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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo crear la Direccion de Comunicacion
Informacion e Imagen Institucional para la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas
de La Victoria. Esta se desarrollé en la modalidad de proyecto factible, con un
disefio de campo de tipo descriptivo, con una muestra integrada por 566 ciudadanos
del municipio estudiado y 260 personas que laboran en la Alcaldia del Municipio
José Félix Ribas de La Victoria, Estado Aragua. Para la recoleccién de datos fueron
aplicados dos cuestionarios de opinién. En el momento de este estudio los resultados
muestran una percepcion desfavorable de la imagen de la Alcaldia en la comunidad,
puesto que la proyeccién social de la imagen institucional es limitada y la escasa
participacion de la comunidad en los procesos de gestion del municipio impide que
se dé una completa integracién Alcaldia-comunidad; ademas, el Departamento de
Prensa existente no cumple con sus funciones de manera efectiva, razones por las
que se hizo necesario redimensionarlo con la creacion de la Direccion de
Comunicacion, Informacion e Imagen Institucional, que viniera a solventar la
problematica diagnosticada.

Descriptores: Imagen Institucional, Alcaldia, ciudadanos, participacion.
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SUMMARY

The present investigation had as objective to create the Address of Communication
Information and Institutional Image for the Governorship of the Municipality José
Félix Ribas of The Victoria. This it was developed in the modality of feasible project,
with a design of field of descriptive type, with a sample integrated by 566 citizens of
the studied municipality and 260 people that work in the Governorship of the
Municipality José Félix Ribas of The Victoria, State Aragua. For the gathering of
data two opinion questionnaires were applied. In the moment of this study the results
show an unfavorable perception of the image of the Governorship in the community,
since the social projection of the institutional image is limited and the scarce
participation of the community in the processes of administration of the municipality
prevents that a complete integration Governorship-community is given; also, the
Department of existent Press doesn't fulfill its functions in an effective way, reason
for those that it became necessary redimensionarlo with the creation of the Address of
Communication, Information and Institutional Image that he/she came to pay the
diagnosed problem.

Describers: Institutional image, Governorship, citizens, participation.

viii



INTRODUCCION

En Venezuela, los organismos publicos poseen una cultura comunicacional
muy bien concebida; es decir, que en la mayoria de los entes gubernamentales
manejan una politica institucional basada en la contratacion de profesionales de la
comunicacion para que produzcan informacion sobre las actividades propias del ente,

de tal manera que sea proyectada la imagen hacia la comunidad.

Al hacer mencion a los organismos publicos, éstos son identificados como
ministerios, gobernaciones, alcaldias, entre otros. Es importante destacar lo vital que
es llevar a cabo una politica de informacion y relaciones publicas en cualquier
organismo, ya que la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),
es clara en el sentido de que todo ciudadano tiene el derecho a estar informado y, por

tal razon, los organismos del Estado deben garantizar ese derecho constitucional.

Con relacién a lo expuesto, es preocupante que existan organismos que no se
interesen por proyectar una imagen institucional acorde con los programas sociales y
los servicios que prestan a la comunidad, corriendo el riesgo que, ante la falta de
seriedad para generar la informacion, dicha imagen se vea cada vez mas deteriorada,
mas aln si se toma en cuenta la creencia tacita en el pablico de que toda empresa o
institucion del Estado es ineficiente en cuanto a su funcién principal dentro de una

sociedad.

Las relaciones publicas a nivel mundial constituyen un factor determinante
para la proyeccion de las instituciones que prestan servicios o producen bienes, lo que

permite ofrecer en forma conjunta una 6ptima imagen de la institucion.

Desde una vision amplia, la comunicacion genera ventajas al lograr una
mayor eficacia en las operaciones de las comunicaciones internas; Es por ello que en

la practica de la comunicacion institucional el esfuerzo debe ser deliberado,



planificado y continuo, con el objeto de establecer un entendimiento mutuo entre la
organizacion y sus publicos, estos publicos conformados por grupos de personas, ya
sean trabajadores 0 usuarios, con quienes la institucién mantiene una relacion y que
constituyen subdivisiones internas. La organizacion debe velar por los usuarios con

quines debe comunicarse interna y externamente.

Las actividades de relaciones publicas varian segun el tipo de organizacion; en
el caso de organismos publicos, ademas de velar por el fortalecimiento de la imagen
corporativa, debe mantener una estrecha relacion con los medios, de tal manera que

éstos divulguen informaciones y noticias importantes para la poblacion asegurada.

A tal efecto, es importante conocer la opinion de los publicos, especialmente
los externos, y asi verificar el grado de posicionamiento, prestigio o notoriedad de
una organizacion. En las oficinas publicas, se debe insistir en realizar este tipo de
estudio en funcion de lograr mejor efectividad en el trato a los usuarios y mayor

eficiencia en el servicio que se presta.

La Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de la Victoria en el Estado Aragua
es un ente publico que viene desarrollando diversos programas sociales en el
cumplimiento de las funciones que le competen, no escapa a los sefialamientos
emitidos por los beneficiarios del servicio, quienes a través de medios radiales y
prensa escrita de la region, han manifestado su descontento con el servicio recibido

en lo concerniente a respuestas sobre las acciones que realiza la Alcaldia.

Por otra parte, se observa que la institucion no informa a traves de la prensa
escrita y la radio asuntos de interés para los usuarios, en lo que respecta a los
programas sociales que desarrolla la Alcaldia, entre otros, lo cual es fundamental para

la proyeccion de cualquier organizacion.



CAPITULO |

EL PROBLEMA'Y SU DELIMITACION

Planteamiento del Problema

La Ley Organica de Régimen Municipal vigente, en su Articulo numero

tercero (3°) establece:

El Municipio constituye la unidad politica primaria y autonoma dentro de la
organizacion nacional establecida en una extension determinada de
Territorio. Tiene personalidad juridica y su representacion la ejerceran los
organos determinados por esta Ley.

El ordenamiento legal que da sustento a la Alcaldia como institucion
integrante del sistema del Estado, en la Constitucion Nacional de la Republica
Bolivariana de Venezuela, consagra el Poder Publico Municipal; en una secuencia
que implica la ley natural de esta instancia, que es la Ley Organica de Régimen
Municipal, pero que también incorpora a la Ley Orgéanica de Descentralizacion,
Desconcentracion y Transferencia de Competencias de 1988 con sus respectivos
reglamentos, la Ley Organica de Hacienda Publica Nacional, y las demas leyes y

reglamentos que establecen la condicién municipal.

De acuerdo con la definicion, la Alcaldia se constituye en el organismo desde
donde se gerencia todo lo relacionado con la municipalidad y los ciudadanos, con
quienes se hace cada dia mas necesario mantener una fluida comunicacion, a la vez
que mantenerlos informados sobre todas las actividades desarrolladas por la Alcaldia,

y brindar una excelente atencion al pablico en general.



La Alcaldia del Municipio José Feélix Ribas de La Victoria cuenta en la
actualidad con un Departamento de Prensa, cuya tarea fundamental es el registro y

difusion de la informacion institucional.

En la busqueda de una comunicacion eficiente con la comunidad, se han
delegado funciones especializadas como: protocolo, relaciones publicas, organizacion
de eventos, atencion al publico, disefio y realizacion de materiales informativos,
impresos y audiovisuales, acompafiamiento al Alcalde en visitas institucionales, entre
otras. Tales obligaciones han ocasionado una amplia diversidad de tareas que
dificultan la planificacion del trabajo y el dptimo desempefio de los empleados que
alli laboran, lo que genera resultados que no son siempre los deseados. Esto a su vez
incide en la imagen de la institucién y en todo lo que es la gestién comunicacional de
la Alcaldia.

De alli que el problema en cuestidn que esta tesis es la creacion de la Direccion
de Comunicacion e Informacion de la Imagen Institucional para la Alcaldia del
Municipio José Félix Ribas de La Victoria, Estado Aragua, y asi, abordar la
necesidad de atender y planificar organizadamente todas las funciones de

comunicacion que le han sido delegadas.

Objetivo General
Crear la Direccion de Comunicacién, Informacion e Imagen Institucional para

la Alcaldia del Municipio Jose Félix Ribas de La Victoria, Estado Aragua.

Objetivos Especificos
- Conocer la imagen que tiene el publico interno y el publico externo de la
Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La Victoria.
- Conocer la opinién que tienen los publicos acerca de la gestion

comunicacional de la Alcaldia



- Conocer la relacion institucional a nivel interno de la Alcaldia con el
Departamento de Prensa

- Conocer la opinion y recomendaciones del publico interno con relacion al
Departamento de Prensa.

- Conocer la opinion que tiene el publico externo acerca de la atencion recibida
en la Alcaldia

- Redimensionar el Departamento de Prensa de la Alcaldia del Municipio José
Felix Ribas de La Victoria para la creacién de la Direccion de Comunicacion,

Informacion e Imagen Institucional.

Justificacion e Importancia

La creacion de la Direccion de Comunicacion, Informacion e Imagen
Institucional dentro de un proceso de redimensionamiento ampliara las funciones del
actual Departamento de Prensa, para asumir de una manera organizada las diversas
tareas que le han sido delegadas en los ultimos tiempos, facilitando el alto desempefio
del equipo que alli labora. En especifico, le correspondera la planificacion y
ejecucion de la gestion comunicacional de la Alcaldia José Félix Ribas de La
Victoria, dirigida a reforzar su imagen institucional, de tal forma que se tenga una

vision favorable de la institucion, dada la funcién social que cumple.

En este sentido, el planteamiento le da importancia al presente trabajo, ya que
para la Alcaldia serd prioritario que sus acciones responden a estrategias de
comunicacion para la proyeccion de una imagen que genere y mantenga la confianza,
donde los trabajadores y usuarios se sientan responsables en el logro de los objetivos

que ésta se proponga alcanzar.



CAPITULO 1l

MARCO TEORICO

Entorno Socioecondémico del Municipio

Poblacién

Datos del Instituto Nacional de Estadisticas (INE), basados en los resultados
del Censo de 2001 revelan que el 52% de la poblacion se ubica entre 0 y 24 afios.
Igualmente, 65% de la poblacidn se ubica en la Poblacion Econémicamente Activa,

de las cuales el 18% es menor de 18 afios.

Salud

La mayor mortalidad en el  municipio es causada por homicidios y suicidios
(19%), seguida de cancer (14%), enfermedades del corazén (12%), accidentes (10%),
afecciones en el periodo perinatal (9.2%), lo cual revela una considerable mortalidad
infantil. Estos indicadores generan un descenso de la esperanza de vida en promedio

en el municipio, en 36.2 afios por debajo del promedio nacional. (73.7 afios).

Datos de la Organizacion Panamericana de Salud indican que el nimero de
camas clinicas operativas en el municipio es de 250, con lo cual se establece una
proporcion de una cama por cada 535 personas. La proporcion éptima es de una
cama por cada 100 habitantes, lo cual sefiala un déficit de hospitalizacion en el

municipio de 435%

Servicio de agua
Segun datos del INE actualizados a 2002, 1.350 personas son servidas por
acueducto, en el Estado Aragua, y 1.136 personas son servidas por cloacas. El Estado

produjo para ese afio 177,5 toneladas cubicas de agua. No obstante, la demanda del



recurso es de aproximadamente 300 mil toneladas cubicas, siendo sélo la de Maracay,
de 100 mil TM? , por lo que se establece que en la zona hay escasez de servicios
hidricos., pese a que se estima una reserva para la regién de 13 millones de TM?® con

alto nivel de mineralizacién

Aseo urbano

Se estima que los habitantes de La Victoria producen cerca de 0.300 Kg de
basura por habitante al dia, para un estimado anual de 15 TM?® de basura al afio. El
costo de eliminacion de desechos sélidos, transporte, relleno sanitario, es financiado

mediante tributacién municipal.

Educacion
Datos del INE sefialan que la matricula escolar para el municipio es de 5.039
alumnos: 582 preescolar, 3.271 béasica | y Il etapas, 920 Basica Il etapa, 266

diversificada, para una tasa combinada de matricula de 27,5 %.

Estos datos, puestos en perspectiva de la poblacidn revelan altos niveles de

desercion escolar, expresables porcentualmente en:

=  Preescolar: 90.1 %
= Bésicalyll: 85.4 %
=  Basicalll: 89 %

=  Diversificada: 99 %

Desempleo y pobreza

Para el segundo semestre de 2003, el Estado Aragua presentaba una tasa de
desempleo de 17,7% 10% mas que el mismo periodo reportado del afio anterior. Del
total del empleo reportado, el 50% era ocurria en la economia informal. Se estimaba,
ademas, que el 64% de los habitantes de esa entidad federal se encontraban bajo la



linea de la pobreza, segun investigaciones de José Huerta (2004) con base en datos
oficiales del INE y el Banco Central de Venezuela.

Ingreso per cépita
El ingreso per cépita calculado para los habitantes del municipio es de 3900 $

anuales, segun estimaciones del INE y del Banco Central de Venezuela.

indice de Desarrollo Humano

Como resultante de la estimacion de la esperanza de vida, el logro educativo
(matricula escolar y alfabetizacion) y el Ingreso per cépita, el indice de Desarrollo
Humano calculado para el Municipio José Felix Ribas es de 0.72, apenas menor que
el IDH nacional, de 077.

Resefia Histdrica

Histéricamente el Municipio llega al territorio durante el proceso de colonizacion
adelantado por Espafia a lo largo del siglo XVI, cuando los espafioles trasladaron el
municipio a nuestras tierras siguiendo reales instrucciones e imitando las instituciones
que regian a las comunas de donde ellos habian sido vecinos, creando posteriormente
cabildos en las ciudades que fundaban, asi surgié en Venezuela el ayuntamiento
adaptado a las realidades de la region, adquiriendo un significado superior alcanzado

en Esparia.

Es pues el municipio un ente juridico que se encuentra como parte integral de
poder publico con una organizacion interna que aun cuando no esta considerada en la
carta magna, si esta claramente definida en la Ley Organica de Régimen Municipal,
en la cual se establece la estructura y organizacion del Municipio; pasando por la
creacion de las autoridades, la conformacion de los 6rganos del poder local y su
competencia, lo que da un indicativo de la complejidad que encierra al municipio y la
diversidad de conceptos y definiciones que se deben manejar para poder asi entender

la importancia de este ente de poder publico, tener una idea clara de lo que significa



dirigir una administraciéon municipal sana y eficiente que realmente contribuya al
engrandecimiento y desarrollo del pais. La Ley Orgénica de Régimen Municipal
promulga en 1988, en su titulo 1V, en la organizacién del poder municipal, describe lo

que se conoce como dérgano de gobierno y de administracion municipal.

El Municipio José Félix Ribas limita con el Municipio Tovar, estado Miranda,
Municipio San Sebastidn y el Municipio Bolivar. La victoria es una ciudad
verdaderamente privilegiada por su posicion geogréfica, y ofrece grandes alternativas
para nuevas inversiones. La Alcaldia del Municipio José Félix Ribas, es un ente
publico que se encuentra enmarcado en el sector terciario especificamente de los
servicios publicos. Cuenta con una estructura jerarquica de forma vertical que es
liderizada por el respaldo del Alcalde, quien trabaja conjuntamente con el Concejo

Municipal en el proceso de planificacion y toma de decisiones.

Mision de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas

Dentro de la planificacion planteada y la vision a largo plazo de la Alcaldia del
municipio José Félix Ribas se encuentra la misién que desea alcanzar la
administracion y demas dirigentes de la empresa. Esta a su vez se divide en tres
partes:

= Consolidar el Gobierno Municipal como sistema organizacional.

= Incorporar a la comunidad al proyecto del Municipio.

= Cooperar con la descentralizacion de las entidades publicas del pais.

Vision de la Alcaldia del Municipio José Feélix Ribas

“La Victoria Tierra Participacion”; tiene como meta lograr que cada habitante de
este municipio, se sienta participe de el, y llegar a ser un ejemplo integro para las

demas entidades publicas, privadas y gubernamentales de Venezuela. Esta vision fue



planteada de manera que reflejara lo que los dirigentes de la institucién pretenden
obtener a largo plazo.

Objetivos de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas

Objetivo General
Prestar servicios sociales para el bienestar de la poblacion, orientada a la
salubridad publica, educacion , economia y asistencia técnica en los procesos de

industrializacion, comercializacion, estructura e infraestructura del municipio.

Objetivos Especificos

= Crear acueductos, cloacas, drenajes y tratamiento de aguas residuales.

= Elaborar, aprobar y ejecutar proyectos de desarrollo urbano local.

= Promover y fomentar la creacion de pargues, jardines, plazas, canchas y otros
sitios para el deporte y recreacion.

» Promover y fomentar la creacion de viviendas.

= Crear y mantener las vias urbanas y rurales.

= Ordenar el transito vehicular y peatonal en las vias publicas.

= Prestar servicios de transporte publico de pasajeros.

= Crear servicios que faciliten el abastecimiento y mercadeo de los productos de
primera necesidad.

= Regular los espectaculos publicos y la publicidad comercial, concernientes a
los intereses y fines especificos del municipio.

= Proteger y cooperar con el, saneamiento del ambiente.

= Velar por la seguridad y el orden publico de todos los habitantes de la
localidad.

= Fomentar la creacion de unidades asistenciales o nucleos de atencion primaria

en materia de salud.
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= Crear proyectos asistenciales para las actividades industriales.

Estructura Organizativa de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas

La Alcaldia del Municipio “José Félix Ribas”, es un ente ptblico que se encuentra
enmarcado en el, sector terciario, especificamente en el de los servicios publicos.

Cuenta con una estructura jerarquica en forma vertical y que es liderizada por el
Despacho del Alcalde, quien trabaja conjuntamente con el Concejo Municipal y las
juntas parroquiales del Municipio en el proceso de planificacion y toma de

decisiones.

Seguidamente, se encuentra la Direccion General del despacho, la Direccién de
Recursos Humanos, la Oficina de Inquilinato, la Oficina del Cronista, el
Departamento de Prensa y R.R.P.P y la Brigada Vecinal y Turistica; oficinas que
actlan como o6rganos asesores del Despacho del Alcalde. Asi mismo, también se
encuentran a las érdenes del Despacho del Alcalde las Oficinas de Direcciones
Sectoriales las cuales comprenden los siguientes Campos. De Administracion y
Control de Gestion , de Infraestructura, de Desarrollo Social y de Hacienda. Estas, a
su vez se subdividen en direccionales de la siguiente manera: La Direccion Sectorial
de Administracion y Control de Gestion tiene a su cargo la oficina de informatica y la
Direccion de Administracion la cual estd dividida en Tesoreria, Compras vy
Contabilidad.

La Direccion Sectorial de Infraestructura se divide en: Direccion de Desarrollo
Urbano, Direccion de Mantenimiento y Servicios, el Instituto Municipal de la
Vivienda y el Instituto Municipal del Deporte. Es importante sefialar que los dos

institutos funcionan como 6rgano descentralizado.

A su vez la Direccion de Desarrollo Urbano tiene a su cargo el Departamento de

Planeamiento, Departamento de Proyecto y Departamento de Fiscalizacion mientras

11



el Departamento de Autogestion se encuentra adscrito a la Direccion de

Mantenimiento y Servicios.

Por otra parte la Direccion Sectorial de Desarrollo Social se divide en:
Coordinacion de Desarrollo Social, Nucleos de atencion Primaria y las Fundaciones

que funcionan como 6rgano descentralizado.

Por ultimo la Direccién Sectorial de Hacienda se divide en: Direccion de Catastro,
inspeccion y Fiscalizacion, recaudacion y Facturacion. (ver a continuacion: Grafico
N°1,).

Organigrama

La estructura institucional de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La
Victoria descansa sobre un disefio jerarquico de tres niveles. EI primer nivel ubica al
ejecutivo municipal en coordinacién con el Consejo Municipal y las Juntas
Parroquiales, y a las oficinas técnicas y direcciones vinculadas directamente con el
despacho del Alcalde. El segundo nivel lo ocupan las “Direcciones Sectoriales”, las
cuales se ocupan de las areas de administracion, infraestructura, desarrollo social y
hacienda;. El tercer nivel, en cascada, se abre desde las direcciones sectoriales hacia
los “organos descentralizados” vale decir: la comunidad organizada en sus diferentes
instancias de participacion. No se indica un espacio de coordinacién entre las

comunidades y el ejecutivo municipal.

Departamento de Prensa de la Alcaldia

El Departamento de Prensa de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de
La Victoria, cuyo organigrama, propuesto por la investigadora, se presenta en la

figura 1, tiene como mision:

12



Enfocar nuestros mejores esfuerzos en mantener informados a nuestra
comunidad sobre la gestion municipal mediante el ejercicio periodistico
basado en la ética profesional y la justa valoracion de la comunicacion
humana, propiciando y manteniendo un ambiente de armonia, respeto y
buen entendimiento entre el personal de la institucion, para impulsar el
desarrollo social y el mejoramiento de la calidad de vida en el municipio.

Asi mismo, su Visidn esté definida en los siguientes términos:

Ser agentes promotores del desarrollo social del municipio ejerciendo una
comunicacion de doble via entre el personal de la institucion y los
ciudadanos del municipio para el logro de altos niveles de excelencia en la
prestacion de los servicios publicos, generando satisfaccion por la buena
gestion ejecutiva municipal y sirviendo de referencia a los diferentes
organos del poder publico.

Descripcion del Departamento de Prensa

Las observaciones realizadas por la investigadora permitieron hacer la siguiente
descripcion del Departamento de Prensa y su funcionamiento. Este Departamento se
encarga de recopilar, analizar y difundir todas las informaciones que generen: el
Ejecutivo, las Instituciones y Fundaciones que dependen de la Alcaldia del Municipio

José Félix Ribas.

Dentro de sus funciones se encuentran:

e Promocion de la gestion de gobierno a través de los diferentes medios de

comunicacion.

e Redaccion de cuiias en radio y television para dar a conocer las actividades

del ejecutivo.
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e Redaccion de boletines de prensa con la finalidad de informar a los
corresponsales de los diferentes medios de comunicacion sobre los proyectos

y acciones del ejecutivo.

e Produccion y direccion de programas radiales y televisivos.

e Diagramacion de publicidad en medios impresos.

e Organizacién de Ruedas de Prensa.

e Contacto con los medios de comunicacion social para facilitarle las

informaciones que genere el ejecutivo.

e Redaccion de mensajes institucionales para vallas publicitarias.

e Analizar las diferentes informaciones a favor y en contra de la gestion de
gobierno, que difunden los medios de comunicacion para crear estrategias

que fortalezcan la imagen del Ejecutivo.

A continuacidn se presenta el organigrama del Departamento de Prensa, en el

cual se observa en orden jerarquico el Directos de Comunicacion e Informacion.
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Figura 1

Organigrama del Departamento de Prensa

Director de Prensa

Secretaria
ejecutiva 1

Recepcionista

Mensajero

Analista
Comunicacional

Chofer

Asistente
Periodistica

Locutor

Reporteros
Graficos (2)

Camardgrafo

15




Bases Tedricas

La Comunicacion

Unos de los procesos que hacen posible la relacion entre las personas es la
Comunicacion, muy fundamental en la vida de los seres humanos; Idalberto
Chiavenato (1995) define el concepto y presenta graficamente la comunicacion de la

siguiente forma:

“Es el proceso de transmitir informacion y comprension entre dos
personas. En esencia, es un puente de significados entre las personas.
Toda comunicacion necesita al menos dos personas: la que envia un
mensaje y la que lo recibe, la comunicacion es un proceso que consta de
cinco elementos: Emisor o fuente, Transmisor o codificador, Canal,
Receptor o decodificador y Destino™.

Un relacionista es un comunicador por excelencia, por lo tanto, debe conocer
perfectamente el concepto de comunicacion, para la investigacion que se presenta la

comunicacion es de suma importancia.

Elaboracion > Eleccion | Determinacion Elaboracion
Del Concepto Del Del Del
Sistema Sistema Concepto
Transmisién Recepcion Y
\ 4 Del Del Decodificaciéon
Codificacién ”| Mensaje Mensaje Del ]
Mensaje
Del
Mensaje

Figura 2 Esquema Representativo del Proceso de Comunicacion. Tomado de
Chiavenato (1995).
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Formas de Comunicacién

La Comunicacion se debe desarrollar mediante formas o técnicas para que sean
percibidas por las masas. Antes de emitir una informacion se deben estudiar los
publicos o el pablico al cual va destinado el mensaje, para ello Carolina Itoiz (2001)

sefiala las siguientes formas:

Directa
Es la comunicacién que se desarrolla entre el emisor y el receptor o receptores en
forma personal, con o sin ayuda de herramientas. Es llamada también comunicacion

boca-oido. (Hablar frente a frente, charlas, conferencias, etc.

Indirecta
Es aquella donde la comunicacion esta basada en una herramienta o instrumento
ya que el emisor y el perceptor estan a distancia. La comunicacion indirecta puede ser

personal o colectiva.

Indirecta/personal
Se desarrolla con la ayuda de una herramienta o instrumento (hablar por teléfono,
enviar una comunicacion impresa, radioaficionados, correo electronico, chat por

internet, etc.)

Indirecta/colectiva
El emisor se comunica con un grupo de receptores ayudado por una herramienta o
instrumento (periddicos, television, radio, cine, libros, pagina web, videos, etc.). Se le

conoce también como comunicacién social o de masas.
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Técnicas Comunicacionales

El Relacionista o especialista en Relaciones pablicas debe conocer cada una de las
técnicas para emitir mensajes. En el trabajo de investigacion existen distintos
publicos y para cada uno de ellos se necesitan las técnicas adecuadas, por tanto la

Enciclopedia Microsoft Encarta 2003, define las técnicas comunicacionales como:

Son estrategias para hacer conocer lo que se desea expresar; formas diferentes para

comunicar y hacer que se entienda el mensaje de manera correcta e inmediata.

Comunicacion e Informacion en las Organizaciones

La comunicacion en las organizaciones presenta varias caracteristicas que
dependeran directamente de la linea de accion que utilizan, las respuestas que se
originan como resultado del mensaje estan regidas por el elemento distintivo de la
comunicacion la cual ha ido alcanzando el status de herramienta de gestion valiosa, si

no indispensable, junto a las obligaciones que tal status conlleva.

Un proceso que posee estas caracteristicas es la retroalimentaciéon ya que se
puede tomar como la reaccion producida en el receptor ante la respuesta del mensaje
enviado por el emisor. En este sentido, Ledn (1997), sefiala que “la retroalimentacion
es el elemento béasico de la diferenciacion del proceso de la informacion y de
comunicacion, es decir, en su sentido mas puro, €S una respuesta a un mensaje

enviado dentro de un proceso de comunicacion”.

Por esto se concluye que la retroalimentacion transforma el proceso informativo
en un proceso comunicativo, de alli que resulte béasico verificar la comunicacion en la
empresa, empleando como medio la retroalimentacion por parte de los empleados,

quienes daran una vision clara de la imagen corporativa de la empresa.
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Medios de Comunicacion e Imagen

A lo largo de la historia la funcion y naturaleza de la imagen han sido objeto
de profundos cambios, de hecho en los actuales momentos el uso que de ella se hace a
través de los medios de comunicacion social, es realmente sorprendente, tras
convertirse en un elemento informativo, autonomo, fundamental e indispensable. Lo
que el hombre espera de ella, cuando la ve en la pantalla de television o en medios
impresos alternativos (desplegables, periddicos institucionales, tripticos, dipticos,

etc.), es la version visual de lo que ha leido en la prensa o escuchado en la radio.

En tal sentido, la necesidad de la informacién de masas, empuja a buscar en la
imagen todo lo que pueda aportar de inédito, sorprendente, insélito sensacional. De
hecho, en la historia de la comunicacién, la imagen aparece vinculada como elemento
ilustrativo y descriptivo, la cual juega un papel fundamental en las relaciones

publicas.

Comunicacion Organizacional.

Una organizacién estd compuesta por una serie de personas que ocupan
distintas posiciones, donde cada una de debe establecer comunicacién con los
diversos niveles que la conforman. Esta comunicacion debe variar los grados de
permeabilidad de acuerdo a la direccién que ésta siga; ya que sea de arriba hacia
abajo, de abajo hacia arriba o en linea horizontal.

Para disefiar una Direccion de Comunicaciones para una organizacion se
debe tener muy claro el concepto de la comunicacion organizacional que a juicio de
Goldhaber (1984) no es otra cosa que “el flujo de mensajes dentro de una red de
relaciones interdependientes”, donde juega un papel preponderante el mensaje, la
red, la interdependencia y las relaciones, puntos estos que también son analizados en

este aparte.
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El primero de estos factores, es decir, el mensaje se refiere a toda la
informacion que reciben los receptores. En el caso de la comunicacion organizacional
es bien importante el estudio que se le hace al flujo de mensajes de las
organizaciones, y que baja muchas veces por lo que se denomina “red” o mas
completo red de comunicacion y que segun Goldhaber se puede establecer desde dos

personas 0 mas que por alguna relacion establezcan una comunicacion.

La interdependencia viene dada por las relaciones que establecen los
integrantes de la organizacion, dichas relaciones se basan en la conducta de dichas
personas. Estos cuatro factores fueron englobados por Goldhaber en un solo concepto
que expresa otra idea clara de lo que es comunicacion organizacional, definida como
(1984) “el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes”), es

decir, es la manera como las organizaciones se relacionan con el medio ambiente.

La comunicacion organizacional basa entonces su razon de ser en los factores
antes enumerados: mensajes, redes, interdependencia y relaciones. Goldhaber analizé
la conducta de los mensajes desde cuatro dpticas, la primera de ellas que abarca la
modalidad del lenguaje (verbal no verbal), la segunda los supuestos receptores
(audiencias externas e internas), la tercera basada en los métodos de difusion (oral,
escrito software y hardware) y la cuarta éptica que trata del propoésito del flujo (tarea,

mantenimiento y humano).

Cuando la comunicacion se convierte en publica implica que el mensaje llega
a inmensos grupos de personas que bien se pueden realizar cara cara 0 con un
intermediario este ultimo el mas utilizado por las organizaciones mediante sus
camparias publicitarias (si las tiene). En las organizaciones igualmente, establece
Goldhaber (1984) se establecen “contactos cara a cara entre la organizacion y su
medio ambiente externo y entre un miembro de la organizacion y un gran grupo

integrado por personas pertenecientes a la misma organizacion”.
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Los departamentos de comunicaciones se encargan de los contactos entre la
organizacion y el medio ambiente externo, y las relaciones entre algin miembro de la
organizacion con grupos de la misma organizacion que esta establecida claramente
dentro del campo de la diseminacion interna, utilizando ambas un factor en comdn

como lo es la oratoria publica para lograr sus objetivos.

Existen algunas diferencias entre la comunicacién de los grupos pequefios y la
comunicacion publica como son:

1.- la comunicacién publica estd centrada basicamente en la fuente

2.- la comunicacion publica abarca grandes grupos de receptores

3.- En la comunicacion publica hay menos interacciones

4.-La comunicacién puablica utiliza un lenguaje méas generalizado para que

todos los receptores lo entiendan sin complicacion alguna

La comunicacién es una responsabilidad de cada empleado de la institucion.
No puede ser delegada solamente a un departamento de prensa; donde todos deben
participar, en el caso especifico de la Alcaldia, donde el director de la oficina, los
encargados de cada departamento y los empleados tienen que comunicarse hacia
abajo asi como hacia arriba, desde la mas alta autoridad, complementando el circuito

de una comunicacién bilateral.

La comunicacion externa con vecinos de la comunidad, consumidores,
educadores y funcionarios civicos, es responsabilidad de ejecutivos y empleados de
menor nivel. Cuando se les informa adecuadamente, los empleados son el mas

eficiente medio de comunicacién con el pablico.

La responsabilidad de planear y producir medios de comunicacion, reside en
el personal de relaciones publicas especialistas en comunicacion, quienes estimulan,
aconsejan y ayudan al personal de linea y gerencial a llevar a cabo las

comunicaciones, para ello la comunicacion entre el departamento de personal y
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relaciones publicas debe planear y programar de forma conjunta las comunicaciones

internas con empleados.

Importancia de las Comunicaciones con Empleados

El no informar a los empleados en lo relativo a las politicas corporativas y a
los desarrollos que afectan sus intereses conduce a los malos entendidos, falsos
rumores Y criticas. Si no se les informa de tales asuntos, los empleados pueden llegar
a sus propias conclusiones, las cuales con frecuencia son falsas o bien, escuchan a

fuentes externas que pueden proporcionar informacién inadecuada.

En los actuales momentos, el factor comunicacion juega importante papel,
dadas las transformaciones que afecta a las instituciones del pais. Ello implica
cambios en las conductas de los empleados quienes mantienen la incertidumbre sobre

los nuevos roles que les correspondera enfrentar.

Una buena comunicacion bilateral entre la gerencia y los empleados, se basa

en los siguientes principios:

. La gerencia debe estar genuinamente dispuesta a compartir la informacion

con los empleados.

. La comunicacion debe funcionar como un sistema completo entre la gerencia

y los trabajadores.

. Se deben emplear mensajes escritos para evitar la distorsion del significado,

como puede ocurrir en la comunicacion oral.

.Los mensajes deben expresarse con palabras llanas, de acuerdo a la educacion

de los empleados.

. Se deben seleccionar medios de comunicacion y los mensajes deben ser

preparados por comunicadores expertos. Es especialmente importante que la
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comunicacion de informacion no se confie a personas con experiencia limitada en

este campo.

. Las comunicaciones no deben distorsionarse o falsearse deliberadamente,

sino incluir hechos y verdades que tiendan a moderar.

. La informacion debe ser oportuna y los mensajes transmitidos rapidamente

para asi evitar malos entendidos

. La repeticidn es esencial en las buenas comunicaciones con los empleados.
La informacion debe ser repetida en diferentes términos para que sea claramente

entendida.

. La informacion debe ser comunicada en pequefias dosis para conseguir un

entendimiento claro.

. La responsabilidad de las comunicaciones formales con los empleados debe

ser delegada al personal de relaciones publicas.

La Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional es el proceso mediante el cual la organizacion
emplea canales comunicacionales para transformar la identidad en imagen, ya que sin
comunicacion la identidad no tendria valor. La comunicacion organizacional es todo
lo que integra a la empresa desde saludar a los visitantes hasta el material de
informacion que se entrega al publico que visita la institucion, a través de ella se debe

transmitir la imagen de la institucion.

La comunicacion en las organizaciones esta estructurada en dos vertientes: la
interna y la externa y actia como conexion entre la verdad de la organizacion y su
imagen percibida, es decir, le corresponde procesar la imagen que desea proyectar

formal o informalmente. Analizando un poco mas esta comunicacion, se debe
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entender como un sistema de distribucion de mensajes estratégicos que permitan
disefiar politicas comunicacionales acordes con la organizacion de los nuevos

tiempos.

Segin Gomez (1997), los propositos de esta comunicacion son “eliminar la
incertidumbre, fortalecer la imagen, eliminar la desproporcion entre la calidad y
cantidad de informacion”. Este autor se basa en que esta imagen se sustenta en la
creacion, mantenimiento y modificacion de una identidad conceptual y gréfica, asi
como un sistema de comunicaciones que permita la transmisién de esa identidad, los

mensajes de la organizacion a su publico o viceversa.

Este término resulta importante para la presente investigacion ya que fue
imprescindible tener presente lo que significa comunicacion organizacional, para
aplicar correctamente sus lineamientos en el departamento de comunicaciones

disefiado en este estudio.

Igualmente Giraud (1996), define claramente que la comunicacion en las
instituciones “es el conjunto de las formas adquiridas de comportamientos de las
sociedades humanas y que se aplican al entorno organizacional”. Este punto de vista
es importante para el presente trabajo de grado, ya que la manera de comportarse de
los empleados de una organizacion influye en el proceso de comunicacion y el clima
organizacional, siendo indispensable una unidad ejecutora dedicada a las
comunicaciones que, como resalta Gomez (1997), “regule directa o indirectamente el
flujo comunicacional administrativo y persuasivo de la organizacion”, funciones que

definiran a la unidad organizacional que se propone en este trabajo.

Jakson, (citado en Cees, 1997) define la comunicacion organizacional como “la
actividad total de comunicacion generada por una empresa para alcanzar los objetivos
planificados”.Lo importante de todos estos conceptos es que la comunicacion es vital

tanto para empresas publicas como privadas, y las mismas, se ha comprobado que
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necesitan crear una imagen favorable al publico de alli la necesidad existente de
prestar atencion a este tema e inclinarse cada vez mas a la creacion de dependencias

especializadas en el area.

El Comunicador en las Instituciones

El comunicador es el profesional de la comunicacion social que junto a la figura
de mayor jerarquia de la organizacién define el mensaje a transmitir, identifica el
lenguaje y delimita la cultura de la empresa. Su responsabilidad directa es concretar
los objetivos de la comunicacion, las estrategias y ejecucion de los programas y
planes de la comunicacion e imagen para los publicos objetos.

Este profesional influye en la gerencia de comunicaciones internas y externas y
auxilia a la gerencia de recursos humanos con la edicion de anuncios, revistas,
periddicos u otro érgano utilizado para divulgacion de informacion, siendo el peldafio
basico entre los medios de comunicacion social masivos y la organizacion, por ser el
encargado de suministrar informacion que es noticia. Jennings y Churchil (1991),
establece que un comunicador ideal para una organizacién debe poseer en su haber
las siguientes caracteristicas: (a) poseer una amplia vision del mundo exterior y una
gran sensibilidad para detectar las oportunidades; (b) tener un gran sentido de la
oportunidad y una gran capacidad de persuasion; (c) ser una persona de vision
acertadora para lograr que sus comparieros comprendan la razén de sus acciones, asi
como los objetivos de la empresa donde labora; (d) tener capacidad de formar un
grupo de colaboradores que apoyen su trabajo y tengan la disposicion de suministrar
y activar la riqueza comunicativa de la empresa; (e) poseer destrezas comunicativas y
un amplio conocimiento acerca de la realidad de la empresa; (f) poseer informacion
cultural importante, ademas de manejar perfectamente las técnicas comunicacionales;
(g) y ademéas debe gozar de prestigio personal para que sea respetado por los

miembros de la organizacion.
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Las Relaciones Publicas
Con respecto a las relaciones publicas, Natalia Martin (2000) ezpresa:

“Las Relaciones Pablicas son un conjunto de acciones de comunicacion
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, para lograr consenso,
fidelidad y apoyo de los mismos en acciones presentes y/o futuras.
Utilizando para ello la palabra escrita y/o hablada como asi también el
lenguaje corporal como principal herramienta para su desempefio en el
marco de un entorno social particular y Unico, que debe ser estudiado con
mMAaximo esmero para que esas acciones puedan ser bien interpretadas,
dirigidas y aceptadas para lograr una buena imagen”.

Por su parte, Jhon Marston (2001) sefiala que Las Relaciones Publicas
constituyen la funcion administrativa que evalta las actitudes del publico, identifica
las politicas y los procedimientos de una organizacion y ejecuta programas de accion
y comunicacion para ganar la comprensién y la aceptacion del publico, con el fin de
que una buena imagen de la compafiia interfiera a través de los sentidos en sus
respectivos publicos, y asi lograr la obtencién de mejores posibilidades para competir

y obtener mejores dividendos.

Las Relaciones Publicas como funcién también poseen técnicas para desarrollar
su tipo de comunicacién, para el cual Carolina Itoiz (2001) sefiala que éstas han
nacido como una necesidad de la vida de relacion, para comunicarse unos con otros.
La comunicacion es fundamental en la existencia de la comunidad moderna porque
hace nacer en ella la comprension solidaria, la aceptacién y el consentimiento. Es asi
como las Relaciones Publicas constituyen una actividad por medio de la cual, las
empresas, las Asociaciones y los individuos, en igual forma los organismos
gubernamentales buscan la comprension y la colaboracion de la comunidad a la que

pertenecen.
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Relaciones Publicas, son actividades de una Industria, Asociacion. Corporacion,
Profesion, Gobierno u otra organizaciéon, para promover y sostener sanas Yy
productivas relaciones con personas tales como consumidores, empleados o
comerciantes y con el puablico en general, para asi adaptarse al medio ambiente en

beneficio de la sociedad.

Téngase presente, que la unica forma de relacionarse los seres humanos entre si,
es a través de la comunicacion y que, por tanto, no pueden existir buenas relaciones
publicas si no existen buenas comunicaciones. En la comunicacion de Relaciones
Publicas, aun cuando fuere debidamente redactada, se utilizaran los canales

adecuados para que surta los efectos deseados.

En una palabra, la comunicacion de relaciones publicas debe ser siempre
dialogada o bilateral. EI mensaje de RRPP debe ser elaborado teniendo en cuenta el
interés y el nivel cultural del pablico al cual va dirigido, porque en caso contrario,
para muchos puede resultar pueril y para otros sumamente elevados. A esta
sintonizacion del mensaje con el interés y con el nivel cultural del pablico al cual va

dirigido, es a lo que se denomina mensaje personalizado.

Funciones de las Relaciones Publicas

Para Jhon Marston (2001) las funciones de Relaciones Publicas estan
representadas en la programacion; es decir, analizar los problemas y las posibilidades,
definir objetivos, determinar el publico al que se dirige la informacion, definir
objetivos, determinar el publico al que se dirige la informacion, recomendar y
planificar las distintas actividades a seguir. Luego escribir y editar materiales como
anuncios en prensa, discursos, informes para los accionistas, informacion sobre el

producto y publicaciones para los trabajadores; plantear las informaciones de la
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manera m&s ventajosa. Ademas, organizar determinados acontecimientos: como una
rueda de prensa, premios, exhibiciones y demostraciones.

Asesorar sobre la comunicacion con el publico, lo que incluye la redaccion de
discursos, cartas personales, carteleras, entre otras. Asi mismo, cumple la funcion de
investigar y evaluar, mediante entrevistas, materiales de referencia y varias técnicas
de prospeccion de mercado. Gestionar los Recursos a través de la planificacion, el
establecimiento de presupuestos y analizar la opinidn publica, manejar los medios de
comunicacion de masas, dirigir las actividades de publicidad por correo, hacer

publicidad institucional, editar publicaciones, peliculas y videos.

Para el estudio, las funciones son pieza fundamental en la aplicacion y los
resultados, a partir del conocimiento que se tiene sobre las funciones, se obtuvieron
los resultados y se estudié cuales se desempefian de manera efectiva en la institucion

en que se realiz6 la medicion.

Objetivos de las Relaciones Publicas

Para Carolina litoiz (2001) los objetivos de las Relaciones Publicas se dirigen
hacia dos grandes grupos importantes para una organizacion, empresa e institucion.
Es importante precisar los objetivos, ya que para la aplicacion de los instrumentos se

tendra contacto con ambos publicos.

Diferencias entre las Relaciones del Ciudadano del Sector Publico y Privado

Los ciudadanos venezolanos comunmente desarrollan actividades en las
instituciones dependientes del Estado Venezolano y en éareas del sector privado,
instancias donde los procedimientos de trabajo son totalmente distintos. Sobre esa

diferenciacion Marquez (1998) esboz6 que:

En las relaciones con la empresa privada la persona tiene la sensacién y a
veces la seguridad de gozar de cierto grado de libertad para decidir. Frente
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a la empresa puablica el individuo no tiene esa certeza, ni el poder de
eleccion, porque entra en contacto con un monopolio natural.

Los ciudadanos venezolanos manejan la hipotesis que los actos o
procedimientos de la administracion publica estdn orientados hacia la sancion, y
tienen como base legal una serie de permisos y prohibiciones. De violarse alguno de
ellos, sobreviene una sancion. La idea de fondo no es otra que el Estado proteja sus
valores frente al uso de los ciudadanos. En la empresa privada no ocurre asi, no hay
sanciones; surgen del Estado y de sus relaciones con el ciudadano.

Por lo general el ciudadano percibe la administracién publica como una gran
maquinaria, aparato que parece que lo va a aplastar. Esta es la impresion que da; su
actitud es la de que pareciera que le van a negar algo, que le van a hacer un favor.
Cosa que no ocurre en la empresa privada, donde el ciudadano va a exigir; si no, le
devuelven el dinero. La comunicacion publica tiene gran importancia para las
organizaciones debido a que la redefinicion de la imagen de la organizacién es uno de

los instrumentos méas importantes de este tipo de comunicacion.

A este respecto, algunos autores sostienen que las ventajas de la comunicacion
publica son una mayor eficacia en las operaciones de las comunicaciones internas y
una mejor imagen publica en las externas. Dentro de las comunicaciones publicas
existen ciertos tipos de actividades que realizan las organizaciones como por ejemplo
reunios de personal donde habla el jefe, reuniones de supervisores, actividades
sociales como fiestas, banquetes, programas de capacitacion, sesiones de
informacién, conferencias de publicidad, conferencias politicas, convenciones entre
otros.

El Pdblico y su Clasificacion

Para Gomez (1997), publico “es un conjunto de personas con los mismos
intereses frente a una situacion determinada”. Ellos influyen en la realidad de una

organizacion por lo que resulta ideal conocerlos plenamente para satisfacerlos.

29



De acuerdo a la estructura de las organizaciones, los publicos pueden ser:
internos o directamente relacionados como son los accionistas, trabajadores.
Intermedios  (indirectamente relacionados), trabajadores jubilados, gremios
profesionales, entre otros, y el publico externo donde se incluye el gobierno, los
medios de comunicacion social, proveedores, detallistas, familias del personal y

partidos politicos. Esta clasificacion es de acuerdo a lo establecido por el autor citado.

Adicionalmente se puede agregar que los publicos son el instrumento para la
medicion del grado de eficiencia entre la relacion de las comunicaciones corporativas,
la opinion puablica, el sistema estratégico de imagen y la prevencion de contingencias.
Asi mismo, son conocidos como el pablico meta, target, al grupo de la poblacién que
definida por variables demograficas y sociologicas, es dirigido el mensaje que se
desea difundir con la estrategia de medios. Estas variables demograficas del publico
meta se refiere a la definicion de aspectos como edad, sexo, ingreso econdémico, raza,
clase social, educacion, religién entre otros aspectos puntuales, mientras que las
variables socio-psicolégicas del publico meta estan definidas por sus intereses y

opiniones, estilos de vida, actitudes y valores.

Manejar quienes integran este publico meta es esencial para la descripcion de
estrategias, debido a que de acuerdo a esto se decidira de manera clara hacia cuales
medios de comunicacion social iran los mensajes, de alli la trascendencia de
desarrollar este aspecto en este trabajo de grado. Destacan Gomez (1997) que “el
tener presente la existencia de publicos en la gestion de imagen corporativa es
imprescindible, pues el acto de transmision de la identidad se hace, para los
publicos”. Si la organizacion establece una buena relacion con sus publicos alcanzara

seguramente un éxito en el desarrollo de sus objetivos.
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Publico Interno

Lo que se busca fundamentalmente, con referencia a los publicos internos, es la
formacion o constitucion del llamado "grupo empresa”, es decir, que la totalidad de
los integrantes de la organizacién, desde el méas elevado directivo o ejecutivo hasta
los empleados de menor nivel jerarquico, constituyan un grupo, en el auténtico
sentido de la palabra "grupo” a un conjunto de personas que poseen un objetivo
comdn e interaccionan entre si; Pero, es menester destacar que s6lo merced a la

comunicacion puede establecerse el objetivo comun, lo mismo que la interaccion.

Son los grupos sociales afines que integran el organigrama de la empresa o
institucion. Asi, por ejemplo: los accionistas, los directivos, los funcionarios, los
empleados, etc. Para que esto pueda realizarse es necesario que se establezca entre
ellas un sistema de comunicacion, que es el medio basico indispensable para la

formacion del denominado grupo empresa en una organizacion.

Es indudable que éste no es el Unico objetivo de las relaciones publicas con
referencia a los publicos internos, pues existen otros tales como; sentido de
pertenencia a la organizacion, elevacion del grado de satisfaccion de los recursos
humanos, creacion de una cultura de venta en todas las escalas y dependencias, etc.,
pero, todos los demas objetivos devendran como consecuencia de lograrse la

formacion del grupo empresa dentro de la organizacion.

A los efectos de la creaciéon del "grupo empresa”, cada una de las areas o
departamentos de la entidad debera reunir a sus integrantes periodicamente, bajo la
direccion del correspondiente jefe, quien debera organizar, promover y dirigir la

realizacion de tres tipos de comunicacion:
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En primer lugar, hablard el superior dando las indicaciones, &rdenes,
comunicacion de nuevas metas, correcciones, etc. (comunicacion de arriba para
abajo). La segunda etapa de la reunién, es la cual el jefe estimulard a sus
subordinados para que hagan sugerencias sobre el mejor modo de llevar a cabo el
trabajo a cargo del area o seccidn. La tercera etapa consiste en que los presentes
coordinen sus trabajos y actividades con el proposito de evitar que, por falta de
comunicacion adecuada, se produzcan desentendimientos y fricciones entre los

diversos sectores de la organizacion.

Innumerables son los beneficios producidos por la implementacion de un sistema
tendiente a la formacion del grupo empresa para cualquier organizacion: Eleva el
rendimiento o productividad del trabajador, dado que éste se siente participe e
involucrado en las decisiones adoptadas, pues ha participado en la elaboracion de las
mismas. Se produce una sensible disminucion de los costos, debido a la eficiencia con
que los recursos humanos cumplen sus respectivas labores. Se logra una capacitacion
permanente del personal, tanto de los jefes como de los subordinados. En las
reuniones periodicas, por medio de las ensefianzas e indicaciones que los superiores
hacen a sus subordinados ;se estimula la creatividad y se crea un espiritu de

pertenencia.
Publicos Externos

Son todos aquellos grupos sociales que tienen un determinado interés que
vincula a sus miembros entre si y que no forman parte del organigrama de la
organizacion de que se trata. Los Publicos Externos de una organizacion son
numerosisimos, pero, no debe perderse de vista que alguno de ellos interesan mas que
otros a la empresa o institucion en cuestion. Solo unas cuantas de ese gran espectro
social surgiran los clientes o nos serviran para difundir la imagen que pretendemos

proyectar de la organizacion de que se trata.
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Bésicamente son dos los objetivos a ser perseguidos por las relaciones publicas
con referencia a los pablicos externos: Proyectar una imagen positiva en dichos
publicos haciendo que los mismos experimenten simpatia hacia nuestra empresa o
institucion y nos brinden su apoyo y comprension. Lograr, por medio de un dialogo
permanente, la concordancia de intereses entre la organizacion y sus diversos
publicos para beneficio de ambas partes. Para obtener un diagndéstico final de la
medicion que se presenta, la opinion de los publicos es de suma importancia. Los
publicos internos y externos para una institucion son parte fundamental, son quienes
determinan si las Relaciones Publicas son desarrolladas de manera eficiente, por tanto
Antonio Marquez define a los publicos internos y externos como:

Identidad

De la organizacion se deriva lo que se conoce como identidad, la cual esta
integrada por la percepcion que tiene una organizacion sobre si misma, su historia,
filosofia, sus valores éticos y culturales, sus estrategias. Esta se va alimentando a
través de los afios de crecimiento y estd compuesta por varios elementos gréficos,
nominales, sonoros y fisicos. Los simbolos visuales conforman la identidad gréafica de
una corporacion, los elementos nominales son la esencia de la personalidad, como el

nombre legal y el nombre comunicativo.

Acerca de ldentidad se manejan otros conceptos que resultan provechosos
plasmarlos en este estudio. El primero de ellos es el concepto que acerca de Identidad
manejan Birkigt y Stadler (1986) quienes dicen que “es la auto presentacion de una
empresa a nivel interno y externo, estratégicamente planificados, y operativamente
aplicados”. Para los autores citados identidad corporativa “es la totalidad de los
medios visuales y no visuales aplicados por una empresa para presentarse a si misma
y a todos sus publicos objetivos relevantes, basandose en un plan de identidad
corporativa”, a lo que agregan, “es la manifestacion tangible de la personalidad de

una empresa. Es la identidad refleja y proyecta la personalidad real de la empresa”.

33



Identidad Corporativa Institucional

Toda Empresa, Institucion u Organizacion posee su identidad Corporativa, que
la define, en la investigacion, estos aspectos son pieza fundamental en su desarrollo,

para ello Joan Acosta (1993) define los siguientes conceptos:

La identidad corporativa es el conjunto de simbolos, comunicacion y
comportamiento de una empresa, basados en la visién y misién de la misma. Es decir,

es la personalidad de la empresa, la cual hace que se difieran unas de otras.

Imagen

Una imagen es el conjunto de significados por los que llegamos a conocer un
objeto, y a través del cual las personas lo describen, recuerdan y relacionan. Es el
resultado de la interaccion de creencias, ideas, sentimientos e impresiones que una

persona tiene sobre un objeto.

Imagen Corporativa

Es el conjunto de signos, logotipos lemas, frases, simbolos que posee una
organizacion, la cual la identifica y la difiere de otras. La formacién de una imagen
corporativa se centra en dos areas, la endégena que abarca la identidad de la empresa
(su realidad) y la comunicacion interpersonal, y la exdgena que contempla la
proyeccion de la imagen a través de diversos medios, sean dirigidos o masivos, y la

memoria a largo plazo del publico.

Tipos de Imagen

Existen dos tipos de imagen corporativa, la promocional y la motivacional.
La imagen promocional es aquella que se desarrolla con el objeto de obtener la
reaccion inmediata del publico, adquiriendo los productos o servicios que ofrece la

institucion.
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La imagen motivacional es aquella que se desarrolla con el objeto de orientar la
opinidén del publico hacia metas de identificacion o empatia entre la institucion y el
publico/target.

Imagen Institucional

La imagen institucional es la expresion publica de la “personalidad” de la
institucion. Es un estilo, que al igual que en las personas obedece a una forma de ser.
Italo Pizzolante establece la imagen como uno de los tres conceptos basicos para
construir, consolidar y sostener la confianza hacia una empresa o institucion en el
tiempo por parte de sus publicos: cultura, identidad e imagen.

Sobre la manera como se articulan estos conceptos, sefiala:

La comunicacién empresarial se hace estratégica en la medida en que
contamos con una vision entrenada para analizar las diferentes situaciones
empresariales que vive la empresa, a través de sus propias raices,(Cultura).
Me refiero a las particulares formas de ser y hacer empresa que posee las
organizacion como un todo: capital humano, fisico y social (identidad);
desarrollar el disefio estratégico, es decir planificado, de la reputacion que
esperamos genere la empresa, considerando los distintos angulos de vision
0 puntos de vista, en planos y dimensiones diferentes, que nos permitan
dibujar en forma correcta y oportuna la empresa que deseamos ser en la
mente de aquellos que nos rodean, para agregar valor a nuestro plan de
negocios, con responsabilidad social. (Pizzolante, 1999)

Competencias de Gestién
El Articulo 178° de la Constitucion establece las competencias de gestion del
municipio. Estas competencias, tipificadas por la Carta Magna, también son definidas

por la legislacion de referencia especifica, que es la Ley Organica de Régimen

Municipal (15 de junio 1989), la cual establece en su Articulo 38°

La coordinacion de las competencias concurrentes en las diferentes escalas del
poder publico (nacional, regional y municipal) es prescrito para el Municipio por la
referida Ley en su Articulo 37°, mientras que la Ley Orgéanica de Régimen Municipal

también establece las condiciones de prestacion de los servicios segun las

35



caracteristicas demogréficas del municipio, en su Articulo 38°: Y el Articulo 40° de la

referida Ley sefiala los pardmetros de calidad para evaluar la gestion municipal:

Participacion Ciudadana en la Gestion

La Participacion ciudadana en las gestion municipal estd preliminarmente
sefialada por el texto constitucional en el Articulo 182° referido al Consejo Local de
Planificacion Publica, que integrara el alcalde, los concejales, las juntas parroquiales,
las organizaciones vecinales y otras de la sociedad civil; y el Articulo 184°, dedicado
a los mecanismos de transferencia a las comunidades locales, de la gestion de
servicios. Este Gltimo reza como sigue:

La ley creard mecanismos abiertos y flexibles para que los Estados
y los Municipios descentralicen y transfieran a las comunidades y
grupos vecinales organizados los servicios que éstos gestionen
previa demostracion de su capacidad para prestarlos, promoviendo:
1. La transferencia de servicios en materia de salud, educacion,
vivienda, deporte, cultura, programas sociales, ambiente,
mantenimiento de &reas industriales, mantenimiento y
conservacion de areas urbanas, prevencion y proteccion vecinal,
construccion de obras y prestacion de servicios publicos. A tal
efecto, podran establecer convenios cuyos contenidos estaran
orientados por los principios de interdependencia, coordinacion,
cooperacion y corresponsabilidad.

2. La participacion de las comunidades y de ciudadanos o
ciudadanas, a través de las asociaciones vecinales y organizaciones
no gubernamentales, en la formulacién de propuestas de inversion
ante las autoridades estadales y municipales encargadas de la
elaboracion de los respectivos planes de inversion, asi como en la
ejecucion, evaluacion y control de obras, programas sociales y
servicios publicos en su jurisdiccion.

3. La participacion en los procesos econdémicos estimulando las
expresiones de la economia social, tales como cooperativas, cajas
de ahorro, mutuales y otras formas asociativas.

4. La participacion de los trabajadores o trabajadoras y
comunidades en la gestion de las empresas publicas mediante
mecanismos autogestionarios y cogestionarios.

5. La creacion de organizaciones, cooperativas y empresas
comunales de servicios, como fuentes generadoras de empleo y de
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bienestar social, propendiendo a su permanencia mediante el

disefio de politicas en las cuales aquellas tengan participacion.

6. La creacion de nuevos sujetos de descentralizacion a nivel de las

parroquias, las comunidades, los barrios y las vecindades a los

fines de garantizar el principio de la corresponsabilidad en la

gestion publica de los gobiernos locales y estadales y desarrollar

procesos autogestionarios y cogestionarios en la administracion y

control de los servicios publicos estadales y municipales.

7. La participacion de las comunidades en actividades de

acercamiento a los establecimientos penales y de vinculacion de

éstos con la poblacién.
Organizacion y Funciones de un Departamento de Prensa

Cada organizacién tiene una modalidad de Departamento de Prensa, la cual va

desde una sencilla oficina con gerente y una secretaria hasta uno mas completo,
donde ademas se le sumen un ayudante de prensa, un editor para algin 6rgano de
divulgacion de informacion interno o externo, un disefiador, un fotdgrafo entre otros
que se consideran necesarios. Los titulos del gerente de comunicaciones van desde

Director de Asuntos Publicos hasta gerente de relaciones publicas.

Las Relaciones Publicas son una funcién directiva que crea, desarrolla y pone en
practica planes, programas y politicas para crear prestigio en una institucion, empresa
u organizacion. Las Relaciones Publicas estan destinadas para favorecer la imagen de

la institucion.

37



CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

La investigacion, se sustentd en aspectos técnicos y metodologicos que
permitieron el desarrollo confiable del trabajo. En tal sentido, se describen aspectos

del marco metodoldgico.

El trabajo de grado titulado Creacién de la Direccién de Comunicacion,
Informacion e Imagen Institucional para la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas
de La Victoria en el Estado Aragua se ubicé en la modalidad de proyecto factible
apoyado en la definicion de Barrios (2000), quien establece: “Es una propuesta
basada en la factibilidad para la resolucion de un problema dado. Puede apoyarse en
la investigacion de campo y documental o un disefio. Puede referirse a formulacion

de politicas, programas, técnicas, métodos, procesos”.

Este proyecto se apoyé en un disefio de campo, debido a que los datos fueron
recolectados en la institucion estudiada y en el pablico externo. Para ello, se conto
con la colaboracién de las ocho (8) personas que laboran en el Departamento de
Prensa de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La Victoria en el Estado
Aragua, quienes voluntariamente accedieron a realizar la aplicacion de las encuestas

y a recogerlas posteriormente.
El tipo de investigacion fue descriptiva, por cuanto se caracterizaron los hechos

investigados, de tal manera que el diagndstico fuese puntual y asi, disefiar las

estrategias requeridas segun los resultados descritos, Ssegin Tamayo y Tamayo
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(1995), “La investigacion descriptiva trabaja sobre realidades de hecho y su

caracteristica principal es la de presentarnos una interpretacion correcta”.

Poblacion y Muestra

Segun la teoria mencionada por Hernandez R.(1997) “La poblacion es un
conjunto de elementos previamente delimitado por los objetivos de la investigacion,
donde se definen subconjuntos para establecer las muestras a estudiar en el
problema.” De la mencionada teoria se busca acatar una poblacion de estudio que
facilite el desarrollo de la propuesta. La poblacion estudiada para el analisis de la
problematica esta enmarcada por el personal de la Alcaldia del Municipio José Félix

Ribas de La Victoria y los habitantes de este Municipio.

Para Hernandez (1997). La muestra “es en esencia, un subconjunto de la
poblacion, digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese
conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion”. En realidad,
pocas veces el investigador puede medir toda la poblacion, por lo que obtienen o
seleccionan una muestra, y se pretende que este subconjunto sea un reflejo fiel del
conjunto de la poblacién. La muestra que se toma para el caso de estudio es la
probabilistica, porque segin Hernandez, Fernandez y Baptista (1998) la describe
como “Todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser
escogidos; esto se obtiene definiendo las caracteristicas de la poblacion, el tamafio de
la muestra y a través de una seleccion aleatoria y/o mecéanica de las unidades de

analisis”

Tomando como tamafio de la poblacion 133.835, segun el Censo de 2001 y con
una probabilidad de ocurrencia de un 85% y un error estandar de 0.015 se procedi6 a
aplicar la férmula que arrojé como resultado lo siguiente:
n =566
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Con respecto a la muestra del personal de la Alcaldia José Félix Ribas de La
Victoria, la técnica de muestreo fue censal; es decir, se tomd la totalidad de la
poblacidn; a saber, las doscientas sesenta personas (260) personas que laboran en la

Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La Victoria

Cuadro N° 1 Distribucion de la muestra del trabajo de campo

Municipio José Félix Poblacion Muestra
Ribas
Personal de la Alcaldia 260 260
Ciudadanos 133.835 566
Total 134.095 826

Elaborado por la autora. Agosto 2004

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Segun los objetivos de la investigacién y las fuentes de informacién con las que
se conto, las técnicas utilizadas fueron la observacion, la encuesta y la investigacion
documental. Entre los instrumentos estd el analisis de fuentes documentales, con
énfasis en el analisis critico y el resumen analitico, ademéas de utilizar notas de

referencia bibliogréaficas mediante fichas, asi como el subrayado.

Para la técnica de la encuesta fueron aplicados dos cuestionarios, uno al
publico interno y otro al publico externo de la Alcaldia del Municipio José Felix
Ribas de La Victoria. Esto se realiz6 con la ayuda y disposicion del personal que
labora en el Departamento de Prensa, quienes procedieron a su entrega y recepcion en

los diferentes departamentos de la Alcaldia estudiada y al publico externo.

Técnicas de Analisis de Datos
Para dar cumplimiento al analisis de los datos obtenidos de la observacion en el

Departamento de Prensa de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La Victoria y
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la documental se utiliz6 la técnica de andlisis de tipo cualitativo, donde la
informacion fue filtrada por el criterio de la investigadora. Los datos de los
cuestionarios fueron analizados con la estadistica descriptiva; es decir, se organizaron
y tabularon en frecuencias y porcentajes, para luego ser graficados y analizados,

tomando como punto de referencia la teoria que sirvié de sustento al estudio.

Procedimiento

Luego de haber arqueado, seleccionado y revisado las bibliografias y los
documentos inherentes al estudio, se definio el fundamento de esta investigacion.
Atendiendo a las fases a seguir en el desarrollo de un proyecto factible, se obtuvo un
diagnostico de la situacién estudiada, con base en las caracteristicas que presentan las
comunicaciones institucionales de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La
Victoria, y se determind la necesidad de crear la Direccion de Comunicacion,
Informacion e Imagen Institucional la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La

Victoria, Estado Aragua.

Cuadro N° 2 Etapas y Fases del Procedimiento

Etapa Fase Descripcion
I Diagnostico de las necesidades de los|= Caracterizacion de la Alcaldia de
trabajadores y usuarios de un Departamento La Victoria en lo legal y funcional
de Relaciones Publicas. = Definicion de la imagen que la
ciudadania de La Victoria tiene de
su Alcaldia.

= Diagnostico del desempefio del
programa politico de la Alcaldia
con base en la percepciéon del
ciudadano de esta localidad

I Creacion de la Direccion de Comunicacion | Disefio de la  Direccion  de
e Informacién de Imagen Institucional para | Comunicacién e Informacion de
la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas | Imagen Institucional para la Alcaldia
de La Victoria del Municipio José Félix Ribas de La
Victoria

Elaborado por las Autora. Agosto 2004
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CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Los dos cuestionarios aplicados en la investigacion de campo,
respectivamente a empleados de la Alcaldia y a publico en general, arrojaron
resultados congruentes, desde los cuales pueden definirse algunos aspectos de interés

en el disefio de la propuesta, objeto de este trabajo de grado.

El cuestionario aplicado a los funcionarios de la Alcaldia del Municipio José
Félix Ribas de la Victoria reportd informacion que fue organizada y tabulada en
frecuencias y porcentajes para su posterior analisis sobre una base cuantitativa, y de
esta manera se fue dando cumplimiento a cada uno de los objetivos de la

investigacion.

Los resultados obtenidos de la aplicacion del cuestionario aplicado al publico
interno (funcionarios de la Alcaldia) fueron contrastados con las respuestas que
dieron los encuestados pertenecientes al publico externo, de tal forma que se pudiera
evidenciar la situacion real del departamento de Prensa y asi, conocer si realmente se
requeria la Direccion de Comunicaciones, Informacion e Imagen Institucional de la

Alcaldia estudiada.

A continuacion se presentan los resultados correspondientes al primer

objetivo, con las respectivas graficaciones y analisis.
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Objetivo 1 Conocer la imagen que se tiene de la Alcaldia del Municipio José
Felix Ribas de La Victoria.

Cuestionario A (publico interno) Identidad e Imagen Institucional

1) ¢Conoce usted la mision y vision de la Alcaldia?

Cuadro 3
Pregunta 1 Cuestionario A

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 230 88

No 30 12

No sabe/No respondid - -

Total 260 100

Fuente: Cliente interno (2004)
12%

0%

88%

OSi ONo ONo conoce

Gréfico 1 Mision y vision

La gran mayoria (88%) de los empleados encuestados manifestd conocer la
mision y vision de la Alcaldia, lo cual parece revelar acierto en la difusion de las
mismas a lo interno de la Organizacion.
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2) ¢(Comparte usted los postulados de la mision y vision de la Alcaldia?

Cuadro N° 4
Pregunta 2 Cuestionario A
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 230 88
No 30 12
No sabe/No respondid - -
Total 260 100

Fuente: Cliente interno (2004)

12% 0%

88%

OSi ONo ONo conoce

Gréafico 2 Compartir mision y vision

La gran mayoria de los empleados (88%) manifestd su acuerdo con la filosofia

organizacional de la Alcaldia, por cuanto comparte la Mision y la Vision.
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3) ¢Cdmo evaluaria usted la imagen institucional de la Alcaldia Ribas?

Cuadro N° 5
Pregunta 3 Cuestionario A
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente 66 25
Buena 100 38
Regular 66 25
Mala 28 12
Muy mala - -
Total 260 100
Fuente: Cliente interno (2004)
12%
25%

38%

OExcelente DBuena ORegular O Mala B Muy Mala

Gréafico N° 3 Imagen puablica

La imagen publica de la Alcaldia es evaluada como excelente (25%) a buena
(38%), regular (25%) y mala (12%) por parte del personal encuestado. Es importante
destacar que el 63 % tiene una imagen favorable para el cliente interno.
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4) Como cree usted que su familia percibe la imagen de la Alcaldia Ribas

Cuadro N° 7 Pregunta 6 Cuestionario A

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente 100 38
Buena 100 38
Regular 30 12

Mala 30 12

Muy mala - -

Total 260 100

Fuente: Cliente interno (2004)

12%

0%

OExcelente DBuena ORegular @Mala BMuy Mala

Gréafico N° 4 Familia e imagen

Se incluyo esta pregunta para visualizar la posibilidad de que las percepciones
de los empleados influyeran en la opinién del colectivo municipal, encontrandose,
preliminarmente, buena correlacion entre este item y el reflejado en la pregunta 3 del
cuestionario de publico en general. Ello lleva a sefialar que la percepcion de imagen

de la Alcaldia va de excelente a buena (38% cada uno) y en igual porcentaje, regular

y mala (24%).
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Parte B: Comunicacion y Medios de Comunicacion Interna

5) ¢Como considera usted que es la comunicacion interna que se emplea para dar a
conocer la gestion de la Alcaldia?

Cuadro N° 7
Pregunta 5 Cuestionario A
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente 100 38
Buena 100 38
Regular 30 12
Mala 30 12
Muy mala - -
Total 260 100
Fuente: Cliente interno (2004)
12% 12%

0%

OExcelente DBuena ORegular O Mala B Muy Mala

Gréafico N° 5 Comunicacion interna y gestion

Igualmente, la percepcion que se tiene de la comunicacién interna es evaluada
como de excelente a buena por la muestra de sus empleados. Asi, en igual porcentaje

estan excelente y buena (38%) y regular y mala con 12 % cada una.
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6) ¢Considera usted que la comunicacion interna es una herramienta de suma

importancia para alcanzar los objetivos de gestion de la Alcaldia?

Cuadro N° 8
Pregunta 6 Cuestionario A

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 230 88

No 30 12

No sabe/No respondid - -

Total 260 100

Fuente: Cliente interno (2004)
12%

0%

88%

OSi ONo ONo conoce

Gréafico 6 Comunicacion y objetivos

El 88 por ciento del personal encuestado considera que la comunicacion interna
es una herramienta de suma importancia para alcanzar los objetivos de gestion de la
Alcaldia. Esta consideracion, puesta en perspectiva de las respuestas anteriores indica
apertura hacia programas y estrategias que ayuden a resolver los problemas de clima

organizacional
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7) ¢Considera Ud. que
planificada y eficiente?

la comunicacion interna fluye de manera oportuna,

Cuadro N° 9
Pregunta 7 Cuestionario A

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre - -

A veces 170 63

Casi nunca 90 37
Nunca - -

Total 260 100

Fuente: Cliente interno (2004)

37%

0%

63%

OSiempre OA veces BCasi Nunca ONunca

Gréafico 7 Comunicacién oportuna

Esta es una pregunta de control de la anterior. La centralidad de la méxima

frecuencia sefiala que “a veces” (63%) la informacién fluye de manera ordenada y

eficiente, lo que implica que los encuestados en un 27% considere que casi nunca

ocurre asi y, acaso, que lo normal es que fluya de manera desordenada o de manera

poco eficiente. Es un indicador de que los niveles de comunicacion, de cara a la

dinamica organizacional no son satisfactorios para los entrevistados.
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Acerca del Departamento de Prensa

8) Cuando desea informar algo a otros departamentos, Ud utiliza medios de
comunicacion tales como:

Cuadro 10
Pregunta 8 Cuestionario A
Casi
Alternativas Siempre |A veces| Nunca |Totales
Teléfono 200 30 30 260
Porcentaje (%) 76 12 12 100
Memorando 120 120 20 260
Porcentaje (%) 46 46 8 99,8
Correo electrénico 20 60 180 260
Porcentaje (%) 8 23 69 99,8
Cartas 30 185 45 260
Porcentaje (%) 12 84 8 99,8
Personalmente 240 20 0 260
Porcentaje (%) 92 8 0 99,9

Fuente: Cliente interno (2004)

0O Nunca
B A veces

0 Siempre

Teléfono

Memorando

Correo

Cartas
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Las respuestas a esta pregunta permiten determinar que el flujo de las
comunicaciones internas ocurre con mayor frecuencia por via telefonica y personal,
en segundo lugar mediante comunicaciones formales (memorandos o cartas), y nunca

por correo electrdnico. Estos resultados revelan:
= Que las posibles fallas de comunicacion interna en la Alcaldia pueden deberse
a un presumible bajo nivel de comprension por parte del personal, de la

importancia de la comunicacién como herramienta de gestion.

= Que los niveles de actualizacion tecnoldgica de la Alcaldia son bajos
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9) Para difundir algun tipo de actividad o noticia, pide Ud. apoyo al departamento de

Prensa? Indique cudl es el apoyo requerido.

Cuadro N° 11
Pregunta 9 Cuestionario A

Alternativas

Frecuencia

Porcentaje (%)

Siempre - -

A veces 170 63
Casi nunca 90 37
Nunca - -
Total 8 100

Fuente: Cliente interno (2004)

37%

Gréafico N° 9 Difusion de noticias

0%

63%

OSiempre BA veces OCasi Nunca @Nunca

En relacion con la solicitud de apoyo del Departamento de Prensa para

interactuar con la comunidad, la mayor frecuencia sefiala que a veces (63%) son

empleados estos recursos, lo cual, puesto en perspectiva del tipo de operaciones que

se realizan en la Institucion parece indicar que las labores administrativas privan

sobre la labor de contacto con la comunidad, mientras que el 37% respondio que

nunca.
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10) ¢Como califica usted el trabajo que realiza la Unidad?

Cuadro N° 12

Pregunta 10 Cuestionario A

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente 100 38
Buena 100 38
Regular 30 12
Mala 30 12
Muy mala - -
Total 260 100

Fuente: Cliente interno (2004)

12% 12% o

OExcelente OBuena ORegular DMala B Muy Mala

Gréafico N° 10 Pregunta 10 Cuestionario A Datos tomados del cuadro 13

Los datos muestran que la tendencia va de excelente a buena la calificacion con
respecto al trabajo que realiza la Unidad o Departamento de Prensa; adn cuando un
importante porcentaje la identifica entre regular y mala, lo cual debe ser sujeto de

revision, ya que aparentemente no satisface las expectativas de este personal.
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11) ¢Qué recomendaciones daria a la Unidad de Prensa?

Cuadro N° 13
Pregunta 11 Cuestionario A

Alternativas Frecuencia | Porcentaje (%)
(A) Crear una Direccion de Comunicacion, 260 100
Informacion e Imagen Institucional

(B) Incorporar mayor nimero de personal capacitado |260 100
en el area

( C) Planificar la gestion de comunicacion y externa: |260 100
definir y ejecutar politicas y lineamientos claros y 260 100
coherentes

(D) Promover el fortalecimiento de la identidad 260 100
institucional

( E) Dar lineamientos y coordinar la atencion al

publico que acude a la Alcaldia

Fuente: Cliente interno (2004)

120% A
100% A
80% -
60% A
40% -
20% -

0% T T T T

100% 100% 100% 100% 100%

OA OB OC OD BE

Grafico N° 11 Recomendaciones

Las personas que laboran en el Departamento de Prensa de la Alcaldia, en su

totalidad, seleccionaron las cinco recomendaciones propuestas en el instrumento, lo
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que lleva a pensar que realmente se encuentran interesadas en que se produzca un
cambio favorable al poder crear en una sola direccion todo lo relacionado con prensa,

relaciones publicas y comunicacion en general.

Ademas, incorporar mayor numero de personal capacitado en el area, a la vez
que planificar la gestion de comunicacion y externa, al definir y ejecutar politicas y
lineamientos claros y coherentes, sin obviar la necesidad de promover el
fortalecimiento de la identidad institucional y dar lineamientos y coordinar la

atencion al pablico que acude a la Alcaldia
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Cuestionario B (Publico Externo)

Opinién que tiene el Publico Externo acerca de la gestion comunicacional y de
la atencidn que recibe de la Alcaldia

La encuesta realizada al publico externo del municipio se propuso conocer la

opinidn acerca de la gestion comunicacional y de la atencion que recibe.

Identidad e Imagen Institucional

1) ¢Reconoce el logo de la Alcaldia?

Cuadro N° 14
Pregunta 1 Cuestionario B

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 566 100

No - -

No sabe/No respondio

Total 566 100

0%

OSi ONo ONo Sabe

Gréafico N° 12 Reconocimiento del logo.

El 100% de los encuestados identifico el logo de la Alcaldia al serle formulada

la pregunta, lo cual es un nivel de conocimiento de este elemento grafico

identificador muy alto.
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2) De ser afirmativa su respuesta, ¢donde lo ha visto?

Cuadro N° 15
Pregunta 2 Cuestionario B

Total 566 100
Frecuenci Porcentaje

Alternativa a (%)
Periddico 80 14
Vallas 102 19
Pancartas 250 44
Panfletos 95 16
Pégina web 39 7

Fuente: Cliente externo (2004)

16% 7%

OPeriddico OVallas @Pancartas @ Panfletos B Paginas Web

Gréfico 14 Visualizacion del Logo

Quienes reconocieron el logo de la Alcaldia, sefialaron haberlo visto
principalmente en Pancartas (44%), Vallas (19%), panfletos (16%) y periddico-avisos
de prensa (14%).
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3) ¢Conoce usted la mision y vision de la Alcaldia? De ser su respuesta negativa,

pase a la pregunta 5.

Cuadro 16
Pregunta 3 Cuestionario B
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si - -
No 566 100
No sabe/No respondid - -
Total 566 100

Fuente: Cliente externo (2004)

Gréfico 15 Mision y vision.

0%

0OSi ONo ONo Sabe

La totalidad (100%) del publico externo encuestado manifestd no conocer la

mision y vision de la Alcaldia, lo cual parece revelar desacierto en la difusion de las

mismas a lo externo de la organizacion.
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4) ¢Comparte usted los postulados de la mision y vision de la Alcaldia?

Cuadro N° 17
Pregunta 4 Cuestionario B

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si - -

No - -

No sabe/No respondid 566 100
Total 566 100

Fuente: Cliente externo (2004)

0OSi ONo ONo Sabe

Grafico 16 Compartir postulados.

0%

La totalidad del pablico externo encuestado (100%) se abstuvo de responder si

comparte los postulados de la mision y vision de la Alcaldia, puesto que no las

conocen.
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5) ¢Cbémo evaluaria usted la imagen institucional de la Alcaldia Ribas?

Cuadro N° 18
Pregunta 5 Cuestionario B

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente - -
Buena - -
Regular 178 31

Mala 167 30

Muy mala 221 39

Total 566 100

39%

30%

Gréafico 16 Evaluacion de imagen institucional.

31%

OExcelente OBuena ORegular OMala B Muy Mala

La respuesta de los entrevistados ofrece una ligera correccion (verificable en la

amplitud de la distribucién) hacia la evaluacion negativa de la imagen, donde el 39%

la consideré6 muy mala;

reconocimiento del logo, que es nulo
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Comunicacion y Medios

6) ¢Tiene conocimiento de los programas que

comunidad

Pregunta 6 Cuestionario B

Cuadro 19

la Alcaldia para

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si - -

No 566 100
Total 566 100

Fuente: Cliente externo (2004)

100%

0OSi ONo ONo Sabe

Gréafico 17 Conocimiento de los programas

La totalidad de los entrevistados manifestd no conocer los programas de la

Alcaldia, Se trata de un indicador de penetracion de los servicios de la Alcaldia y de

su imagen de “marca” prestadora de servicios, bastante deficiente.
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7.)De los siguientes programas sociales, cuél o cuales conoce?

Cuadro 20
Pregunta 7 Cuestionario B
Programas Frecuencia (%)
Tetero solidario 67 12
Dando y Dando 322 S7
Ambulancias gratuitas 42 7
Ayudas fijas 12 2
Aulas virtuales 214 38
Clinicas méviles 98 17
Medicinas gratuitas 317 o6
Centro Solidario Vicente Campo Elias 42 7
Servicios fnebres 74 13
Feria de consumo familiar 399 70
Bolsa solidaria 378 67
Combo escolar 65 11
Madres embarazadas 102 18
Por amor a La Victoria 261 46
Nucleos de atencion primaria 302 53
Autogestion 33 6
Fundacion Casa de la Mujer 289 ol
Fundacion Casa del Abuelo 27 S
Fundacion de Cultura 187 33
Instituto Municipal de Deporte 21 4
Instituto Municipal de Transporte 245 43
Instituto Municipal de Vivienda 46 8
Casa comunal La Mora 75 13
Consejo Municipal de los Derechos del Nifio y del A. 273 48
Donaciones generales 22 4

Fuente: Cliente externo (2004)

62




450
400
350
300
250
200
150
100

50

Consejo Municipal de los Derechos del

oJY 378
_ _ 289 273
: : : : : : :
o 1% 1% — © — [%] i=4 — Q
s 8 8§ 8 & & & & ¢ 8 7 &8 g £ & o5 3 g £ £ ¢ § ¢ 3
2 £ £ ¢ ¢ £ = 35 £ S Z = s ¢ 5 B & 2
T 5 : 5 § 3 3 ¢ g E =z 8 g g8 £ § = 3 £ § 8 g = g
] a) ] 2 £ 2 ] g < ] o 2 s £ = =3 < O a 2 2z « 2
2 >~ 5 § = 5 g 2 5 ¢ & § - & g 9 3 g8 > 3 84 B
° o @ 3 0 @ » = © S 8 «© c 5 © I} L} o [ > = L g
2 > © 1%} < £ 5 E<] 4 S e S =] = © c
g 2 & £ £ o ¢ O g 5 3 E E T B S s £ = b 3 £ 8 9
o < 2 £ 5 o 2 @ ) Q = 2 @ a 2 S o K] 2
-~ 4 5 < 5 g £ = s o 9 5 & T 8§ ¢ &5 = & E 3 s
2 g 3 & o S 5 o = c g € a £ 3] S o
2 s o o 3 © o = S S 2 S S o 2 &
£ > S s 5 O ° 3 T = £ @ < 5
< [} ° a @ 3 © o = = S 3 O
£ 5 5] g = s =2 g © S
S is ° 5 3 s o =2 2
<] 2 o =S 2 Q i<
3 z s = 2 £
? = =
e £
<
Q
)

Gréafico 18 Programas sociales conocidos.

De los programas sociales de la Alcaldia, los mas conocidos y en los cuales ha

participado mayor proporcion de los entrevistados fueron las Ferias de consumo

familiar (70%), la bolsa solidaria (67%), el programa Dando y Dando (57%), el

programa de medicinas gratuitas (56%), los nucleos de atencion primaria (53%)y los

programas de la Fundacion Casa de la Mujer (51%).

La demanda de servicios de salud en la poblacion es muy alta, ya que los

programas alimentarios son muy exitosos y generan alta recordacion en la poblacion,

de alli que sean el escenario propicio para el desarrollo de una plataforma de

comunicaciones.
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8) ¢A través de qué medio se entera de los programas sociales de la Alcaldia?

Cuadro 21
Pregunta 8 Cuestionario B
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Periddico 225 40
Radio 310 55
Folleteria y volantes 178 31
Amigo 119 21
Empleado de la Alcaldia 20 4
Eventos en lugares 178 31
publicos 15 3
Pagina Web de Alcaldia
Fuente: Cliente externo (2004)
2% 17%

2%

22%

29%

O Periddico ORadio OFollteriay Volantes
B Amigo B Empleado de la Alcaldia @ Eventos
OPéagina Web

Grafico 19 Pregunta 8 Cuestionario B Datos tomados del cuadro 22

La mayoria de los encuestados sefialé haberse enterado de los programas de la
Alcaldia a través de la radio (55%), seguidos del periédico (40%), folleteria (31%),
eventos en lugares publicos (31%) y “por un amigo” (21%). No obstante, el 45%
manifestd no conocer los programas de la Alcaldia, una vez reconocido su contenido,

se not6 que no era que no conocieran los programas, era que no los asociaban con la
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Alcaldia. Alli se revela una falla importante en la estrategia comunicacional de la
Institucion.

9) ¢Como considera usted que es la comunicacion de la Alcaldia con la comunidad?

Cuadro 22
Pregunta 9 Cuestionario B
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente 42 7
Buena 178 31
Regular 201 36
Mala 125 22
Muy mala 20 4
Total 566 100
Fuente: Cliente externo (2004)
22% 4%

OExcelente OBuena ORegular @Mala BMuy Mala

Gréafico 20 Comunicacion en la Alcaldia.

La consideracion de los informantes pone de manifiesto la tendencia ubicada
entre regular (36%) y mala (22%) de la comunicacion de la Alcaldia con la
comunidad, situacion que revela deficiencias en el Departamento de Prensa, ya que

no esta llegando como debe ser a la comunidad.
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10) ¢Cdmo considera usted que es la comunicacion que recibe de la Alcaldia?

Cuadro 23

Pregunta 10 Cuestionario B
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Oportuna 126 22
Coherente 66 12
Clara - -
Precisa - -
Planificada - -
Eficiente - -
De interés para la 364 66
colectividad
Total 566 100

Fuente: Cliente externo (2004)

66% 22%

12%

0%

OOportuna O Coherente
OClara B Precisa
B Planificada O Eficiente

ODe interés para la colectividad

Gréafico 21 Comunicacion recibida.
Segun muestran los datos, s6lo 184 personas seleccionaron alguna alternativa,
donde se encontré que el 47 % consideré que la comunicacion que recibe de la

Alcaldia es de interés para la colectividad. Otras alternativas seleccionadas fueron la

oportunidad, coherencia y claridad, en una proporcion entre 23 % y 11 %.
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11) ¢Ha visitado usted la Alcaldia?

Cuadro 24
Pregunta 11 Cuestionario B

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 230 41
No 336 59
Total 566 100

Fuente: Cliente externo (2004)

41%

Osi ONo

Gréfico 22 Visita a la Alcaldia.

Como se observa, solo el 41 por ciento de los encuestados han visitado la
Alcaldia alguna vez. Estos expresaron que muchas veces no recibian la informacion
requerida, otros sefialaron que habia mucha lentitud en los procesos y algunos
refirieron que la imagen era buena, aungue algunas personas no trataban bien al
publico.
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12) ¢Considera usted que el personal de la Alcaldia de Ribas estd motivado y
preparado para atender al publico?

Cuadro 25
Pregunta 11 Cuestionario B
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 301 53
No 227 40
No sabe/No contesto 38 7
Total 566 100

Fuente: Cliente externo (2004)

7%

40%

0OSi ONo ONo Sabe

Gréafico 23 Personal preparado y motivado

La intencion de esta pregunta era indagar en la percepcion que los ciudadanos
de La Victoria tienen de los empleados de la Alcaldia. La opinidn es positiva aunque
no por mucho margen (53% si, 40% no y 7% no contesto.
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13) ¢Qué recomendaciones le daria al Departamento de Prensa para mejorar la
gestion de la Alcaldia?

Cuadro 26
Pregunta 13 Cuestionario B
Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
(A) Mayor difusion para 566 100

dar a conocer los
programas sociales y otros
beneficios que brinda la
Alcaldia a la comunidad
(B) Difusion oportuna de la 566 100
informacién relacionada
con la gestién de la
Alcaldia 566 100
(C) Mayor conocimiento
acerca de la informacién
que resulte de interés

colectivo para su difusion 566 100
(D)Disponer los materiales
informativos 566 100

(E)Contar con un personal
preparado y capacitado
para la atencién a la
comunidad

Fuente: Cliente externo (2004)
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Gréafico 24 Recomendaciones Il

Las respuestas del pablico externo resultan muy convenientes, por cuanto se
observa su interés por formular recomendaciones al Departamento de Prensa, a objeto
que ésta preste un servicio oportuno y eficiente a la comunidad, lo que favoreceria la

interrelacién entre la Alcaldia y el ciudadano.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

Actualmente la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas cuenta con un
Departamento de Prensa que en gran parte ha realizado esfuerzos para el manejo y
progreso de la imagen de la misma. A través del establecimiento de este
Departamento se han desarrollado funciones de relaciones publicas elementales para
tal institucion, aunque no todas las funciones han sido aplicadas, pero se han

realizado esfuerzos que han traido algunas fortalezas.

El propdsito de la autora con el trabajo de investigacion fue medir cuan eficaces
han logrado ser las pocas funciones de relaciones publicas que se han venido
desarrollando a raiz de la creacion del Departamento de Prensa en dicha institucién y

determinar las fallas que se presentan en el mismo, para superarlas.

La Alcaldia de Ribas, en sentido general, no ha logrado levantar la imagen
institucional, pero en parte se ha proyectado, gracias a esfuerzos que provienen del

Departamento de Prensa.

A través del mismo, se manejan las estrategias comunicacionales para informar a
la colectividad en general de los programas que se realizan, pero lo mas importante es
que este departamento ha logrado ser, en los ultimos meses, el de mas importancia
dentro de la institucion, ya que ha logrado desarrollar un medio de comunicacién

propio, aun con todas las deficiencias que pueda presentar.
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Aunque las deficiencias son notorias, porque no todas las funciones de
relaciones publicas se estdn desarrollando, la Alcaldia de Ribas tiene medios para
superar las debilidades, de alli la importancia de realizar un redimensionamiento del

Departamento de Prensa.

El pdblico interno identifica la institucion a traves de su logo, no obstante, y
la imagen que se tiene de ella se ubica entre excelente y buena, ademas, conocen la

mision y la vision de la Alcaldia.

La opinion que tienen los publicos acerca de la gestion comunicacional de la
Alcaldia y la percepcion que tiene de la comunicacion interna es desfavorable;
ademas, consideran que la comunicacion interna es una herramienta de suma
importancia para alcanzar los objetivos de gestion de la Alcaldia; ademas, la
informacién fluye de manera ordenada y eficiente s6lo algunas veces, lo que indica la

existencia de alguna barrera comunicacional.

El flujo de las comunicaciones internas ocurre con mayor frecuencia por via
telefonica y personal, en segundo lugar, mediante comunicaciones formales y nunca

por correo electrdnico. Identificar los medios de comunicacién mas empleados

La opinién y recomendaciones del puablico interno con relacion al
Departamento de Prensa estan referidas a verificar en una sola direccion todo lo
relacionado con prensa, relaciones publicas y comunicacion en general; ademas,
incorporar mayor nimero de personal capacitado en el area, a la vez que planificar la
gestion de comunicacion y externa, considerando de importancia, definir y ejecutar
politicas y lineamientos claros y coherentes, sin obviar la necesidad de promover el
fortalecimiento de la identidad institucional y dar lineamientos y coordinar la

atencion al pablico que acude a la Alcaldia
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El publico externo opina que la comunicacion recibida en la Alcaldia es
basicamente de interés para la comunidad, aun cuando con menor frecuencia

indicaron aspectos como oportunidad, coherencia y claridad.

Las recomendaciones del publico externo acerca de la gestion comunicacional
de la Alcaldia hacen referencia a una.mayor difusion para dar a conocer los
programas sociales y otros beneficios que brinda la Alcaldia a la comunidad, la cual

debe ser oportuna y relacionada con la gestion de la Alcaldia

Considera el publico externo que un mayor conocimiento acerca de la
informacion resulta de interés colectivo para su difusion, sefialando la necesidad de
disponer de los materiales informativos y contar con un personal preparado y
capacitado para la atencion a la comunidad, lo que es fundamental, segun la opinion

del publico externo.

Ademas, con la aplicacién de los instrumentos, se pudieron determinar las
siguientes debilidades que se deben mejorar para alcanzar un nivel éptimo de

aceptacion para con sus publicos:

- Existen fallas en cuanto a la difusion de programas sociales que no son
comunes pero existen y por tanto, la comunidad no tiene conocimiento de

ellos, solo de los mas nombrados.

- Los medios que se utilizan para comunicar algo dentro de la institucion,

muchas veces no son los adecuados y se desarrollan de manera desordenada.

- Gran parte del publico interno tiene un bajo conocimiento de las funciones
basicas de la institucion como: Mision, Vision, Objetivos; asi mismo, el
personal muchas veces refleja no estar preparado ni motivado para desarrollar

su labor, esto afecta la imagen de la institucion.
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- La Comunicacion entre la Alcaldia y la Comunidad es percibida de manera
regular, debido a que no se estdn aplicando técnicas y medios

comunicacionales que permitan la relacion entre estos entes.

- Existe un poco de desorganizacion en los Departamentos de la Alcaldia de
Ribas, la cual es percibida por el publico externo.

A través de la implantacion del Departamento de Prensa y Relaciones Publicas en

la Alcaldia de Ribas, se han logrado obtener las siguientes fortalezas:

- Gran parte del Publico Interno de la Alcaldia de Ribas conoce del concepto y
las funciones de Relaciones Publicas, apoyan firmemente las actividades que
ésta desarrolla, solicitan el apoyo del mismo para difundir actividades y

consideran que es sumamente importante para la evolucion de la institucion.

- La imagen de la Alcaldia ha logrado levantarse considerablemente en el
publico interno, pero adn falta para que tenga la suficiente aceptacion por el

publico externo.

- El logotipo y los colores utilizados para representar la Alcaldia y al
Municipio, han sido de gran aceptacion por el publico externo, influye de
manera inmediata en la percepcion de las personas, ya que hace que se

reconozca y recuerde facilmente.

Recomendaciones

Luego de analizar los aspectos que son para la institucion fortalezas y
debilidades, se presentan las recomendaciones pertinentes a cada situacion, ya que la

Alcaldia de Ribas puede mejorar ain mas su imagen y aceptacion.

Capitalizar la voluntad de participacion (informacion, motivacion, disefio de

espacios de participacion) del personal que labora en el Departamento de Prensa.
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Enfatizar la participacion en el desarrollo de programas de salud, educacién,

seguridad publica y economia social por parte de la ciudadania.

Formar y capacitar a la poblacion para la participacion, sustituyendo la

relacion clientelar por una sinergia entre las partes

- El publico interno identifica la institucion a través de su logo, no obstante, y

la imagen que se tiene de ella se ubica entre excelente y buena.

- Conocer la opinién que tienen los publicos acerca de la gestion

comunicacional de la Alcaldia

- Identificar los medios de comunicacion mas empleados

- Conocer la relacién institucional con el Departamento de Prensa

- Conocer la opinion y recomendaciones del publico interno con relacion al
Departamento de Prensa.

- Conocer la opinion que tiene el publico externo acerca de la atencién recibida
en la Alcaldia

- Conocer las recomendaciones del publico externo acerca de la gestion

comunicacional de la Alcaldia.

Solicitar la presencia de un Relacionista en el Departamento de Prensa y

Relaciones Publicas de la institucion.

Realizar cursos de motivacion al personal e informarlos adecuadamente sobre los

objetivos fundamentales que posee la institucion y el Departamento de Prensa.

Desarrollar nuevas y mejores estrategias para informar acerca de todos los

programas que se imparten en la Alcaldia para la comunidad.
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Implementar nuevas técnicas comunicacionales para que la comunicacion siempre

fluya de manera eficiente y ordenada en el publico interno.

Los logros obtenidos por el Departamento de Prensa de la Alcaldia del Municipio
José Félix Ribas demuestran una vez mas cuan importantes son para las instituciones,
organizaciones y empresas las relaciones publicas; fundamentales para la creacion de
un vinculo entre el publico externo y la institucion, ya que toda organizacion depende

en cuantiosa parte del publico externo.
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CAPITULO VI

LA PROPUESTA

DIRECCION DE COMUNICACION, INFORMACION E IMAGEN
INSTITUCIONAL PARA LA ALCALDIA DEL MUNICIPIO JOSE FELIX
RIBAS DE LA VICTORIA

La Direccion de Comunicacion, Informacién e Imagen Institucional propuesta
para la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La Victoria se concibe como una
unidad administrativa, articulada de manera efectiva con los principios y

metodologias de la gestion de esa Institucion.

Esta creacion parte de la necesidad de integrar las comunicaciones de la
especificidad politica con las comunicaciones de gestion institucional, propiciando
los puntos de encuentro entre la Alcaldia y la comunidad a la cual se debe en su

condicion de poder pablico local.

1. Filosofia del Departamento
1.1 Misién

Enfocar nuestros mejores esfuerzos en mantener informados a nuestra
comunidad sobre la gestion municipal mediante el ejercicio periodistico
basado en la ética profesional y la justa valoracion de la comunicacion
humana, propiciando y manteniendo un ambiente de armonia, respeto y
buen entendimiento entre el personal de la institucion, para impulsar el
desarrollo social y el mejoramiento de la calidad de vida en el municipio.

1.2 Vision
Ser agentes promotores del desarrollo social del municipio ejerciendo una
comunicacion de doble via entre el personal de la institucion y los

ciudadanos del municipio para el logro de altos niveles de excelencia en la
prestacion de los servicios publicos, generando satisfaccion por la buena
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gestion ejecutiva municipal y sirviendo de referencia a los diferentes
organos del poder publico.

1.3 Estrategias y Acciones para dar cumplimiento a la Filosofia de la

Direccidén de Comunicaciones e Informacion del Departamento de Prensa

1.3.1 Estrategias
Estas se basan en el desarrollo de comunicaciones para la gestion, tanto

internas como externas.

1.3.1.1 Nivel interno:
Alinear el disefio institucional de la Alcaldia con la Misién y la Vision
Propiciar el cambio de la cultura organizacional: de procesos (burocratica) hacia

una cultura orientada hacia el pablico (la comunidad)

Acciones:

a) Reforzar los contenidos de la filosofia institucional: mision, vision, objetivos
del Departamento de Prensa, en la difusion de la identidad corporativa de la
Alcaldia y en el reforzamiento del comportamiento organizacional. Ello
mediante el desarrollo de un Programa de Relaciones Publicas internas (en
acuerdo con Recursos Humanos). Este programa podra incluir, entre otras, las

siguientes tareas:

= |dentificacion de lideres de opinion para emplearlos como monitores
» Realizar Dindmicas de grupo

= Programar incentivos en metalico, materiales o en servicios

» Producir piezas gréaficas publicitarias

= Incorporar textos motivacionales en los manuales de procedimientos

= Realizar mediciones periddicas del clima organizacional
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b) Programa de apoyo a la gestién de servicios publicos: consiste en redisefiar los
procedimientos de atencion al publico, mediante criterios de mercadeo de servicios:
Este programa podra incluir, entre otras, las siguientes tareas:

= Evaluar la percepcién de los usuarios

= Cambiar la actitud del funcionario prestador de los servicios

= Capitalizar la experiencia en procesos de aprendizaje organizacional

= Vincular los programas sociales con los servicios publicos que presta

la Alcaldia.

1.3.1.2 Nivel externo:
Las estrategias para el nivel externo se orientan hacia el cumplimiento de los
siguientes objetivos:
= Capitalizacién de la voluntad de participacion por parte de la comunidad
» Redaccién de boletines de prensa con el objeto de informar a los
corresponsales de los diferentes medios de comunicacion sobre los proyectos

y acciones de la Alcaldia.

1.4 Objetivos de la Propuesta

Redimensionar el actual Departamento de Prensa, para la creacion de la
Direccion de Comunicacion, informacion e imagen institucional.

Atender los seguimientos de comunicacién que son asignados al actual
Departamento de prensa.

Delinear las politicas comunicacionales.

Gestionar la imagen institucional de la Alcaldia.

Promover y facilitar una comunicacion efectiva con la comunidad.
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2. Estructura, Direccion y Perfil de los Cargos
2.1 Organigrama de la Direccion (Propuesta)
Figura 1

Organigrama Propuesto

Direccion

Audiovisual
Impresos
Web

Secretaria Ejecutiva

Disefio
Grafico

Desarrollo de
Web

Productores
Audiovisuales

Fotoarafia

Mensaieria

Fuente: Elaborado por la autora (2005)
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2.2 Perfil de los Cargos
2.2.1 Nivel Gerencial

Director de Comunicaciones. Es la maxima autoridad de la Direccion de
Comunicacion, Informacién e Imagen Institucional, cooperador en e la toma de
decisiones administrativas, presupuestarias, de coordinacion con todas las instancias
de la Alcaldia, de asumir la voceria institucional por delegacion del Alcalde, de

planificar y supervisar la ejecucion de las tareas contempladas en la Alcaldia.

2.2.2 Nivel de Coordinacion

Coordinador de Prensa. Tiene la responsabilidad de recopilar, dar tratamiento
periodistico y difundir la informacion generada por la Alcaldia de La Victoria hacia la

opinién publica municipal y Nacional.

Coordinador de Publicidad. Tiene a su cargo la produccién de piezas publicitarias
graficas o audiovisuales, acordes con lo contemplado en el Plan Estratégico de

Comunicaciones de la Alcaldia.

Coordinador de Publicaciones. Encargado de la produccion de publicaciones de la
Alcaldia con la finalidad de mantener informada a la comunidad sobre la gestion

institucional,

Coordinador de Relaciones Institucionales. Responsable de planificar, gestionar,
hacer seguimiento y retroalimentar las relaciones de la Alcaldia con otras
instituciones publicas y privadas, del nivel local, regional, nacional e internacional y

con el publico interno.
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Director de Eventos y Protocolo. Encargado de la realizacion de eventos de la
Alcaldia, previstos en el Plan Estratégico de Comunicaciones de esa Institucion; asi

como todo lo concerniente al protocolo.

2.2.3 Nivel de Ejecucion

Periodistas. Encargados de la recopilacion y tratamiento divulgativo de la

informacion generada por la Institucion y redaccion de contenidos en la Web.

Productor Editorial. Encargado de la produccién de publicaciones de la Alcaldia,

desde la redaccién de los manuscritos hasta la impresion y distribucion.

2.2.4 Nivel de Apoyo

Fotografia. Encargados de la produccion de imagenes fotograficas de utilidad para

los productos comunicacionales generados por la Direccidn.

Web Master. Encargado del disefio y actualizacion de la pagina web de la Alcaldia.

Disefio Gréfico (3).Ejecutores de imagen gréafica y de piezas comunicacionales de los

soportes.

Asistentes de Oficina Encargado de asistir al personal de las respectivas

coordinaciones.

Secretarias (5) Cumplird funciones secretariales de la Direccién y de las

Coordinaciones de Prensa, Eventos y Protocolo, Publicidad y Publica
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Mensajeros (3) Cumplir las funciones referentes al envio de la correspondencia a los

diversos entes con los cuales interactla la institucion.
3. Funciones y Actividades de la Direccion de Comunicacién e Informacion

Funcion. Esta Direccion se encargara de recopilar, analizar y difundir todas
las informaciones que generen: el Ejecutivo, las Instituciones y Fundaciones que

dependen de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas.

Actividades

e Redaccion de cufias en radio y television como medios de comunicacion con
mayor cantidad de puablico, para dar a conocer de manera audiovisual las
actividades de la Alcaldia.

e Redaccion de boletines de prensa con la finalidad de informar a los correspon
sales de los diferentes medios de comunicacion sobre los proyectos y acciones
de la Alcaldia.

e Produccioén y direccion de programas radiales y televisivos, a ser divulgados

por las radios y televisoras regionales.
e Diagramacion de publicidad en medios impresos.
e Organizacion de Ruedas de Prensa.

e Contacto con los medios de comunicacion social para facilitarle las

informaciones que genere el ejecutivo.

Redaccion de mensajes institucionales para vallas publicitarias.
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e Analizar las diferentes informaciones a favor y en contra de la gestion de
gobierno, que difunden los medios de comunicacion para crear estrategias

que fortalezcan la imagen del Ejecutivo.

Los reporteros gréaficos y el camardgrafo realizaran el trabajo conjuntamente
con los periodistas, captando y plasmando las imagenes que generen las diferentes

actividades que realice el Ejecutivo Municipal.

Funcién

La Direccion de Comunicaciones se ocupara de las relaciones de
comunicacion interna y externa de la Alcaldia y en apoyo de cada dependencia que lo
requiera, dinamizado el flujo de la comunicacion interna y propender por su

mejoramiento

Actividades

. Desarrollar el programa de Comunicaciones Internas. (recolectar y divulgar
informacién sobre eventos en los que puedan participar directivos, empleados,
obreros y la comunidad en general, etc.).
. Desde el area de su competencia, brindar apoyo administrativo a los eventos
internos institucionales de la Alcaldia.
Funcion

Facilitar la comunicacién de las Unidades de la Alcaldia con sus diferentes
publicos, a traves de procesos e instrumentos de comunicacion externa

Promover y coordinar las relaciones de la Alcaldia con los medios de
comunicacion. En lo institucional, las Unidades mantendran relaciones directas con
los medios de comunicacion y la promocion de las actividades (comunicados de

prensa) de la Alcaldia.
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Actividades

Asesorar y apoyar los procesos relacionados con la inversion publicitaria.

. Velar por el adecuado manejo de la Identidad Visual Corporativa.
. Editar las publicaciones de la Alcaldia.
. Asesorar y apoyar la edicion de material divulgativo especializado (con

caracter institucional), a cargo de las diversas Unidades de la Alcaldia.

. Promover, coordinar, actualizar y velar por la automatizacion del Sitio Web

. Establecer y dirigir los procesos de interaccion entre la Alcaldia y los
miembros de la comunidad.

. Coordinar el desarrollo y actualizacion de las bases de datos.

Funcion
Fortalecer las relaciones publicas de la Alcaldia como actividad generadora

de oportunidades, promover y coordinar las actividades de relaciones publicas.

Actividades

. Brindar apoyo y coordinacion en relaciones publicas a los eventos
institucionales de la Alcaldia, originados en las diversas unidades de la Alcaldia.
. Desarrollar y actualizar la base de datos de relaciones publicas de la Alcaldia,

para su quequehacer institucional como facilitadora de visibilidad.

Funcidn

Facilitar la divulgacion interna y externa de la produccion informativa

Actividades

Editar la revista de la Alcaldia.
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Funcion

Optimizar las relaciones Alcaldia — Entorno al establecer espacios y mecanismos de
coordinacion formales y permanentes de las Unidades. que atiendan proyectos,

programas y/o servicios con las personas y entidades del entorno.

Actividades

° Ofrecer la cobertura informativa, tanto impresa como audiovisual, de las
diversas actividades universitarias

Promover una imagen positiva y difundir las actividades , para lo cual se ha
establecido una relacion con los medios de comunicacion en tres vertientes: Contacto

0 entrevista directa, agenda académica y cultural y boletin informativo, etc.

4. Factibilidad de la Direccion de Comunicacién e Informacién

Se considera que la Direccion de Comunicacion e Informacion de la Imagen
Institucional de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La Victoria es factible
por cuanto no supone el desarrollo de conceptos presupuestarios diferentes a los

descritos por la normativa legal vigente en lo contencioso administrativo y tributario.

Dado que las comunicaciones involucran a toda la Institucion, los costos de
las acciones y tareas previstas para su desarrollo pueden desagregarse entre los
actores institucionales participantes de los programas antes descritos, siempre y
cuando se realice la planificacion operativa correspondiente Algunos tedricos
importantes del mercadeo recomiendan que sus costos no excedan el 20% del
presupuesto total de una empresa o institucion. Este criterio puede emplearse
discriminando aquellos costos que dada su especificidad comunicacional no puedan
ser asumidos por otras instancias administrativas, de aquellos que puedan presentarse

como propios de cada unidad ejecutora.
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Finalmente, vale decir que el funcionamiento de la  Direccion de
Comunicacion e Informacion de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La
Victoria brindara a esta Institucion y a esta comunidad beneficios intangibles en
proporcion mucho mayor a lo estimable como metas presupuestarias cumplidas, de
un Plan Operativo Anual, por cuanto que la comunicacion, en la medida en que afecta
la forma de ser de las personas, en la medida en que persuade y procura
identificaciones y modificaciones de conducta, produce externalidades positivas que
son dificiles de cuantificar, pero que generan valor agregado a las gestiones
institucionales y bienestar para las comunidades a las cuales se deben.
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Anexo A

Glosario
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Glosario

Actitud: Reaccién demostrada por Medio o Comunicador frente a un hecho o
situacion. Conducta objetivamente observable, como término socioldgico, asi como

las respuestas verbales, o simbolicas aceptando un hecho.

Aptitud: Capacidad y disposicion precisos para el buen desempefio profesional en los

procesos y medios de comunicacion.

Audiencia: Conjunto del publico entre el cual circula un medio o es recibido un
mensaje y que permite conocer el nimero de seguidores de un programa o emisora y

de compradores de una publicacion.

Boletin: publicacion periédica o no, dedicada a tratar de los mas diversos temas,
generalmente de cardcter monogréfico, y referida a las actividades de una

determinada entidad, asociacion o empresa.

Boletin de Prensa: informacidn especialmente destinada a los Medios en que un
organismo publico, asociacion o empresa difunde un hecho o una opinién en relacion

con sus actividades, en general, o algun hecho en particular.

Campania: Serie de mensajes basados en un mismo tema y con idéntico objetivo, que
puede ser desarrollada por uno, varios o todos los medios que se consideran idéneos o

se sumen al programa, dentro de un mismo espacio de tiempo.

Cadigo: Signos y simbolos, debidamente estructurados para formular y comprender
mensaje. Leyes de obligado cumplimiento y normas libremente aceptadas por una

profesion u actividad.
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Comunicacion: Ciencia que estudia la transmision de un mensaje directa o
indirectamente de un emisor a un receptor y de éste a aquel, a través de medios
personales o masivos, humanos o mecanico, mediante un sistema de signos
convenidos y que constituye un elemento bésico para el nacimiento de una

comunidad y de su fortalecimiento en el desarrollo futuro.

Comunicacion Institucional: La que tiene como objetivo prestigiar a la entidad que
la protagoniza y financia, creando en torno a ella y ante la opinion publica un clima

de confianza y simpatia.

Cultura: En términos generales, el cultivo de los conocimientos humanos en los
usos, costumbres creencias, normas, procedimientos idiomas, y forma de vida de un
pueblo, en particular y del mundo en general, y de afinarse por medio del ejercicio de
las facultades mentales del hombre, cuyo conjunto de informaciones se ha ido

transmitiendo a través del tiempo por una sociedad.

Departamento: Cada una de las secciones de la empresa informativa con funciones

perfectamente delimitadas.

Departamento de Prensa: En cualquier organismo o empresa, el que se encarga de
las relaciones con los medios informativos tanto para facilitar las noticias que les sean
solicitadas como para redactar y enviar las que considere interesantes y sin caracter

publicitario alguno.

Departamento de Publicaciones: Seccion de la administracion publica y otros
organismos oficiales o privados, encargada de la redaccion y edicion de sus libros,

folletos y cualquier tipo de revistas.

Departamento de Relaciones Publicas: En una empresa, entidad publica o privada

que se encarga a través de las técnicas correspondientes, de la creacion de mensajes y
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conservacion de la imagen favorable ante las autoridades, empleados, proveedores,

consumidores y opinion publica.

Director de Comunicacion: Responsable de la totalidad de la politica de
informacion y de creacion de imagen de una persona fisica o juridica, publica o

privada, a través de los medios que resulten méas idoneos en cada caso.

Emisor: Factor del proceso de la comunicacion que constituye, al tiempo, la fuente

del mensaje y, llamado también, codificador.

Feedback: En la comunicacion, la confirmacion por cualquier sintoma de que el

destinatario ha recibido el mensaje. Respuesta.
Fuente: Origen de una comunicacion.

Imagen: Simbolo de la mayor movilizacion de masas en la comunicacion por su
poderosa fuerza expresiva: television, cine y cartel. Impresion de orden intelectual y
afectiva, favorable o desfavorable, creada en el publico por la actitud constante de
una persona, de una ideologia, de una empresa 0 de una marca, y que se materializa

en el momento de su evocacion por aquél.

Informacion: Accion y efecto tanto de informar como de informarse, tendente
reducir o anular la incertidumbre. Noticia con relacion a algo que sucede y que tiene

especial interés para el publico.

Mercadeo: Equivalente espafiol de la palabra inglesa marketing e incluso de la
espafolizada marquetin, y que suele utilizarse en algunos paises de Hispanoamérica
indistintamente con la de mercadotecnia, que es el conjunto de operaciones
progresivas desde la concepcién y la creacion del producto o servicio hasta su venta

al consumidor o usuario.
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Mercado: Definicion de un grupo de personas, usuaria; reales o en potencia de un

servicio o consumidores de un producto.

Opinion: Juicio considerado como verdadero, al que se ha llegado, en cierta medida
por procesos intelectuales, aunque no de modo necesario con la prueba requerida para
tenerlo por evidente, asi como parecen o apreciacion sobre una cuestion o particular

determinado de un individuo considerado experto con respecto a un problema.

Opinién Pdblica: Manifestacion de actitudes colectivas en coincidencias de
pensamiento de la generalidad de las personas de una comunidad referidas a
cuestiones de caracter publico y de interés general en cuya creacion la comunicacion

juega, normalmente un papel decisivo.

Periodicidad: Caracteristica de asiduidad en el tiempo con que una publicacién es
editada y puesta a la venta: diaria, semanal, quincenal, mensual, trimestral, anual, que

la distingue de una publicacion unitaria.

Periddico: Publicaciéon que se edita con determinados intervalos de tiempo y, mas
concretamente, publicacién que sale diariamente o, cuando menos, Cuatro veces a la

Semana.

Periodismo: Actividad profesional cuyo objetivo es informar a la opinién publica de
cuantos hechos noticiables se producen en cualquier lugar del mundo, jerarquizando
su presentacion en forma y extension, de acuerdo con lo que a la audiencia le interesa

en el momento de su difusion.

Periodista: La persona que, en posesion del correspondiente titulo, o debidamente
autorizado para ello, segun los usos de cada pais, ejerce la profesion periodistica en
forma escrita, oral o grafica, ya sea impresa, radiada, televisiva o cinematogréfica,
tanto en los medios como en organismos o entidades de caracter publico o privado, y

cuya préactica es incompatible con la de gestion de produccidn publicitaria.
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Persuadir: Inducir, mover, obligar a uno con razones a creer o hacer una cosa,

cambiandole sus criterios contrarios.

Plan: Intento, proyecto o estructura sobre algo concreto presentado en un escrito
con o sin ilustraciones, segun el caso, asi como los medios precisos para llevarlos a

efectos.

Plan de Medios: Descripcion sistematica y detallada de la valoracion y distribucion
tanto en el tiempo como en el espacio de todos y cada uno de los medios de difusion
y soportes publicitarios que intervienen en la campafia publicitaria y que se establece
a partir de los resultados del analisis y seleccion de los que se consideren mas

idéneos.

Pantalla Electronica: Panel situado en zonas estratégicas de mucho tréfico que, en
conexién con una unidad central de videotexto transmite en minutos la noticia recién
llegada a la redaccion de aquella. En la actualidad también es usada para publicitar

productos o servicios.

Prensa: Conjunto de periddicos y revistas y, por extension, de todos las Medios

informativos, incluidos la radioy TV.

Presupuesto de Medios: Partida, la de mayor cuantia, de una campafia de publicidad,
destinada a satisfacer los espacios y tiempos precisos para la difusion de los

mensajes.

Publicacién: Impreso destinado a ser difundido y que puede ser de caracter unitario o
periddico, aunque se dice especialmente de las que aparecen con periocidad fija con
arreglo a un determinando plan También difusion de una noticia en un Medio

Impreso.
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Publicidad: Arte, ciencia y técnica utilizados convenientemente en la realizacion
oral, visual o impresa de un mensaje con fines comerciales, que informa de un
producto o servicio o beneficio y , como consecuencia, despierta en el destinatario el

deseo de su adquisicion.

Publicista: Persona muy versada en esta ciencia, asi como persona que escribe para

el publico, generalmente de varias materias.

Recursos Humanos: NOomina de especialistas en relacion con las caracteristicas
técnicas y especificas de los medios, que cubran todas las necesidades de

comunicadores, técnicos, auxiliares, etc.

Relaciones Publicas: Actividad profesional cuyo fin es, mediante gestiones
personales o el empleo de las técnicas de difusion y comunicacion, informar sobre
personas, empresas, instituciones, etc, a fin de moldear, influir y dirigir la opinion de
personas 0 equipos en su favor tratando de prestigiarlas dentro de la filosofia de

“hacerlo bien y hacerlo saber”.
Reportero Grafico: El profesional que registra graficamente las informaciones.

Revista: Publicacion periddica no diaria y que, por sus especiales caracteristicas de

periodos de edicion y contenido, recibe diferentes calificativos.

Rueda de Prensa: Reunién de periodistas, representantes de diferentes medios en
torno a uno o varios personajes, para tratar en extension o intensidad un determinado
tema y en la que tanto las preguntas como las respuestas pasan a ser de dominio

publico de todos los informadores.

Seleccion de Medios: Eleccion entre los existentes, de acuerdo con la estrategia de la

campana y los objetivos fijados, previo analisis de audiencia, de aquellos cuyo perfil
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de audiencia resulta mas idoneo para el consumo o producto o servicio que se

pretende vender.

Sondeo: Prueba que permite conocer las caracteristicas de una poblacion determinada

a partir de una muestra.

Sondeo de Opinidn: Prueba para conocer las creencias de las personas de una
poblacion determinada.

Tabloide: Nombre que distingue a un diario de formato pequefio, generalmente
ilustrado.

Target Group: Locucion inglesa para designar un grupo central de consumidores
potenciales de un producto determinado y cuyas caracteristicas de clase social, nivel
cultural, habitad estipulado, edad sexo, creencias, etc, permiten establecer el

estereotipo de consumidor potencial.

Técnica Audiovisual: La de los Medios que emiten su mensaje por un canal de

television o por medio del video.

Técnica de Comunicacién: Procedimiento especifico utilizado por cada uno de los

Medios en la comunicacién de sus mensajes.
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Anexo B

Cuestionario para Publico Interno
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Cuestionario para Publico Interno

Buenas dias, estoy haciendo un estudio para mi trabajo de grado. mucho
agradezco su colaboracidn para responder a las siguientes preguntas

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada una de las preguntas del cuestionario;

selecciones y marque con una X la alternativa que considere correcta

Identidad e Imagen Institucional
1) ¢Conoce usted la mision y vision de la Alcadia?

Si No

2) Comparte usted los postulados de la Mision y Vision de la Alcaldia

Si___No

3) ¢Cbmo evaluaria usted la imagen institucional de la Alcaldia Ribas?

Excelente
Buena
Regular
Mala
Muy mala

4) Cdmo cree usted que su familia percibe la imagen de la Alcaldia Ribas

Excelente
Buena __
Regular
Mala
Muy mala
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Comunicacion y Medios

5) ¢Como considera usted que es la comunicacion interna que se emplea para

dar a conocer las gestiones de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas de La
Victoria?

Excelente
Buena
Regular
Mala
Muy mala

6) ¢Considera usted la comunicacion interna efectiva como una herramienta de

suma importancia para alcanzar los objetivos de gestion de la Alcaldia?

Si No

7) ¢Considera Ud que la comunicacién fluye de manera ordenada y oportuna?

Siempre
Aveces
Casi Nunca
Nunca

Acerca del Departamento de Prensa

8) Cuando desea informar algo a otros departamentos, Ud utiliza:

Siempre A veces Nunca

Teléfono

Memorando

electrénico

Correo

Cartas

e

Personalment

(especifique )

Otros
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9) Para difundir algun tipo de actividad o noticia, pide Ud. apoyo al
Departamento de Prensa?

Siempre
A veces
Nunca

10) ¢Como califica usted el trabajo que realiza la Unidad de Prensa?

Excelente
Bueno
Regular
Malo
Muy malo ___

11 ;/Qué recomendaciones daria a la Unidad de Prensa?
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Anexo C

Cuestionario para el Publico Externo
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Cuestionario para el Publico Externo

Buenas tardes, estoy haciendo un estudio para mi trabajo de grado. Mucho

agradezco su colaboracidn para responder a las siguientes preguntas

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente cada una de las preguntas del cuestionario;

selecciones y marque con una X la alternativa que considere correcta

Identidad e Imagen Institucional

1) ¢Conoce usted el logo de la Alcaldia del Municipio José Félix Ribas?

Si__
No

2) De ser afirmativa su respuesta ¢Donde lo ha visto?

Periddico
Vallas
Pancartas
Volantes
Otros

3)¢Conoce usted la mision y vision de la Alcaldia del Municipio José Felix
Ribas?

Si__

No

4) ¢(Comparte usted los postulados de la mision y vision de la Alcaldia del
Municipio José Félix Ribas?

Si__

No
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5) ¢Como evaluaria usted la imagen institucional de la Alcaldia Ribas?

Excelente
Buena
Regular
Mala
Muy mala

Comunicacion y Medios

6) ¢Tiene conocimiento de los programas que imparten la Alcaldia para la
comunidad

Si__

No

7) ¢De los siguientes programas sociales, cudl (es) conoce?

Tetero solidario

Dandoy Dando

Ambulancias gratuitas

Ayudas fijas

Aulas virtuales

Clinicas mdviles

Medicinas gratuitas

Centro Solidario Vicente Campo Elias
Servicios fanebres

Feria de consumo familiar

Bolsa solidaria

Combo escolar

Madres embarazadas

Por amor a La Victoria

Nucleos de atencion primaria
Autogestion

Fundacion Casa de la Mujer
Fundacién Casa del Abuelo
Fundacion de Cultura

Instituto Municipal de Deporte
Instituto Municipal de Transporte
Instituto Municipal de Vivienda
Casa comunal La Mora

Consejo Municipal de los Derechos del Nifio y del Adolescente
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Donaciones generales

8) (A través de qué medios se entera de los programas sociales de la
Alcaldia?

Periddico

Radio

Folleteria y volantes
Amigo

Empleado de la Alcaldia
Eventos en lugares publicos
Pagina Web de Alcaldia

9) ¢(Cdémo considera usted que es la comunicacion de la Alcaldia con la
comunidad?

Excelente
Buena
Regular
Mala
Muy mala

10) ¢Cdomo considera usted que es la comunicacion que recibe de la Alcaldia?

Excelente
Buena
Regular
Mala
Muy mala

11) ¢Ha visitado usted la Alcaldia? Si es afirmativa su respuesta, exprese qué
imagen se llevo de la institucion

Excelente
Buena
Regular
Mala
Muy mala

12) ¢Considera usted que el personal de la Alcaldia de Ribas estd motivado y
preparado para atender al publico?

Si
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No

13) ¢Qué recomendaciones le daria a la Unidad de Prensa para mejorar la
gestion de la Alcaldia?
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ANEXO D
Fotos de la Alcaldia
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