Capitulo I: MARCO REFERENCIAL

11 Antecedentes.

1.1.1 La Secretatia de Turismo del Estado de Puebla (http://www. secturep.pue.gob.mx)

La Secretarfa de Turismo del Estado de Puebla, es una dependencia gubernamental que
naci6 durante el periodo del Gobierno de Rafael Avila Camacho, segun los datos
obtenidos de la Carta que dirigié Ricardo Arredondo, Delegado Federal de Turismo, al
Secretario General de Gobierno del Estado de Puebla, Lic. Roberto T. Bonilla, Nuevo
Laredo, Tamaulipas. El 1 de agosto de 1951, se pedia la formacién de la Comisién de

Turismo y asi el 18 de mayo de 1951 se formaliza.

En el archivo de la actual Secretarfa de Turismo, se encontré que el presupuesto con el que
contaron en sus inicios ascendfa a 250 mil pesos de los cuales: 100,000 mil pesos aportaba
el Estado, 100 mil pesos la iniciativa privada y 50 mil pesos el Ayuntamiento de la ciudad
de Puebla. El Presidente de la Comisién fue Guillermo Vigil Escalera, siendo sectetatio de
la misma el sefior Juan M. Garcia Pineda, segun la carta que envian el Sr. Vigil Escalera y

Juan M. Garcia Pineda al Gobernador Rafael Avila Camacho, el 11 de octubre de 1951.

El primer Director de la Comisiéon fue el Sr. Juan Manuel Brito segun los archivos de la
Secretarfa de Turismo. Las primeras oficinas de la Comisién estuvieron ubicadas en la

Avenida Reforma No. 702.

Don Alfredo Toxqui Fernandez de Lara, en el afio de 1976, inaugurd la Direccion de
Turismo, dependiente de la entonces Secretarfa de Fomento Econdémico, siendo su titular
el sefior Carlos Ramirez Abaroa quien, ademds, se desempefio como Delegado Federal de
la Secretarfa de Turismo. En el afio de 1977, en la planta baja del edificio numero 3 de la
Calle 5 Oriente, se ubicaron las nuevas instalaciones de la Direccidon de Turismo en virtud
de que las de Avenida Reforma 702, ya no respondian a las necesidades de espacio, segin el

testimonio de Catlos Ramirez Abaroa.
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Desde el afio de 1976 a 1996, por espacio de dos décadas, la Direcciéon de Turismo inmersa
en la Secretarfa de Economia (a partir de 1981, hoy Secretaria de Desarrollo Econémico)
perdura en las administraciones gubernamentales de Alfredo Toxqui Fernandez de Lara,
Guillermo Jiménez Morales, Mariano Pifia Olaya y parte de la de Manuel Barttlet Diaz y a
partir de la Administracién del Lic. Melquiades Morales Flores, consider6 a la actividad
turfstica como uno de los grandes pilares de desarrollo econémico y generacién de

empleos.

En 1999 el C. Gobernador del Estado Lic. Melquiades Morales Flores autoriza la creacién
de la Subsecretarfa de Desarrollo y Capacitacion para fortalecer y coordinar los esfuerzos,

de la iniciativa privada y el sector publico.

1.2 Identidad Corporativa. (http://www. secturep.pue.gob.mx)

1.2.1 Mision

La Mision de esta dependencia es " ser una Institucién Orientada al desarrollo econémico
y social del Estado; comprometida con el servicio a la comunidad, de manera dinamica,
eficiente y confiable. Que busque coordinar y conjugar los esfuerzos publicos y privados,
llevando a cabo las acciones necesarias para consolidar a Puebla como un destino turistico.

"Nuestra vida es un reflejo de nuestras actitudes".

1.2.2 Vision.

Somos un organismo de caricter publico, cuya visién es unir y coordinar las acciones del
sector turfstico y entidades relacionadas, a través de programas sustentables para la
promocién del destino y la creacion de una cultura turistica, con el objeto de convertir esta
actividad en un factor detonante del desarrollo econémico y social del Estado.

"Grandes metas requieren una gran pasion”.

1.2.3 Valores.
a )Calidad
Tenemos la firme intencién de hacer de la calidad un viaje por la vida, no un simple destino

u objetivo, es esencialmente atencion a los detalles.
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"La calidad en los productos y la calidad en los setvicios empieza con la calidad en el

pensamiento".

b)Trabajo en Equipo

Es la suma de acciones y esfuerzos 1+1=3. Siempre lograremos mejores resultados
teniendo mentalidad emprendedora, dejando egoismos a un lado para buscar el bienestar
social. Nadie puede silbar una sinfonia, es necesario que una orquesta la toque.

El trabajo en equipo nos lleva a superar barreras supuestamente infranqueables, a alcanzar
objetivos individualmente imposibles, a lograr suefios.

"El trabajo en equipo divide la tarea y multiplica el éxito".

¢)Libertad

Uno de los mayores valores del hombre es su libertad. Libertad de tomar decisiones, de
tener iniciativa, creatividad. Libertad de forjar nuestro propio destino, libertad para
perseguir lo justo. Libertad es un grito desde el fondo de nuestros corazones, que para
seguirlo, hay que tener coraje.

"Todo lo que la mente del hombre puede concebir y crear, lo puede lograt".

d)Respeto
Como lo dijo Juarez: "El respeto al derecho ajeno es la paz".
Empezar por respetarnos a nosotros mismos para respetar a nuestros compafieros, al

turista amigo, a nuestra ciudad, a la naturaleza, a nuestros tesoros culturales, al universo...

¢)Honestidad

Por el conocimiento de uno mismo empieza la honestidad. Quien tiene una actitud de vida,
serd honesto y leal siempre con la institucién, con la sociedad, con su familia y consigo
mismo.

"La actitud honesta emana del alma, estimula la accién y logra resultados".
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JPrudencia.

Debemos enfatizar cada difa mas la importancia de las relaciones humanas. El hombre,
como e¢je fundamental del desarrollo mundial, debe ser humilde, reflexivo, moderado y
razonable en su actuar. Aquel que es prudente es inteligente y tiene sentido comun.

"La prudencia nos permite tener una visiéon clara y consciente de nuestro camino a seguir y

nos ayuda a entender los tiempos, los fondos y las formas".

g)Vocacion de servico.
La mayor trascendencia del hombre es servir a sus semejantes. Hay que hacerlo diariamente
con calidad, eficiencia, conciencia social y mucho amor a nuestro trabajo.

"El servicio es la esencia de la grandeza".

1.2.4 Organigrama.

La SECTUREP cuenta con seis organigramas, cada una de ellas corresponden a los
distintos departamentos con lo que cuenta. Los departamentos son: el administrativo, el
juridico, el de la Secretarfa, Subsecretarfa de Desarrollo, el de la Subsecretaria de
Promocion Turfstica y el organigrama de la Unidad de Desarrollo Administrativo,

Planeacién e Informatica.

Cabe sefialar que cuando hablemos de organigramas, nos referimos al caricter
comunicativo del mismo, no normativo. Aclarado este punto, continuaremos con sefialar
que actualmente no existe ningun organigrama que contemple todos los departamentos
integrados en uno solo. Para quienes se tienen que vincular con otros departamentos
podria resultar dificil saber con quien se deben dirigir, pues en la interaccién diaria se
observa que no siguen el organigrama piramidal, sino que se establecen como

comunicacién lineal. Los cuales se pueden apreciar en el anexo 1.

Al hacer el analisis de los organigramas, nos damos cuenta que cada departamento es una
entidad independiente y que por consiguiente no existe relaciéon entre ellas. Asi pues, el
Secretario de dicha dependencia, sélo se rodea de los asesores del Secretario Particular del
Departamento de Prensa y el Departo de Relaciones Publicas, este organigrama lo

presentan.
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como organigrama de la Secretarfa no contemplando un organigrama base de toda la

dependencia.

NOTA:

La Secretarfa de Turismo del Estado de Puebla, contempla como programa de calidad los mismos valores que aparece en el
apartado de valores. Actualmente no cuentan con ningun tipo de cettificacién de calidad.

1.2.4.1 Situacién actual

Tras prestar nuestro Servicio Social en esta dependencia, nos percatamos que habfan
problemas de comunicacion, pues los mensajes que se emitfan, consideramos que no eran
recibidos apropiadamente, solamente por medio de memorandos, oficios o red interna
electrénica en ocasiones y en determinados departamentos. Por otro lado, habia confusion
en la lectura u 6rdenes que se les daban a los empleados generando as{ una mala imagen a
los que nos encontrdbamos prestando servicio, pues generaba incertidumbre al momento
de acatar alguna orden. Finalmente, habia fugas de informacién, chismes, comentarios y

especulaciones en todo momento.

Si tomamos en cuenta que “la informacién da poder”, no es facil suponer que quien tiene
una informacién buena o mala pueda ejercer presién sobre aquellos que no la tienen. En
contraposicion, se encuentran aquellos que son lideres de opinién dentro de la dependencia
y sus comentarios, 6rdenes u otros mensajes son tomados como hechos aun cuando no

son los jefes inmediatos del personal.

Por lo tanto, consideramos que posiblemente el problema de comunicacién se encuentra
en la comunicacién informal que mantienen los empleados, la cual, sobrepasa las lineas
formales preestablecidas para tener dicha interaccién y lograr un entendimiento de lo que

desea comunicar el Secretario a los subordinados y lo que los subordinados comprenden.

Por la importancia que el tema tiene, consideramos que la SECTUREP es candidata
idonea para realizar un estudio de diagnéstico de la comunicacion, para asi, optimizar el

flujo de la comunicacion de la misma.



