatoria para el proceso electoral con fecha de 1 de julio del afio
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siguiente, es decir, 2018. En este sentido y siguiendo los lineamientos establecidos,
los institutos politicos que contaban con registro en ese afio, podrian postular
candidatos o candidatas de manera solitaria, en candidatura comdn o en coalicion,
misma que fue presentada con anterioridad ante el 6rgano. De igual forma se
estableci6 en la convocatoria, la inscripcion de candidaturas de manera independiente,

es decir, que no representan ningun partido politico

Para el caso del municipio de Chilpancingo de los Bravo, una de las candidaturas
aceptadas para poder participar, fue la de Antonio Gaspar Beltrdn, abanderado de la
coaliciéon “Por Guerrero al frente.”, conformada por los partidos Accidon Nacional, de la
Revolucion Democratica y Movimiento Ciudadano, obteniendo la victoria con un total
de 42 mil 541 votos de un total de 118,817 sufragios emitidos en la demarcacion. Lo
gue lo convirtio en el presidente municipal electo para el periodo comprendido del afio
2018 al 2021.

3.4. GOBIERNO MUNICIPAL 2018 -2021.

Con fundamento en el articulo 36 de la Ley Orgénica del Municipio Libre del Estado de
Guerrero, en donde establece que los presidentes municipales, asi como sindicos y
regidores deben rendir protesta de ley a su cargo e instalar los Ayuntamientos
correspondientes el 30 de septiembre del afio en que haya ocurrido la eleccién. En el
caso de Chilpancingo, el cuerpo edilicio para el periodo comprendido del 30 de
septiembre del 2018 al 29 de septiembre del 2021, quedd de la siguiente manera

(véase imagen 2).
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Imagen 2. Cuerpo edilicio H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, 2018 -
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Como parte de sus atribuciones, la autoridad municipal, designa a los integrantes de
las areas administrativas de la Presidencia Municipal para el periodo indicado por la
ley (véase imagen3).

Imagen 3. Gabinete del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, 2018 - 2021.

Xlll Directorio
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Fuente: Plan Municipal de Desarrollo Chilpancingo, 2018 — 2021.
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En el mes de febrero del afio 2021, el Cabildo Municipal de Chilpancingo de los Bravo,
aprobo una reestructuracion en dicho organigrama (IRZA Agencia de Noticias, 2021),
haciendo una reduccion de 60 areas de trabajo de un total de 196 unidades
administrativas para quedar en 136, esto con la finalidad de reducir gastos en némina

y garantizar la plena funcionalidad de dichos espacios.

3.4.1. PLAN MUNICIPAL DE DESARROLLO 2018 -2021.

Como eje fundamental para el desarrollo municipal de Chilpancingo de los Bravo en el
periodo que va del aflo 2018 hasta el 2021, tiempo estipulado dentro de las leyes
existentes, el Ayuntamiento Capitalino presentd el Plan Municipal de Desarrollo (H.
Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, 2018), documento que establecio las
bases que definieron el rumbo de la gestion de gobierno de Antonio Gaspar Beltran

como alcalde.
Dicho documento esta basado en ejes, los cuales se explican a continuacion:

“En los ejes rectores se establece la carta de ruta que orientan las politicas
publicas mediante las cuales se promovera el desarrollo municipal. En cada
uno de éstos se agrupan los programas con los cuales se plantea dar
respuesta mediante la oferta de servicios, la realizacion de las obras
necesarias y asistencia social, en cada uno de los sectores para lo cual se
definen los objetivos, estrategias; se establecen las metas y lineas de

accién en respuesta a las necesidades que demanda la poblacion.”

En total son seis los ejes rectores que delimitaron el rumbo del periodo encabezado

por Gaspar Beltran los cuales estan distribuidos de la siguiente manera:
1. Seguridad de la Gente
2. Desarrollo Econémico para el progreso de la gente

3. Desarrollo Social para el bienestar de la gente
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4. Desarrollo Territorial con equilibrio
5. Finanzas Sanas y cuentas claras
6. Programas Especiales para la integracion de la gente

Dichos ejes estan bajo la linea transversal de un Gobierno Transparente, cuya
organizacion estan bajo una estructuracion de manera légica, de tal manera que lo
anteriormente descrito pueda tener una armonizacion entre lo planteado en el Plan
Municipal de Desarrollo y lo implementado en la estrategia de Gobierno, cuyos
objetivos puedan cumplirse de la mejor manera. El documento elaborado también da
a conocer que las estrategias representan un reto para el gobierno, desde el enfoque
de la autoridad. También explica que los programas son el medio por el cual se van a

lograr los objetivos planteados en el plan.

Dentro del eje 5, cuyo objetivo radica en una plena garantia de la transparencia, asi
como rendicidon de cuentas de manera oportuna, en el rubro de las tecnologias de la
informacion y comunicacién, Unicamente se menciona que se van a utilizar con el fin
de promover el desarrollo de aplicaciones que lleguen a fomenta la participacion de la
ciudadania en temas de contraloria ciudadana. En este apartado, se plante6 una linea
de accion en la cual la ciudadania conocera los resultados de evaluacion y desempefio

en materia presupuestaria, esto, con un lenguaje sencillo y claro.

3.4.2. DIRECCION DE COMUNICACION SOCIAL

Unos de los documentos que forman parte de manera importante para el desarrollo de
la administracion del municipio de Chilpancingo de los Bravo, es el Bando de Policiay
Buen Gobierno (H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, 2014), que tiene como
fundamento los articulos 6, Fraccion V, y 61, Fraccion XXVI de la Ley Organica del

Municipio Libre del Estado de Guerrero.

En este documento tal como dice el articulo 1:
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“...tiene por objeto establecer las normas generales para orientar el
régimen de gobierno, la organizacién y el funcionamiento de Ila
Administracion Pablica Municipal e identificar a sus autoridades y su ambito

de competencia...”

Como parte de esta organizacién, se engloban todas las areas administrativas
gue se encuentran en funcionamiento para dar el mejor servicio y atencion a la
ciudadania, y dentro de estas, se encuentra la Direccibn de Comunicacion
Social, que, de acuerdo con el documento en cuestion, se encuentra plasmado
en el punto 4 del articulo 83, como una dependencia directa de la Presidencia
Municipal. De igual forma, en el articulo 86, establece que sus actividades se van
a conducir conforme a lo establecido en el Plan Municipal de Desarrollo, en

cuanto a objetivos y politicas.

Para el periodo 2018 -2021, el entonces presidente municipal Electo Antonio
Gaspar Beltran, anunci6 el nombramiento de Adriana Hluz Téllez en la Direccién
de Comunicacion Social (Bajo Palabra, 2018). Sin embargo, de acuerdo con
datos obtenidos en la Plataforma Nacional de Transparencia, no se encontraron

registros de mas directores de Comunicacion Social.

En la busqueda de portales de transparencia y cosas por estilo no se encontraron

(montos destinados a la comunicacion digital gubernamental

3.4.3. EL MITO DEL GOBIERNO MUNICIPAL

Mario Riorda (Elizalde, Riorda, & Fernandez, 2006), afirma que la comunicacion

gubernamental se refiere a las estrategias que realizan los gobiernos en la materia,

es decir, son todas las acciones que involucran a todos los niveles de gobierno, a nivel

federal, estatal y municipal, asi como a los actores que estan involucrados dentro de

este entorno de manera interna. Ademas, el autor sostiene que esto representa un

papel fundamental para la conformacién de una cultura politica, y tiene que ver con el

62



uso de mitos y simbolos que permitan una aceptacion de esta por parte de los

gobernados.

Para Corina Echavarria (Echavarria & Maurizi, 2013), el mito de gobierno viene a
responder a una planificacion en materia de comunicacion por parte del gobierno, con
el objeto de crear condiciones que permitan la representacion de este ante la
sociedad, ademas de lograr una imagen institucional en todos los sentidos ante la
sociedad. De igual forma, el mito de gobierno puede visualizarse en simbolos,
imagenes, logotipos, isotipos, imagotipos e isologos, que tengan la finalidad de crear

al gobierno como una marca.

La eficacia del mito de gobierno depende de la aceptacion que se tenga por parte de
los gobernados, con la implementacion de las politicas publicas enfocadas al
desarrollo del municipio, ahora bien, para Echavarria, la medicion del mito de gobierno
no resulta una tarea que pueda ser medida de manera facil, sino que se tiene que
crear una serie de estrategias de manera cualitativa y cuantitativa, como son
encuestas, grupos de enfoque, asi como también el mito de gobierno de sus
autoridades homdlogas , de tal manera que pueda arrojar resultados que les permitan

conocer si el mito de gobierno esta siendo o no aceptado por la ciudadania.

En el municipio de Chilpancingo, y teniendo como fundamento lo expuesto
anteriormente, el mito de gobierno se denominé “El Gobierno de la Gente”, leyenda
que va acompafnada de una serie de siluetas de los edificios representativos de la

ciudad tal y como se muestra a continuacion (véase imagen 4).
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Imagen 4. Emblema del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, 2018 - 2021.

CHILPANCINGO

Fuente: Facebook: Administracion del Pantedn Nuevo Municipal de Chilpancingo

Sin aviso previo, y en una fecha desconocida, se hizo un cambio al emblema del H.
Ayuntamiento, mismo que perdurd hasta el fin de la administracion que concluyo el 29

de septiembre del afio 2021, que se presenta a continuacion (véase imagen 5).

Imagen 5. Emblema actualizado del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo,
2018 - 2021.

— EL GOBIERNO DE LA GENTE
CUMPLE, TRABAJA Y AVAN

Fuente: Twitter @h_chilpancingo
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Entre los cambios que se pueden apreciar fue el anexo de frase “Cumple, trabaja,
avanza”y la eliminacion de las palabras Chilpancingo y H. Ayuntamiento 2018 — 2021.
Ademas de la armonizacion de la frase con los colores utilizados en la representacion

grafica de la infraestructura histérica de la ciudad.

El mito de gobierno municipal carece de algun manual de procedimientos en donde
se explique el significado de los simbolos, tipologias utilizadas, asi como la psicologia
del color empleado, y su uso en documentacion oficial y materiales graficos y textiles

gue permitiera establecer una identidad grafica de manera interna y externa.

Esto resulta alarmante, ya que no se conocio la identidad del Gobierno Municipal, asi
como la justificacion del mensaje, la implementacion de los colores plasmados en el
logotipo institucional, asi como justificar el slogan “El Gobierno de la Gente”, sin
embargo, dentro del Plan Municipal de Desarrollo (H. Ayuntamiento de Chilpancingo
de los Bravo, 2018) en su apartado VI, se muestra la filosofia institucional en donde

se plasma la vision y visién de la administraciéon 2018 — 2021.

VI.2 Misién

“Cumplir y hacer cumplir la Constitucion General de la Republica, la

Constitucion Politica del

Estado de Guerrero y las Leyes derivadas de las mismas; asi como, vigilar
el estricto cumplimiento de los reglamentos y ordenamientos municipales,
para promover bienestar y una mejor calidad de vida a los habitantes del
municipio de Chilpancingo de los Bravo; con servidores publicos
capacitados, comprometidos y sensibles a las necesidades y demandas

ciudadanas, en El Gobierno de la Gente.”

“Un gobierno cercano e incluyente promoviendo la participacion de los
ciudadanos, en todos los sectores sociales a través de una comunicacion

permanente y transparente en el manejo de los recursos humanos,
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materiales, financieros y tecnolégicos, que involucren a los
Chilpancinguenses, a fin de que juntos, construyamos el Chilpancingo que
todos queremos recuperar, a través de una gestiéon Municipal sensible a las

necesidades de la gente, bajo un marco de legalidad y confianza.”
V1.3 Vision

“Ser un gobierno reconocido por su transparencia y combate a la
corrupcion; en un proceso de cambio, que genere certidumbre y confianza

en la ciudadania hacia sus autoridades.

Ser una administracion que haga cumplir las leyes, reglamentos y
disposiciones generales establecidas, asi como ser un ejemplo de
transparencia, prosperidad y honestidad, donde Chilpancingo sea la ciudad
de todos y para todos; lider e innovadora con oportunidades para sus

habitantes, eficaz y eficiente en la prestacion de servicios publicos.”

Esto representa lo Unico que fue plasmado en materia de comunicacion
gubernamental dentro del documento, no se plantean acciones, planes, y
estrategias encaminadas en este sentido, ademas de la falta de un diagndstico
previo que permitiera conocer a situacion que guarda el area en comento, asi
como el conocimiento de los medios de comunicacion tanto masivos como
digitales que existen en la ciudad, para que a partir de estos datos se iniciara con

la creacién de un plan estratégico de comunicacion.

3.5. GESTION DE LA COMUNICACION DIGITAL GUBERNAMENTAL EN EL
AYUNTAMIENTO DE CHILPANCINGO

El Gobierno Municipal de Chilpancingo de los Bravo para definir su Plan Municipal de
Desarrollo, realizd un trabajo de diagnostico e investigacion, con el objetivo de
identificar elementos que permitan delimitar el rumbo de su administracion, en el rubro

de la comunicacién gubernamental se tiene que hacer el mismo camino.
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No puede haber un plan estratégico en el area, sin tener una investigacion previa, es
necesario tener un panorama de la situacion actual que guarda el municipio de
Chilpancingo, ya que, con base en los resultados que arrojen y los hallazgos que
puedan identificarse en esta fase, se va a plantear una serie de contenidos que
permitan una fluidez en el proceso de comunicacion, que permitan que esta sea de
manera multidireccional, asi como generar una mayor participacion de los
colaboradores de la institucion. El ciclo del plan de comunicacion gubernamental se

puede definir de la siguiente manera (véase imagen 6):

Imagen 6. Plan de comunicacién gubernamental

Investigacion ﬂ Estrategia

Contenido

Fuente: Elaboracién propia

Para Mario Riorda (2016), afirma que la comunicacién en el ambito gubernamental
tiene un unico objetivo: el de crear consenso, en este sentido, sostiene que, si el area
no actua bien en la aplicacién de dichos objetivos, el consenso no se genera y al no

haberlo, la gestidn, que en este caso es del Ayuntamiento Municipal no se refleja.

Bajo esta premisa, la autoridad encabezada por Antonio Gaspar Beltran, a lo largo del
trienio comprendido del 30 de septiembre del 2018 al 29 de septiembre del 2021, el
plan de comunicacion estratégica se basé en la difusion de boletines institucionales,
asi como la creacion de paginas en dos redes sociales, Facebook (véase imagen 7) y
Twitter (véase imagen 8), en las cuales se utilizaron como medio de difusion de las

actividades relacionadas con la administracion municipal.
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Imagen 7. Pagina de Facebook del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo,
2018 — 2021.

México w [ Todos los anuncios v Q. H.Ayuntamiento Constitucional de Chilpancingo de los Bravo 2018 - 2021 X

é ; H. Ayuntamiento Constitucional de Chilpancingo de los Bravo 2018 - 2021

@ Identificador: 309980216456635
39,652 Me gusta + Organizacién gubernamental

Fuente: facebook.com

Imagen 8. Perfil en Twitter del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, 2018 -
2021.

« A){‘;‘f‘r‘f"‘h“m de Chilpancingo 2018-2021

Ayuntamiento de Chilpancingo 2018-2021

Cuenta oficial del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, Guerrero, 2018-
2021

@© Chilg go de los Bravo [ Se uni6 en octubre de 2018

26 Siguiendo 716 Seguidore

Fuente: twitter.com

Los mensajes emitidos en los canales de comunicacion fueron iguales tanto en las
redes mencionadas, asi como en los diversos medios de comunicacion impresos que
tienen circulacién tanto a nivel local como a nivel estatal, el tratamiento de la
informacion fue nulo en cuanto a una segmentacién del mensaje, es decir, que el
boletin oficial redactado por el area de comunicacién social fue replicado en todos los

medios. En el caso del uso de las redes sociales, el contenido que se generd no cred
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las condiciones necesarias para la gestion de una reputacion digital de la

administracioén, debido a que, no hubo la inmediatez necesaria, el mensaje

Para el Segundo Informe de Gobierno de Antonio Gaspar Beltran, se filtré a medios de
comunicacion tanto tradicionales como digitales una serie de audios emitidos por dos
funcionarias del Ayuntamiento Municipal (ANews, 2020), dichos clips de audio fueron
enviados por la plataforma de mensajeria instantanea WhatsApp, en el cual se ordena
la difusion de material institucional con motivo del evento mencionado, en esta
situacion, la estrategia de comunicacion gubernamental se basé en la obligacién de
realizar dicha acciones dentro de sus perfiles personales, con el objetivo de que sea
difundido el evento. En este sentido, resulta importante resaltar dicha accion, ya que
se evidencio la nula planificacion de una estrategia gubernamental en el area de
comunicacion, el poco conocimiento en la materia, ademas de que no tuvo la

repercusion necesaria dentro del personal administrativo de la Alcaldia.

La comunicacion de gobierno a nivel local, especificamente en los ayuntamientos, es
una tarea que requiere de la mayor disponibilidad, de tiempo posible, ademas de que
el trabajo debe de tomarse de una manera seria y responsable, ya que una estrategia
de comunicacion fallida podria generar una mala reputacion ante la ciudadania y por
dente representar hasta el fin de una trayectoria politica para los involucrados (Jardén,
2018).

En el rubro de transparencia, el Acuerdo 31/2019 del Instituto de Transparencia,
Acceso a la informacion y Proteccion de Datos Personales del Estado de Guerrero
(ITAIGro, 2019), establece que los sujetos obligados, que en este caso es la
Presidencia Municipal de Chilpancingo, remitan los hipervinculos de los portales,
paginas de internet o pagina web institucional. Dicho sea de paso, las paginas de
Facebook y Twitter de la autoridad citada, al compartir informacion de interés publico,

estan sujetas ante este lineamiento.

El Acuerdo 42/2019 del ITAIGro, establece un convenio de colaboracion entre el

Organo de transparencia y la primera autoridad municipal, cuyo objetivo se fijo en la
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coordinacion de estrategias que permitan crear una cultura de transparencia, para

beneficio de los ciudadanos y los servicios publicos que realiza en ayuntamiento.

En el caso en cuestion, de acuerdo con reportes emitidos por la Plataforma Nacional
de Transparencia (2021), en el periodo del afio 2019 a 2021, el &rea de comunicacion
social del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, no se conto con el Plan Anual

de trabajo correspondiente al area.

En dicha plataforma, ademas, se da a conocer que se ejercieron gastos por el concepto
de contrato de publicidad oficial, sin embargo, no se especifican en algunos casos
(Anexo 2 y 2.1), los montos ejercidos y también los contratos realizados por ambas
partes, es decir, entre el Ayuntamiento Chilpancingo de los Bravo y medios de
comunicacion con los cuales establecieron el convenio de colaboracion. Ahora bien,
esto resulta contrastante con el convenio de colaboracién que se establecié, ya que
no hubo una cultura de transparencia, en cuanto a la gestion de la comunicacion

gubernamental a nivel municipal.

De acuerdo con el Informe Individual de Auditoria derivado de la Fiscalizacion Superior
de la Cuenta Publica 2018 del municipio de Chilpancingo de los Bravo, Guerrero,
Auditoria nimero ASE-OA049-2019 (2019), el Ayuntamiento en mencidn no presentd
la relacion de contratos de prestaciones de servicios del ejercicio correspondiente al
afio 2018. Esto incluye a los servicios contratados para la difusion de mensajes en los
diferentes medios de comunicacion tanto radio, prensa y paginas de internet. El
informe especifica que hubo reporte de erogaciones sin que los contratos hayan sido

presentados ante el 6rgano fiscalizador.

Esta situacion se repitié al afio siguiente de la Administracién Municipal, segun obra
en el Informe Individual de Auditoria derivado de la fiscalizacién superior de la Cuenta
Publica 2019 de la entidad fiscalizada Chilpancingo de los Bravo, Guerrero, Auditoria
namero 2019-C-CF-31-023-2020 (2020), sin embargo, de acuerdo a los datos
presentados por la Auditoria Superior del Estado de Guerrero (ASE), la entidad

fiscalizada present6 diversos documentos que tenian como finalidad atender esta
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observacion, sin embargo, el 6rgano dictamind que estos elementos no fueron

suficientes para subsanar el requerimiento.

El afio 2020, el informe de la ASE (2021), determind revisar la eficacia y eficiencia en
el cumplimiento de los objetivos que fueron presentados en los programas
institucionales, asi como revisar las metas de los indicadores aprobados en el
Presupuesto de Egresos. De acuerdo con el documento presentado, en el rubro de
“Matriz de indicadores para Resultados del programa Modernizacion de la
Administracién Municipal” (sic), en actividades que son afines a la recaudacion de
impuestos. La Auditoria identificé que la Metodologia del Marco Ldgico no se cumple
de manera vertical y horizontal, ademas de que no hay vinculacion entre el

Presupuesto basado en Resultados y el Programa Operativo Anual.

La falta de un plan de comunicacion gubernamental en el municipio, la exclusion del
mismo en el Plan Municipal de Desarrollo y en el organigrama municipal , ademas de
la opacidad en la contratacién de espacios publicitarios tanto de manera fisica con los
medios masivos de comunicacion y también de los medios digitales y las cuentas
oficiales del gobierno capitalino, da indicios de un mala atencion al area de
comunicacion social, el no tener datos concretos de sus directivos, el poco tratamiento
de la informacion, asi como la confrontacion, principalmente en las interacciones que

se dieron en la pagina oficial en Facebook.

Tal como lo menciona Jardén (2018), las consecuencias de una mala gestién en
cuanto a comunicacion se reflejaron en las diversas crisis que se presentaron a lo largo
de 3 afos de ejercicio constitucional, ademas de que propicié que la credibilidad del
presidente Municipal y niveles de aprobacion al término de su encargo como la primera
autoridad de Chilpancingo se encontrardn en niveles los bajos desde que tomé
protesta en el 2018 con un 23.3% (Caller, 2021)

El apoyo de la ciudadania se vio disminuido por la falta de compromiso del gobierno
municipal, German Caicedo (2004) afirma que las decisiones que emprenden los
actores politicos resultan ser muy controversiales, puestas en duda y rechazadas por

los ciudadanos, y es ahi cuando el Ayuntamiento Municipal perdié el rumbo de la
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gobernabilidad, al no tener un area profesionalizada, y preparada para enfrentar los

retos que el &rea de comunicacion exigio.

A pocos dias después de concluida la administracion de Antonio Gaspar Beltran,
ocurrida el 29 de septiembre del afio 2021, el perfil pablico del Ayuntamiento de
Chilpancingo de los Bravo, junto con toda la informacion gubernamental concentrada
alo largo de 3 afios, fue cambiada de nombre (véase imagen 9), en el cual, de acuerdo
con el historial de cambios de la plataforma Facebook, en el transcurso de los meses
de octubre y noviembre, la pagina pasé de ser el perfil oficial de las acciones de
gobierno, para convertirse en una pagina de noticias denominada “ Todo Guerrero es

Noticia”.

Imagen 9. Perfil en Facebook del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo,
2018 - 2021.

Transparencia de la pagina Todo Guerrero es Noticia

Historial de la pagina

Historial de Ia pagina

bre a Chilpo Archivo
bre a H. Ayuntamiento Constitucional de Chilpancingo de los Bravo 2018 - 2021

ia - H. Ayuntamiento Municipal, Chilpancingo de los Bravo 2018 - 2021

Fuente: Facebook.com

Con esta accion el legado en materia digital que deja la administracién de Antonio
Gaspar Beltran es practicamente nulo, las acciones de gobierno fueron borradas de
este ecosistema digital, el trabajo de 3 afios realizados, de un dia para otro fue dejado
de lado, y esto conlleva también el tema de la transparencia gubernamental, en este

sentido, Karla Negrete-Huelga (Negrete-Huelga, 2020) sostiene que la transparencia
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es un ingrediente, que los mandatarios tienen que ocupar, esto como una manera de
atacar la poca credibilidad que tienen los gobernantes hacia los ciudadanos, resulta
una herramienta que pone al alcance de los habitantes toda la informacion publica

realizada en la temporalidad que dura su mandato.

Este modelo de comunicacion digital, la autora lo define como una forma de
comunicacion en redes, ya que el valor aumenta mientras haya una interaccion
constante entre gobierno y ciudadania, y para lograrlo, se debe de tener una
planeacion estratégica que permita la creacion de contenidos de manera inmediata y
directa que permita mantener la atencién de las acciones de gobierno hacia la

poblacion que tenga acceso a estas tecnologias.

Jorge Arias (Arias, 2018), sostiene que el gobierno abierto se basa en tres ejes
fundamentales que son: transparencia, colaboracién y participacion. Esto es un
conjunto fomentan la cultura del primero, ademas de implicar y comprometer a los
ciudadanos en la gestidén de los gobiernos, y también contribuye a la participacion de
estos en la conformacion de politicas publicas para su beneficio. Teniendo como
antecedente, y con las tecnologias de la informacién y comunicacion, este proceso de
gobierno abierto se manifiesta en las interacciones que realizan los usuarios de estas
plataformas dentro de los perfiles oficiales del H. Ayuntamiento Municipal de

Chilpancingo de los Bravo, en el periodo 2018 — 2021.

El autor afirma, ademas, que los bajos costos que conlleva la creacién de una pagina
en estas plataformas permiten la diversificacion del mensaje, incluso a los municipios
en donde su capital econémico no permitia crear estrategias solidas de comunicacién

gubernamental.

La reputacion digital del H. Ayuntamiento del Municipio de Chilpancingo, se tendra que
crear con el inicio de cada gobierno, tal y como se muestra en la imagen 9, con la
creacion de un nuevo perfil de la administracion que inicid funciones el 30 de
septiembre del afio 2021, y cuya temporalidad sera exclusiva a la gestion encabezada

por Norma Otilia Hernandez Martinez (véase imagen 10).
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Esto implica que haya en el ecosistema digital, varios perfiles con el mismo nombre,
teniendo como diferenciador el periodo en el cual desempefian sus funciones, lo que
crea una confusién al usuario, ya que al no haber un espacio exclusivo dedicado y
administrado por personal de la direccién de comunicacion social del Ayuntamiento,
no se creara una reputacion digital en cuanto a la identificacion del espacio Unico para

la difusion de las actividades (Herrera, 2021).

Imagen 10. Perfil en Facebook del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo,
2021 - 2024.

Transparencia de la pagina H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo 2021-2024

Resumen  Historial de la pagina  Administradores de |a pagina

Historial de la pagina
Los e

& NOmDr

(% Se ha cambiado el nombre a H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Brave 2021-2024

jin! Pégina creada - H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo

Buscar ayuda o denunciar pagina m

Fuente: Facebook.com

En el caso del tema en cuestion, si bien se adoptaron estrategias que permitieron la
difusion de sus actividades cotidianas durante el trienio comprendido del afio 2018 al
2021, la estrategia de gobierno digital estuvo enfocada en estrategias que fueron
disefiadas para los medios de comunicacion tradicionales y digitales, es decir, la
difusion integra del contenido generado por la Direccion de Comunicacion Social de
H. Ayuntamiento de Chilpancingo, Guerrero, sin el tratamiento adecuado del contenido

y que sea segmentado para prensa, radio y tv y redes sociales.

En resumen, la implementacién de estrategias de comunicacién gubernamental

definidas y planeadas de manera correcta, en los canales adecuados de
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comunicacion, principalmente en el ambito digital, en donde se den a conocer de
manera puntual las acciones de gobierno, permitiendo la retroalimentacién, asi como
la permanencia de estos canales, genera condiciones aptas para que la gobernanza
en el territorio municipal se pueda generar, es decir, que los mensajes emitidos sean

efectivos y tengan impacto en la opinidn publica.
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CAPITULO 4 ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 METODOLOGIA

El uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciéon, han presentado una
herramienta que los gobiernos de todos los niveles y de todas las partes del mundo
han utilizado para la difusion de sus mensajes, asi como la creacion de nuevas
estrategias de comunicacion institucional por la inmediatez que presenta este nuevo
medio de comunicacién digital a comparacion de otros que han sido rebasados por el
primero. En este sentido, Raquel Tarullo (Tarullo, 2015) sostiene que, en poco tiempo,
los medios de comunicacién masivos o tradicionales han perdido terreno frente a las
nuevas tecnologias, esto enfocado en el rubro de la comunicacién politica, ya que los

ultimos, han propuesto nuevas formas de hacer comunicacion.

Por otro lado, con las denominadas redes sociales, los gobiernos han tomado el papel
de informadores con la creacién de su propio contenido mismo que va dirigido por
estos canales de comunicacion y tiene un campo de accion mucho mas amplio en el
menor tiempo posible. Manuel Castells (Castells, Comunicacion y poder, 2009) afirma
gue esta situacion viene a representar un reto que tienen las autoridades para

establecer estrategias que sean eficaces en estos medios de comunicacién digitales.

Si bien, en un principio representaban un reto importante el poder ingresar a esta
dindmica digital por el costo que generaba, con el paso del tiempo, esta brecha ha
venido acordandose, permitiendo crear interacciones rapidas y en algunos casos

eficaces por parte de los involucrados.

J. Ignacio Criado (Criado & Rojas-Martin, 2015) explica que tiene que existir un
contenido enfocado Unicamente a las redes sociales por parte del Gobierno Municipal,
y que algunas areas gubernamentales son mas eficaces que otras al momento de
generar material para los medios de comunicacion digital. Es decir, que, si bien
algunas areas tienen mayores encomiendas que otras, y, por ende, es de interés

mucho mas colectivo, es por eso por lo que se tiene que definir una estrategia mucho
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mas clara, segmentada y definida para que el proceso de comunicacion sea lineal y
no horizontal, es decir, que gobierno y ciudadania se encuentren en un mismo nivel de

participacion.

De acuerdo con lo propuesto por Mario Riorda (Riorda, Mario, 2017) las redes sociales
sirven como un canal en el cual son difundidas de una manera resumida, las politicas
publicas del gobierno hacia los ciudadanos. Asimismo, el uso de los dispositivos
moviles en la Republica Mexicana equivale a mas de 86 millones de usuarios, de los
cuales el 94.7% de ellos tiene la funcion de conexion a internet, esto de acuerdo con
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI, 2021). Con estos datos, resulta
necesario reconocer la importancia que tiene el estar conectado al internet via teléfono

celular.

Por su parte Salvador Madrigal (Madrigal Moreno, Alfaro Calderén, & Madrigal Moreno,
2018), sostiene que, con la entrada de las redes sociales, se ha presentado un cambio
en la manera de relacionarse, asi como de interaccion, que va desde lo general hacia
lo particular, es decir, de lo individual a lo colectivo. Y hablando de una manera mucho
mas local, Francisco Rojas Martin (2015) sostiene que no hay una estrategia clara
dentro de los ayuntamientos en el apartado de redes sociales, lo que significa una

disminucién en los resultados obtenidos.

Para la obtencion de los datos que requiere este presente trabajo de investigacion, se
realizd un cuestionario dirigido a las personas que habitan dentro del municipio de
Chilpancingo de los Bravo, es decir un ejercicio cuantitativo en el cual se obtengan

datos que permitan generar hallazgos importantes para el desarrollo del mismo.

4.1.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion es de tipo cuantitativa no experimental debido a que no se realizaran

acciones para provocar los comportamientos de estudio, donde se analizara la gestion
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en comunicacion gubernamental del Ayuntamiento Municipal de Chilpancingo, en el
periodo 2018 — 2021.

En este disefio de investigacion se empled un modelo transversal con un estudio de
tipo correlacional en el cual se busca identificar la relacion entre las contenido de la
pagina y percepcion de la ciudadania, con el propdsito de buscar la incidencia y la
manera en ¢como se puede evaluar y analizar la problematica?, para realizar una

propuesta o alternativas al problema planteado.

4.2 UNIVERSO, MUESTRA, SUJETOS DE INVESTIGACION

El desarrollo de esta investigacion cuantitativa incorpora un instrumento de recoleccion
de datos, en la cual, se han empleado diversos esquemas tedricos que permiten hacer
un andlisis profundo sobre el planteamiento del problema, de igual forma, el uso de
herramientas y técnicas han permitido generar conocimiento y aportes significativos a
la investigacion cientifica en un problema particular, bajo el propésito especifico de

contribuir en la atencion de problematicas sociales.

La seleccién de la metodologia, obedece a una adaptacion propia del problema de
investigacion, el cual, ha sido valorado con el equipo asesor con el propésito de
identificar aquellas variables de analisis que fueron evaluadas en un espacio

geografico y una temporalidad determinada

Para este estudio, se identificO que la poblacién de Chilpancingo de los Bravo, de
acuerdo con el Censo Nacional de Poblacion y Vivienda en su encuesta intercensal
2020 (INEGI, 2020) asciende a 283, 354 personas, de todos los rangos de edades, y

de manera especifica se menciona que viven 205, 892 habitantes mayores de 15 afios.

Para la seleccion de la muestra, y al ser una encuesta digital, se lanzé por medio de
diversas plataformas en internet (mensajeria instantanea, redes sociales) para que
las personas que cumplan con las caracteristicas mencionadas anteriormente

pudieran responder.
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Imagen 11. Metodologia de investigacion

METODOLOGIA

ENCUESTA
MUESTRA
DIGITAL

6381 ENCUESTAS

Fuente: Elaboracion propia.

4.2.1 DISENO DEL MUESTREO

En esta investigacion se utiliz6 un muestreo probabilistico, en el cual todas las

unidades de andlisis, es decir, los habitantes de Chilpancingo de los Bravo tienen la

posibilidad de ser seleccionados. Se realizé una encuesta aleatoria, electronica y

autodirigida a la poblacion de Chilpancingo de los Bravo, durante los meses de

noviembre y diciembre del afio 2021.
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4.3 DISENO DEL INSTRUMENTO (CUESTIONARIO)

El cuestionario (véase anexo 1), se realizd con base en cuestionamientos que tienen
gue ver con el uso y acceso a las Tecnologias de la Informacién y la brecha digital, de
igual manera, se plantearon cuestionamientos enfocados a la gestion realizada en el
ambito de la comunicacion gubernamental del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los
Bravo, que debera mostrar la percepcion que tienen los habitantes del uso de las

paginas oficiales en redes sociales.

El tipo de preguntas son cerradas, con un total de 21 cuestionamientos, van dirigidos
a la poblacion mayor de 15 afios que residan en el municipio de Chilpancingo de los

Bravo.

4.4 VARIABLES O CATEGORIA DE ANALISIS

De acuerdos con los objetivos de la investigacion se analizaron las siguientes

variables:
e Gobierno Digital del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, Guerrero.

Esto con el objetivo de identificar las acciones implementadas por el area de

comunicacion social de la dependencia para el periodo 2018 — 2021.
e Seguidores de la pagina
e Contenido de la pagina

e Percepcion de la ciudadania de la subcontratacién de servicios de

comunicacion

El uso de estrategias enfocadas en redes sociales por parte de la autoridad municipal
es objeto de medicion por parte del investigador, para conocer el grado de percepcion

gue se tiene por parte de la ciudadania hacia sus gobernantes.
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4.5 HIPOTESIS Y PREGUNTA DE INVESTIGACION

HIPOTESIS

El H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, Guerrero, no cuenta con una

gestidon enfocada en la comunicacién digital gubernamental.

PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Como abona a la gobernanza, la estrategia de comunicacion digital gubernamental
empleada por la Direccion de Comunicacion Social del H. Ayuntamiento de

Chilpancingo de los Bravo durante el periodo 2018 -20217?

4.6 APLICACION DEL INSTRUMENTO

Debido al confinamiento originado a causa de la pandemia de SARS-COV-2, la
aplicacion del instrumento se realizd de una manera virtual a través de un cuestionario
autodirigido, con el objetivo de obtener de manera aleatoria 381 respuestas de

personas que habiten en el municipio de Chilpancingo de los Bravo.

El cuestionario fue lanzado por las diversas plataformas tanto de mensajeria
instantanea como por redes sociales, en el segundo semestre del afio 2021, entre el
periodo comprendido de los meses de octubre a diciembre, los datos fueron
almacenados de manera digital en la pagina de Google forms, para su posterior

analisis.

4.7 ANALISIS DE RESULTADOS

En este apartado, se analizaran los datos obtenidos por medio de la aplicacion del
instrumento de recoleccion de datos, a los habitantes de la ciudad de Chilpancingo de
los Bravo, lo que permitira comprobar o desechar la hipétesis planteada al inicio del

presente trabajo de investigacion.
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De igual manera, se discutiran los resultados obtenidos, para proponer acciones
encaminadas a mejorar los indicadores de eficacia y eficiencia dentro del area de

comunicacion social del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo., Guerrero.

Teniendo la totalidad de la muestra contestada de manera digital, el siguiente paso es
el analisis de las respuestas emitidas por los encuestados, en este sentido, se revisé

de manera minuciosa los hallazgos encontrados durante el proceso de investigacion.

Grafica 1. Género
2%

= Mujer
= Hombre

m Prefiero no decirlo

Fuente: Elaboracion propia.

Teniendo como base los datos mostrados en las imagenes anteriores, la mayoria de
las personas encuestadas fueron del género femenino esto corresponde a casi el 60%
de la muestra, lo que concuerda un poco con los datos arrojados con el INEGI, ya que
se indica de acuerdo con el Censo Nacional de Poblacién y Vivienda del afio 2020,
gue, en el municipio de Chilpancingo de los Bravo, la poblacién mayoritaria es del sexo

femenino.
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Grafica 2. Edad

= De 15 a 29 afios
= De 30 a 49 afos
= De 50 a 64 afios

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al rango de edad, poco menos del 70% de las personas que respondieron
el cuestionario, forman parte del grupo que va de los 15 a los 29 afios, aunado que el
nivel de escolaridad, la mayoria de las personas indicaron que cursan estudios del
nivel superior, esto debido a que, en la ciudad de Chilpancingo de los Bravo, se
concentran diversas Unidades Académicas de este nivel, en su mayoria

correspondientes a la Universidad Autdnoma de Guerrero.
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Gréfica 3. Escolaridad

‘ = Nivel Superior

= Posgrado

= Nivel Medio
Superior

= Nivel bésico

Fuente: Elaboracion propia.

En este apartado, es importante precisar que a pesar de que el Censo de Poblacién
arrojé que el municipio anteriormente mencionado, la calidad media de educacion no
sobrepasa el nivel medio superior, aunque, en el apartado de escolaridad, la mitad de
los encuestados cursan estudios del nivel superior, esta particularidad se debe a que
existe una cifra importante de poblacién migrante que se desplaza a Chilpancingo,

para cursar sus estudios profesionales.
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Gréfica 4. Ocupacién
2% - 0%

= Estudiante

= Empleado

= Independiente
= Desempleado
= Jubilado

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 5. ¢ Qué dispositivo electronico utiliza
comunmente para accesar ainternet?

= Celular
= Computadora

Fuente: Elaboracion propia.

Con el facil acceso a las tecnologias de la informacion y comunicacién, aunado a las
reformas en telecomunicacion promulgadas por el Gobierno Federal en los ultimos
afos, el uso de dispositivos méviles de comunicacién ha aumentado de manera
considerable, teniendo como referencia los datos de INEGI, en donde indica que la

gran mayoria de los mexicanos usan algun dispositivo, en la muestra aplicada arrojo
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gue 8 de cada 10 encuestados, utiliza el teléfono celular para acceder a internet. Y de
acuerdo con datos arrojados por el Estudio sobre los Habitos de los Usuarios de
Internet en México 2021 (Asociacion de Internet, 2021), el 92% de los usuarios afirman

gue se conectan a internet por medio de algun dispositivo movil.

Grafica 6. ¢ Cudl es el tiempo aproximado que dedica
para navegar por internet?

mDe 60 a 119 min
Mas de 180
minutos

m De 1 a 59 minutos

EDe 120a 179 min

Fuente: Elaboracion propia.

En referencia al tiempo promedio que los encuestados utilizan para darle uso al
internet, el 40% de los mismos, indica que utilizan aproximadamente de 60 a 119
minutos al dia para acceder a internet, ya sea desde una red wifi o con el uso de los

datos que otorgan las compafiias méviles.

De acuerdo con los datos arrojados en la encuesta, los habitantes de la capital del
Estado de Guerrero prefieren usar las redes sociales, al momento de obtener acceso
a internet, en este sentido, 3 de cada 4 encuestados usan alguna red social para

mantener comunicacion, revisar noticias, mientras que la mensajeria instantanea
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gueda relegada en segundo lugar de las preferencias, el uso de videos y ver peliculas

guedan muy atrds en cuanto al uso que se le da al internet.

Gréfica 7. ¢ Qué uso le da usted al momento de
o ingresar ainternet?".

3%
8%i ‘
15%

= Redes Sociales

= Mensajeria
instantanea

= Ver videos

74% = Mirar Peliculas

Fuente: Elaboracién propia.

De manera particular, en el rubro de las redes sociales, en el municipio de Chilpancingo
de los Bravo, la red social que mas se utiliza es Facebook, ya que, de acuerdo con
datos arrojados, indican que, la gran mayoria de las personas utilizan dicha red, el
tema de las redes sociales, se han convertido en un medio de comunicacion digital,
debido a su facil acceso e inmediatez de la informacion que se genera de manera

instantanea.

Gréfica 8. De las siguientes redes sociales ¢ Cuél
ocupa con mayor frecuencia?

4% 2%
‘ = Faceboo
k
= Instagra
m
= Twitter

Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica 9. Cuando ocurre un acontecimiento
relevante. ¢ Qué medio de comunicacién revisa

primero?
8% 0%
|
= Redes sociales
Television
= Periodicos

Fuente: Elaboracion propia.

9 de cada 10 encuestados indican que recurren a las redes para informarse de algun
acontecimiento en materia noticiosa que sucede dentro del entorno, que, en este caso,
es la ciudad de Chilpancingo de los Bravo, este indicador informa que los medios de
comunicacion tradicionales (radio, prensa y televisién) han tenido que modificar sus
contenidos para adaptarlos a las plataformas digitales y asi poder ser competitivos en

materia informativa.

88



Gréfica 10. ¢ Qué tipo de contenidos revisa en redes
sociales cominmente?

6%

= Noticias
= Videos

= Revisar otros
perfiles

= Informacién
gubernamental

Fuente: Elaboracion propia.

El 60% de los encuestados sostienen que revisan material noticioso dentro de las
redes sociales. De igual forma, la informacion que es generada por parte de las
autoridades municipales de manera gubernamental es revisada por un porcentaje
minimo de encuestados, es decir, menos del 10% de los mismos, revisan algun tipo

de informacién gubernamental dentro del ecosistema digital.

Gréfica 11. ¢ Cual es el contenido que usted sigue de
una manera cotidiana en redes sociales?

.

Fuente: Elaboracion propia.

= Paginas de Artistas

= Paginas de
Politicos

= Grupos de compra
venta

m Canales de cocina
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La pandemia generada por el virus que provoca el COVID-19 ha modificado la forma
de comunicacion asi como la interaccion social, esto no pas6 desapercibido por los
usuarios de internet, al preguntar el tipo de contenido que mas siguen dentro de la
web, los perfiles de personalidades publicas, ademéas de los grupos dedicados de
manera exclusiva para la compra y venta de productos y servicios, lideraron las
preferencias de las personas que respondieron la encuesta, dejando en los ultimos
lugares a los perfiles de personajes politicos, tanto de manera local, como estatal y

federal.

Gréfica 12. ¢ Usted confia en la veracidad de las
noticias que se presentan en las diferentes redes
sociales que existen?

= Tal vez
No
= Sj

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la veracidad de la informacion que se presenta a lo largo de todas las
plataformas digitales, ya sea de acciones gubernamentales, noticias cotidianas, o
informacion general, entre los encuestados prevalece el beneficio de la duda al
momento de confirmar o desmentir una noticia. Ya que 6 de cada 10 encuestados
indican que las noticias pueden carecer de veracidad, mientras que poco mas del 20%
indica que no confian en la informacion que se genera dentro de este ecosistema

digital.
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Gréfica 13. En temas de politica local ¢Usted sigue a
la pagina oficial en Facebook del H. Ayuntamiento de
Chilpancingo?

= Si
No

49%

Fuente: Elaboracion propia.

De manera local, y de acuerdo con el tema de investigacion, en cuanto a estrategias
de comunicacion digital gubernamental, en el Ayuntamiento de Chilpancingo, en el
periodo que correspondio al trienio comprendido de los afios 2018 al 2021, se conto
con un perfil oficial en la plataforma Facebook, en el cual se utilizé para difundir las
acciones gubernamentales encabezadas por Antonio Gaspar Beltran como Presidente
Municipal, ahora bien, dicho perfil oficial, fue seguido por un poco mas de la mitad de

las personas encuestadas, lo que si permite su facil reconocimiento.

Gréfica 14. ¢ CoOmo considera el trabajo que
desempefid Antonio Gaspar Beltran como Presidente
Municipal de Chilpancingo alo largo de su
administracion con base en las publicaciones en su
pagina oficial?

o

= Regular
Malo
= Muy bueno

Fuente: Elaboracién propia.
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La confianza ciudadana de los gobiernos hacia los ciudadanos, forma parte de uno de
los ejes de trabajo mas importantes a lo largo de su administracion, esto con el objetivo
de legitimar sus acciones gubernamentales que pueden o no aprobar su gestion como
autoridades, de sus politicas publicas y también delimitar una ruta de trabajo
encaminada a los futuros procesos electorales, en este apartado, los encuestados
consideraron como regular el trabajo realizado por Gaspar Beltrdn como alcalde y que
concuerda con los datos de aprobaciéon mininos que fueron publicados por diversas

casas encuestadoras (Caller, 2021).

Grafica 15.¢Usted considera que el gobierno de
Antonio Gaspar Beltran, fue el Gobierno de la Gente?

= No
33%
No

Sabe

Fuente: Elaboracion propia.

El emblema que caracterizé al gobierno de Antonio Gaspar Beltran fue “El Gobierno
de la Gente”, mismo que fue utilizado en todos los documentos oficiales, asi como la
publicidad institucional, con el fin de posicionar esta frase dentro de la memoria
colectiva de la ciudadania, sin embargo, de acuerdo con los datos obtenidos, los
habitantes del municipio de Chilpancingo de los Bravo, demostraron que dicho slogan
no fue suficiente para poder posicionar la administracion municipal en el periodo 2018
- 2021.
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Gréfica 16.¢Usted ha llegado a hacer algun
comentario dentro de las publicaciones de la pagina
oficial del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los
Bravo?

5%

18% “

= No

Si

Fuente: Elaboracién propia.

Si bien, el perfil oficial fue conocido por la mayoria de las personas que respondieron
la encuesta, conocieron las acciones que realiz6 el Ayuntamiento Municipal de
Chilpancingo Guerrero, de acuerdo con los y las encuestadas, la interaccion
presentada dentro del perfil oficial que la autoridad habilitdé para dicho fin fue nula, ya
gue mas del 70% de los mismos, no realizaron ningin comentario dentro de estas
plataformas, esto provocOé una interaccibn minima dentro de este medio de

comunicacion digital.
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Gréfica 17. ¢Esta de acuerdo en que el H.
Ayuntamiento Municipal de Chilpancingo Guerrero,
contrate publicidad a través de las redes sociales
para que la mayor parte de la poblacién conozca sus
acciones?

mSi
No

uSi

mNo

Fuente: Elaboracion propia.

La venta de espacios y la contratacion de campafias publicitarias dentro de las redes
sociales se ha convertido en su principal fuente de ingresos, la tendencia realizada por
las autoridades ha sido, recurrir al pago de dichos espacios para que los algoritmos de
las plataformas coloquen las publicaciones gubernamentales de manera aleatoria y
masiva, esto por un determinado tiempo, de acuerdo al tiempo establecido para
dicho fin, en este sentido, poco mas de la mitad de los encuestados, indican que estan

de acuerdo en que se contrate publicidad en dichos medios.
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Gréfica 18. ¢Qué tipo de informacién le gustaria que
fuera publicada dentro de las redes sociales del H.
Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo?

6% 2%

m Informacién sobre
las obras que se
realizan

Informacién acerca
de pagos y servicios
municipales

22%
Fuente: Elaboracion propia.

La estrategia de comunicacién abarca diversas acciones a implementar a lo largo de
3 afios, la informacion que se genera de manera cotidiana es muy diversa, ya que cada
area que conforma el Ayuntamiento municipal tiene sus funciones especificas, en este
sentido, el cuestionamiento planteado a las personas encuestadas, indican que las
obras publicas realizadas por la autoridad deben de formar parte del contenido que se
publica dentro de la redes sociales, ademas de material informativo que indique el
procedimiento de pagos y servicios, sin embargo, un porcentaje considerable de los

encuestados menciona que no tiene ningun interés en este tipo de informacion.
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Gréfica 19. ¢ Esta de acuerdo que la actual pagina del
H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, sea
heredada por las siguientes administraciones
municipales?

= Sj
No

Fuente: Elaboracion propia.

En tiempos donde la comunicacion digital es imprescindible, y los medios de
comunicacion optan por priorizar contenidos en redes sociales, l1os gobiernos no son
ajenos a esta situacion, ya que es importante que las acciones realizadas perduren a
pesar de haber concluido su administracion, en referencia a lo anterior, 6 de cada 10
encuestados manifestaron su aprobacion para que la pégina oficial del H.
Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo sea heredada a las administraciones
siguientes, con la finalidad de generar reputacién y una facil identificacion del perfil

oficial.

CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion se realizdé con la finalidad de identificar la
estrategia de gobierno digital implementado en el Ayuntamiento de Chilpancingo de
los Bravo en el periodo 2018- 2021, asi como conocer las estrategias planteadas en el

area, desde el primer dia de la administracién en cuestion.
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De acuerdo a los resultados planteados dentro del presente trabajo de investigacion,
la comunicacion digital gubernamental en el Ayuntamiento del municipio, carece de
elementos indispensables que abonen a un ejercicio de participacion ciudadana, es
decir, que por medio de los canales oficiales en redes sociales, se genere una
interaccion entre la ciudadania mediante los mensajes emitidos por la autoridad, para
cumplir con la necesidad de los gobernados de conocer las acciones y gestion
realizada. En este sentido, y de acuerdo a los encuestados, se observo que, dentro de
la pagina oficial del Gobierno de Chilpancingo, el contenido emitido no fue adecuado
para la plataforma digital en el que se envio, provocando el desinterés de los habitantes

del municipio.

Las redes sociales, han generado un nuevo paradigma en todos los sentidos, y en el
ambito gubernamental, no ha pasado desapercibido, sobre todo en el area de
comunicacion, las estrategias deben de ser planeadas de manera profesional, asi
como evaluar las acciones empleadas para tal fin. Los datos arrojados, dieron cuenta
gue se necesita una estrategia en el tema de comunicacién gubernamental, en el cual
se tenga contenido de calidad, para lograr reputacion de la autoridad ante sus

gobernados.

En el ambito financiero, y con base en datos emitidos por las autoridades, se identificd
la ausencia de un presupuesto definido para la comunicacién gubernamental del
Ayuntamiento de Chilpancingo, aunado a la falta de un plan anual de comunicacion,
asi como la opacidad que se tuvo en cuanto a la contratacién de espacios publicitarios
en los diferentes medios de comunicaciéon tanto tradicionales como digitales, la
ausencia de un monto especifico para la ejecucion de sus actividades, esto representa
un asunto sumamente delicado, ya que no abona a la transparencia del presupuesto
gue de manera anual es destinado por el Ayuntamiento para la difusion de las

actividades gubernamentales, ya que se desconocen los montos ejercidos para tal fin.

El area de comunicacién social, representa una de las mas importantes dentro del
organigrama municipal, esto porque desde ahi se crean los mensajes que son emitidos

para satisfacer la necesidad de los ciudadanos de conocer los trabajos, esto se
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observo en el ejercicio estadistico para identificar el contenido que la ciudadania quiere

gue publique la autoridad correspondiente.

De igual manera, el funcionamiento de la direccion anteriormente mencionada, es
importante conocer que se necesita una restructuracion integral, ya que la
comunicacion gubernamental es manejada de manera empirica, sin un tratamiento
adecuado de la informacion que permita generar una interaccion y un posicionamiento
de la administracion en la opinién publica, ademas de mantenerse en la memoria

colectiva.

En cuanto al ambito digital, las cuentas oficiales del Ayuntamiento de Chilpancingo de
los Bravo, deben de ser tratadas como parte del patrimonio gubernamental, esto
debido a que cada administracién tiene que crear un nuevo perfil dentro de las redes
sociales, por lo que se van acumulando en el sistema digital y no permite que haya
una cuenta unica, en el cual la informacion de todas las administraciones, que se tenga
un reglamento propio en cuanto a los usuarios y contrasefia, para su uso de manera

gubernamental.

La contratacién de publicidad en medios digitales, y conforme a lo establecido en los
resultados, representa una opcion a considerar dentro del plan de comunicacién, ya
gue haciendo uso de las herramientas que se tienen dentro de las paginas
denominadas “redes sociales”, permite crear publicos especificos para que el mensaje
sea eficaz y el objetivo pueda cumplirse, de igual manera esto debe de ser considerado

dentro del plan anual de comunicacién que se presente al inicio de cada ejercicio fiscal.

Esto, ademas de abonar a la reputacion del Ayuntamiento de Chilpancingo de los
Bravo, genera confianza y credibilidad del gobierno, ya que este ejercicio de
comunicacion gubernamental, es una via para que la interaccion y la participacion
ciudadana se genere de manera organica, es decir, que cumpla el ciclo natural de
comunicacion, en donde el gobierno sea el emisor, el mensaje viaje por via digital y el

receptor, que en este caso es la ciudadania, lo acepte, y lo retroalimenta.

La importancia de dejar un legado digital, en tiempos donde las tecnologias de la

informacion y comunicacion dominan en la sociedad, es de suma importancia, ya que
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se tiene material para realizar trabajos de investigacion o consulta acerca de las
acciones que fueron realizadas, asi como conformar un patrimonio digital que forme
parte del inventario municipal como una forma de reputacién de los gobiernos, la
unificacion del mensaje también es importante dentro del desarrollo municipal, por lo
cual se tendra la identificacion plena por parte de la ciudadania de los perfiles oficiales

de las autoridades.

Es importante dejar un precedente en cuanto a la gestion de los recursos enfocados
en la comunicacion digital gubernamental, en donde se especifique el personal que
labora en el area de comunicacion asi como los recursos destinados para las
actividades del area, ahi radica la importancia de establecer de manera obligatoria
ante las autoridades en materia de transparencia, la instalacion de planes anuales
operativos en la direccion, esto con la finalidad de conocer las acciones que permitan
la gestion de la comunicacion gubernamental en el Ayuntamiento de Chilpancingo de

los Bravo, Guerrero.

Por lo anteriormente expuesto, es importante la implementacién de un gobierno digital,
en el cual se tengan definidas las estrategias que permitan crear mensajes de impacto
ante la ciudadania, en el cual se difundan las acciones del gobierno municipal. En este
sentido, tiene que haber un equipo preparado que permita eficientar los recursos tanto
humanos como econdmicos para que haya un gobierno abierto en donde se permitan
todo tipo de retroalimentaciones, y con base en eso, generar reputacion entre la

opinion publica.

DATOS QUE RESPONDAN A LA PREGUNTA DE INVESTIGACION, OBJETIVOS,
HIPOTESIS

De acuerdo con los resultados, se puede identificar que los encuestados, tienen como
uso principal del dispositivo electrénico las redes sociales, sin embargo, no tienen
dentro de sus prioridades digitales, el seguir perfiles de personajes politicos, esto

engloba a los perfiles gubernamentales. Debido a la inmediatez de la informacion, los
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dispositivos celulares, de acuerdo con los encuestados, se han convertido en el

principal medio de comunicacion al momento de revisar acontecimientos importantes.

En el area de la comunicacion gubernamental, si bien las paginas del gobierno
municipal han sido seguidas por una gran parte de los encuestados, no hay
indicadores de interaccion, tanto de la autoridad como de la ciudadania, lo que la
reputacion del primero no puede ser generada, al menos en el dmbito digital y

especificamente en las redes sociales.

En cuanto a la comunicacion gubernamental, se tiene conocimiento de diversos
perfiles y/o paginas que corresponden al H. Ayuntamiento de Chilpancingo de lo Bravo,
esto al seqguir las actividades dentro de la plataforma Facebook, sin embargo, no hay
un perfil Unico y verificado que permita su distincion inmediata conforme a la
administracion que se desarrolle, en este caso, la correspondiente al periodo 2021-
2024.

La pagina que se utilizaba para la administracion de Antonio Gaspar Beltran, al término
de su periodo, fue eliminada de la pagina Facebook, para regresar poco tiempo
después como un perfil de agencia de noticias, borrando todas las acciones
gubernamentales que realizaron a lo largo de su periodo como la primera autoridad

del municipio.

HALLAZGOS ADICIONALES

El area de comunicacion social del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo,
Guerrero, no cuenta con elementos importantes para el desarrollo de su gestion, entre
los que se destaca, la ausencia de un plan anual del area, lo que significa que no hay
una planeacion estratégica en cuanto a la gestidon de recursos humanos, econémicos,
materiales, incluso al desarrollo de actividades propias del &rea que permitan un
manejo eficiente de la informacion publica que se genera, esto indudablemente

repercute en la reputacion no solo de la direccidon en cuestién, sino de toda las
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administraciéon publica municipal, ya que al no haber la unificacion del mensaje, este

se dispersa y genera confusién a la ciudadania.

En el Plan Municipal de Desarrollo, no aparece de manera significativa, acciones en la
materia que permitan la creacion de planes estratégicos enfocados a la difusion de las
acciones gubernamentales, de entender el panorama que se vive actualmente tanto
de manera social como de manera digital, conocer las necesidades de la ciudadania
para que sean informadas de acuerdo con las acciones que realiza, el gobierno digital
se debe de profesionalizar y utilizar como un eje rector de las administraciones
municipales. Se debe de pedir la verificacion de un perfil Gnico que sea usado por las
autoridades, para distinguirse de los perfiles que han sido creados en administraciones

anteriores.

Los recursos financieros se manejaron con total opacidad, ya que, de acuerdo con el
area de transparencia de Facebook, no se cont6 con la contratacion de camparfas
publicitarias para el perfil gubernamental, pero en la cuenta personal del alcalde se
tienen registros de la contratacion de espacios, en este sentido, es importante precisar

gue dicha publicidad correspondié a materia enteramente gubernamental.

DISCUSION

El area de comunicacién social, no solo del gobierno capitalino, sino de todas las areas
gue tengan una direccion, deben ser tratadas con la absoluta seriedad que se requiere,
ya que representa el enlace que tiene la autoridad con la ciudadania, asi como el medio
de comunicacion oficial que es, en este sentido, es importante precisar la
profesionalizacion de los encargados de la materia, del conocimiento y a aplicacion de
estrategias que permitan tener indicadores para validar la credibilidad, gobernabilidad

y gobernanza de las autoridades.
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La informacion es poder, y esta debe de estar al alcance de todas y todos, y debe ser
uno de los ejes primordiales al inicio de cada administracion municipal. En el caso del
H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, Guerrero, los planes de comunicacion
fueron nulos en los tres afos de gobierno, dentro del plan municipal de desarrollo no
se tocO en ninguna de las paginas que conforman el ayuntamiento. Las crisis de
comunicacion, tal como lo sucedido en el segundo informe de gobierno de Antonio
Gaspar Beltran, se dieron por la mala planificacion de contenidos y estrategias de
difusion, al grado de obligar a las y los trabajadores de las dependencias a realizar

acciones dentro de sus perfiles personales y que son de manera voluntaria.

La eliminacion de las paginas oficiales del H. Ayuntamiento de Chilpancingo, Guerrero,
representa un retroceso en el acceso a la informacién de manera digital, ya que el
legado que dejo la autoridad investigada fue eliminado de manera parcial y ventajosa,
sin tener material a investigar de las acciones que fueron emprendidas dentro de su
gestion, dejando un vacio informatico en el &mbito del gobierno digital de Gaspar

Beltran.

RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

La profesionalizacion y el cambio de denominacion a la “Direccion de Comunicacion
Social” como “Direccion de Comunicaciéon”, permitira la inclusion de los servicios
digitales y acciones emprendidas en el ecosistema digital, que ayudara con el alcance
y la interaccién del mensaje emitido por parte del Gobierno de Chilpancingo de los
Bravo, el ciclo de comunicacion bidireccional no se perderd, sino que se alimentara de

manera constante.

En cuanto a los recursos financieros, se debe de tener un recurso etiquetado dentro
del Presupuesto de Egresos del municipio, esto para que haya inversion dentro de las

plataformas dedicadas a la interaccion y difusion de mensaje, es decir pagar publicidad
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en redes sociales, especificando la cantidad y el fin de este, ademas de que seran
objeto para los informes de transparencia. Y asi identificar el uso correcto de los
recursos publicos enfocados a la gestion de la comunicacion digital gubernamental de

Chilpancingo de los Bravo.

La comunicacién gubernamental puede ser eficiente, con el uso adecuado de los
recursos que se tengan a la mano, es importante tratarlos con seriedad y que las
personas responsables realicen su trabajo de manera responsable y profesional.
Ademas de crear la cultura ante las autoridades, de la importancia que se tiene en el

area, bajo el precepto de “gobernar es comunicar’.

Por tal motivo, se recomienda una reestructuracion integral de la Direccion de
Comunicacion Social del H. Ayuntamiento de Chilpancingo de los Bravo, entre los que

se menciona:

e El cambio de nombre a “Direccion de Comunicacion”
e Elevar el rango de “Direccion a Secretaria de Comunicacion”
e La creacion del departamento de “Gobierno Digital”

e Las cuentas pertenecientes en las diferentes plataformas de comunicacién

forman parte de la creacion de un patrimonio digital.

e La integracion de la Direccién de Comunicacion dentro del Bando de Policia y

Buen Gobierno.

Transitar de la Comunicacion Gubernamental al Gobierno Digital, resulta
indispensable, sobre todo en los tiempos en donde la inmediatez de la informacion, asi
como la necesidad de establecer mecanismo novedosos para que la ciudadania sepa

de las acciones gubernamentales, por lo cual las acciones
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ANEXO 1. CUESTIONARIO

Esta encuesta es realizada por alumnos de la Maestria en Gobierno y Gestion
Publica de la Universidad Autbnoma de Guerrero, con motivo de una
investigacion escolar.

Los datos seran tratados exclusivamente para fines educativos, los cuales seran
protegidos conforme a lo dispuesto por la Ley General de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de Sujetos Obligados, y demas normatividad que
resulte aplicable.

De 15 a 29 afos
Edad De 30 a 49 afos
De 50 a 64 afos
Mas de 65 afos

Género Mujer
Hombre
Prefiero no decirlo

Nivel basico

Escolaridad Nivel Medio Superior

Nivel Superior
Posgrado

Estudiante
Ocupacion Empleado
Independiente
Desempleado

Jubilado
¢ Qué dispositivo electronico utiliza Computadora
comunmente para accesar a internet Celular

Tableta electronica

¢, Cual es el tiempo aproximado que De 1 a 59 minutos
dedica para navegar por internet? De 60 a 119 min
De 120a 179 min

Mas de 180 minutos

¢,Qué uso le da usted al momento de Redes Sociales
ingresar a internet? Ver videos
Mensajeria instantanea
Mirar Peliculas

De las siguientes redes sociales ¢ Cual Facebook
ocupa con mayor frecuencia? Twitter
Instagram
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Telegram

Cuando ocurre un acontecimiento Television
relevante ¢ Qué medio de Radio
comunicacioén revisa primero? Redes sociales
Periodicos
¢, Qué tipo de contenidos revisa en Noticias

redes sociales cominmente?

Informacién gubernamental

Revisar otros perfiles

Videos

¢, Cual es el contenido que usted sigue
de una manera cotidiana en redes
sociales?

Paginas de Artistas

Paginas de Politicos

Canales de cocina

Grupos de compraventa

¢ Usted confia en la veracidad de las Si
noticias que se presentan en las No
diferentes redes sociales que existen Tal vez
En temas de politica local ¢, Usted Si
sigue la pagina oficial en Facebook del No
H. Ayuntamiento de Chilpancingo?
¢ Como considera que ha sido el Muy bueno
trabajo que ha venido desempefiando Regular
el H. Ayuntamiento Municipal de Malo
Chilpancingo a lo largo de su
administracion con base en las
publicaciones en su péagina oficial?
¢ Usted considera que el gobierno de Si
Antonio Gaspar Beltran fue el No
Gobierno de la Gente? No sabe
¢ Usted ha llegado a hacer algun Si
comentario dentro de las publicaciones No
de la pagina oficial del H.
Ayuntamiento de Chilpancingo de los
Bravo?
¢Esta de acuerdo en que el H. Si
Ayuntamiento Municipal de No

Chilpancingo Guerrero, contrate
publicidad a través de las redes
sociales para que la mayor parte de la
poblacién conozca sus acciones?

¢ Qué tipo de informacion le gustaria

Informacién sobre las obras que se

gue fuera publicada dentro de las realizan
redes sociales del H. Ayuntamiento de Solicitar audiencia con el presidente
Chilpancingo de los Bravo? Municipal
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Informacién acerca de pagos y
servicios municipales

Informacién de transparencia y
rendicion de cuentas

Informacién de cultura general

Transmisiones en vivo

No me interesa la informacion que se

difunde
¢ Esta de acuerdo que la actual pagina Si
del H. Ayuntamiento de Chilpancingo No

de los Bravo, sea heredada por las
siguientes administraciones
municipales?
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