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INTRODUCCION

Desde que el hombre aparecio en la tierra como ser sociable, se ha visto
obligado a comunicarse con sus semejantes. Incluso se cree que cuando Dios
creod a Eva, lo hizo para que Adan no estuviera solo y asi tendria la posibilidad
de socializar. Para que esa socializacion se produzca, el hombre ha mejorando
las técnicas al punto de que ya no necesita estar frente a una persona para

comunicarse con ella.

Las Relaciones Publicas (RRPP) vienen a ser una de las consecuencias
mas positivas de este empefio comunicacional del hombre, lo que le ha
permitido trascender dentro de un colectivo que tiene el poder de -decidir como

responder a los estimulos e informaciones.

Hoy en dia las percepciones juegan un papel fundamental para la
imagen de las organizaciones, pues ya no bastan las acciones aisladas para
comunicarse con la sociedad, sino que se requiere de una estrategia mas
global, lo que permitird conformar un proyecto de comunicacion solido
sustentado en la Informacién, la Publicidad, la Mercadotecnia, las Relaciones
Plblicas, La Imagen Corporativa y la Propaganda. Por esto es importante
contar con un mecanismo de Relaciones Publicas3e Imagen Corporativa que
permita la integracion de estrategias y planes de accion en beneficio de la
Alcaldia de Guaicaipuro, incorporandolo a la Direccion de Informacion.

Asi, las RRPP son un instrumento importante, pues personaliza y dirige
los mensajes a cada una de sus audiencias y asi se logra una difusién con

mayor eficiencia comunicacional; y el sector gubernamental no es la excepcion.

En el gobierno, las Relaciones Publicas y la Imagen Corporativa estan
orientadas principalmente a brindar informacién al puablico interno y externo. Se
difunden los proyectos y realizaciones sectoriales o sobre las actividades del

Poder Ejecutivo y principales funcionarios.



Actualmente gran cantidad de organizaciones privadas cuentan con
personal encargado del manejo de su Imagen Institucional. Las instituciones
publicas no escapan a esta realidad, pues han comprendido su poder de las y

su influencia en el publico.

La Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el Estado Bolivariano de
Miranda, cuenta con la Direccion de Informacién; sin embargo, adolece de una
Unidad de Imagen Corporativa que se encargue de dirigir los mensajes a su
audiencia, lo que ha incidido en la imagen que el publico interno y externo

tienen de la institucion.

Por mucho tiempo se ha manejado el aspecto comunicacional como un
simple proceso de cobertura de eventos y publicacion de informaciones,
dejando la imagen de la organizacion relegada y, afectando directamente su

aceptacion por parte del colectivo.

Este trabajo da a conocer que la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro
requiere de una Unidad de RRPP o Imagen Corporativa y, en funcion de ello,

proponer su creacion.

Urge esta necesidad, porque el la Unidad se deberia encargar de
fomentar la gestion del gobierno municipal en las distintas comunidades a
través del apoyo a los eventos, asi como la divulgacion permanente de todas
las actividades del alcalde y el tren directivo en los medios de comunicacion
social locales y nacionales. También sobre las actividades internas de la
institucion. El desarrollo de la investigacion permitié estructurarla segun se

describe:

En el Capitulo | se plantea el problema, se presentan los obijetivos,
general y especificos, la importancia, su justificacion y delimitacion, la historia

de la alcaldia, misién, vision y estructura organizativa.



En el Capitulo Il se hace un esbozo general de los conceptos, mostrando

previamente los antecedentes de la investigacion.

Se presentan conceptos fundamentales como Relaciones Publicas,

Imagen Corporativa, Identidad Corporativa, entre otras.

En el Capitulo Ill se desarrolla el marco metodoldgico. Se define el tipo
de investigacion y su disefio, asi como la poblacién y muestras, y las técnicas
de recoleccion de datos, que permitiran analizar los resultados obtenidos de la

aplicacion del instrumento.

En el Capitulo IV se presentan y analizan los resultados obtenidos del

estudio.

En el Capitulo V se establecen las conclusiones y las recomendaciones.

En el Capitulo VI se describe la propuesta, la cual debe ser sometida a

la consideracion de las autoridades competentes para su implantacion.

Ademas, se presentan las referencias bibliogréaficas y los anexos
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer la creacién de la Unidad
de Imagen Corporativa para la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el Estado
Miranda. Esta se desarrollé en la modalidad de proyecto factible, con un disefio
de campo de tipo descriptivo, con una muestra representada por las nueve (9)
personas que laboran en la Direccion de Informacion; ademas, fue
seleccionado de manera intencional, el Director de cada una de las
dependencias (12), segun el organigrama de la Alcaldia del Municipio
Guaicaipuro, y un empleado por dependencia, seleccionado al azar, para un
total parcial de veinticuatro (24) sujetos y un total general de treinta y tres (33)
sujetos.

Para la recoleccion de datos fueron aplicados dos cuestionarios de opinion. Los
resultados muestran una percepcién poco favorable de la imagen de la Alcaldia
en el cliente interno, la voluntad no capitalizada de participacion de la
comunidad en los procesos de gestiébn del municipio impide que se dé una
completa proyeccion de la imagen corporativa de la institucion; ademas, la
Direccion de Informacion existente no cumple con sus funciones de manera
efectiva, razones por las que se hizo necesario proponer la creacién de la
Unidad de Imagen Corporativa , basada en Comunicaciones Estratégicas que
viniera a solventar la problematica diagnosticada.

Descriptores: imagen corporativa, Alcaldia, Direccion de Informacion,
participacion. Publico interno.
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SUMMARY

The present investigation had like objective to propose the creation of
United of Corporative Image for the Mayorship of the Guaicaipuro
Municipality in the Miranda State. This was developed in the modality of
feasible project, with a design of field of descriptive type, with a sample
represented by the nine (9) people who toil in the Directorate of
Intelligence; in addition, it was selected of intentional way, the Director of
each one of the dependencies (12), according to the organizational chart
of the Mayorship of the Municipality Guaicaipuro, and an employee by
dependency, selected to the chance, for a partial total of twenty-four (24)
subjects and a general total of thirty and three (33) subjects.

For the data collection two questionnaires of opinion were applied. The
results little show a favorable perception of the image of the Mayorship in
the internal client, the capitalized will of participation of the community in
the processes of management of the municipality does not prevent that
one complete projection of the corporative image of the institution occurs;
in addition, the existing Directorate of Intelligence does not fulfill its
functions of effective way, reasons by which it became necessary to
propose the creation of the United of Corporative Image, based in
Strategic Communications that it came to resolve the problematic one
diagnosed.

Description: corporative image, Mayorship, Directorate of Intelligence,
participation. Internal public.
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CAPITULO |

1. - PROBLEMA DE INVESTIGACION

La Ley Organica Del Poder Publico Municipal, en su Articulo numero

segundo (2°) establece:

Articulo 2. El Municipio constituye la unidad politica primaria de la
organizacion nacional de la Republica, goza de personalidad juridica y ejerce
sus competencias de manera autbnoma, conforme a la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela y la ley. Sus actuaciones incorporaran la
participacion ciudadana de manera efectiva, suficiente y oportuna, en la
definicion y ejecucion de la gestion publica y en el control y evaluacion de sus

resultados.

El ordenamiento legal que da sustento a la Alcaldia como institucion
integrante del sistema del Estado, en la Constitucion 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 Organica 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 condicion

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


http://www.leyesvenezolanas.com/crbv.htm
http://www.leyesvenezolanas.com/crbv.htm

actividades desarrolladas por la Alcaldia, y brindar una excelente atencion al
publico en general.

La Alcaldia del Municipio Guaicaipuro del Estado Bolivariano de Miranda es
un organismo que debe mantener estrecha relacién con sus publicos interno
y externo y, pese a su caracteristica de organismo publico, adolece de una
Unidad de Imagen Corporativa que disefie y maneje su imagen institucional;
presenta un problema estructural y de organizacion que no permite ofrecer
respuestas a las demandas y da constantes muestras de improvisacion en la

organizacion de sus actividades.

Cuenta con la Direccién de Informacion, cuyo personal se encarga de
realizar labores de Relaciones Publicas e Imagen Corporativa, Protocolo,
Prensa, Publicidad e instalacion de equipos de sonido, entre otras
actividades en las que se evidencian las limitaciones del personal,
observandose una clara improvisaciéon y dando como resultado que las

respuestas no son las esperadas.

Esto ha ocasionado una amplia diversidad de tareas que dificultan la
planificacion del trabajo y el éptimo desempefio de los empleados, lo que
genera resultados que no son siempre los deseados, incidiendo en la imagen

de la Alcaldia.

El desconocimiento del manejo de las actividades, se debe a que no
existe un dependencia que posea la estructura de Imagen Corporativa, es
por ello necesario conocer por qué el Alcalde del Municipio Guaicaipuro no
tiene dispuesto crear una Unidad que maneje sus RRPP o Imagen que
permita el posicionamiento de la institucidon con su publico interno y externo

y, ademas proporcione el apoyo técnico y organizativo indispensable para la



correcta proyeccion de la imagen de la Alcaldia y de su accion en la

comunidad.

El hecho de no utilizar la tecnologia en la Direccion de Informacion es
otro de los problemas, pues el personal aun trabaja con un esquema
tradicional, lo que impide el manejo de informacion mas expedita, asi como
el intercambio de ideas con otros municipios, estados e inclusive con otros

paises a través de la red de Internet.

Esta situacidbn también podria arrojar como consecuencia que el
publico no se sienta identificado con la institucién; problematica que podria
finalizar con la inclusion de otras Unidades que trabajen juntas en funcion de

lograr un desempefio mas completo y de satisfaccion para los involucrados.
Por la situacién antes expuesta y en aras de mejorar la imagen de la

institucion, se propone la creacion de la Unidad de Imagen Corporativa para

la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro del Estado Bolivariano de Miranda.
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2.- Objetivos del Estudio

2.1- Objetivo General

Proponer la creacién de la Unidad de Imagen Corporativa para la

Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el Estado Bolivariano de Miranda.

2.2-Objetivos Especificos

1. Obtener informacion acerca de la alcaldia del Municipio Guaicaipuro.

2. Recopilar informacion de la Direccion de Informacion existente en la

Alcaldia del Municipio Guaicaipuro.

3. Conocer la opinién del Publico Interno con relacién a la Direccion de
Informacion y la posible creacion de la Unidad de Imagen Corporativa.

4. Conocer las funciones y caracteristicas de la Unidad de Imagen

Corporativa dentro de una institucion publica.
5. Proponer la creacién de la Unidad de Imagen Corporativa de la

Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el Estado Bolivariano de

Miranda.

11



3.- Importancia y Justificacion de la Investigacion

Este trabajo busca poner orden a las actividades de la Direccion de
Informacién de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro, creando la Unidad de
Imagen Corporativa y asi dar respuestas efectivas a las demandas de sus
publicos tanto interno como externo. Con la ejecucion de esta propuesta de
crear una Unidad en la que se ubique al personal especializado en sus areas,

se reforzara la Direccion de Informacién y el problema se resolvera.

Esta creacion mejoraria las comunicaciones e incluso la atenciéon de
las autoridades municipales con los publicos interno y externo, ademas que
contribuiria al mejoramiento comunicacional con otras instituciones; se
fortaleceria la identidad y se tendria mayor proyeccién positiva de la Alcaldia
de Guaicaipuro. Se asumirian de una manera organizada las diversas tareas,

facilitando el alto desempefio del equipo que alli labora.

Urge esta necesidad, porgue la Direccion deberia encargarse de
desarrollar un programa de acercamiento con la comunidad, empresas
privadas, organizaciones gubernamentales y no gubernamentales e
instituciones en general, destinados a mejorar la imagen de la Alcaldia e
implementar programas de atencion al publico que se relacionen con el ente
municipal. También deberia fomentar la gestion del Gobierno Municipal tanto
internamente como en las distintas comunidades a través del apoyo a los
eventos y asi pueda cumplir sus funciones claves para transmitir los

mensajes a sus publicos, lo cual no esta sucediendo en la actualidad.

12



Con esta propuesta se buscan mejorar los niveles comunicacionales y
estrechar lazos con su publico interno, pues mientras exista mas
comunicacion, sera mejor el desempefio personal y habrd mas compromiso
con la institucion. A nivel externo se busca trabajar la imagen de la
institucién, el prestigio que ésta pueda tener y la credibilidad que pueda
generar en las comunidades a las que se debe.

Es importante entender que el proceso de la comunicacion social es
vital a nivel interno y externo por ello la necesidad de una Unidad de Imagen
Corporativa que evalle las actitudes del publico; identifique las politicas y los
procedimientos de una organizacion, y ejecute programas de accion y
comunicacién para ganar la aceptacién del publico. Asi, la finalidad de la
Unidad es crear y mantener la buena imagen de la Alcaldia y que ésta sea
percibida a través de los sentidos por sus publicos, para asi obtener mejores
posibilidades para competir y lograr mejores dividendos. Es por ello que se
hace necesaria la creacién de una Unidad que se encargue de proyectar la

imagen de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro.

Es importante destacar que la imagen, tanto en el publico interno
como externo es un aspecto que debe ser cuidadosamente tratado por las
organizaciones, principalmente las de orden publico, como la Alcaldia del
Municipio Guaicaipuro. Su permanencia en el tiempo y el disefio de las
politicas publicas y su eficacia dependeran de la aceptacion o rechazo de la

poblacion.

La Alcaldia del Municipio Guaicaipuro no escapa de esta realidad,
puesto que al ser un ente publico a diario es visitada por muchas personas
gue buscan respuestas a sus clamores y que dependiendo de la atencién a

sus problemas, quedara mas o menos satisfecha.
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El desarrollo de esta investigacion no s6lo servira para optar al titulo
de licenciada en Comunicacion Social de la Universidad Central de
Venezuela, sino que sera presentado a la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro

para su puesta en practica e incluso en otros municipios que asi lo requieran.

4 .- Delimitacion del Estudio

Para esta investigacion solo se trabajara con el Pablico Interno a fin de
evaluar las expectativas con relacion a la Alcaldia de Guaicaipuro, ademas
esta muestra es mas manejable porque este publico conoce mas de cerca la
situacion. Hay mas claridad para hacer un plan de trabajo mejor planificado y
a titulo personal me parece que es importante porgue el pablico interno dara
propuestas que pudieran mejorar la comunicacion interna, a fin de contribuir
a que fluya la informacion de manera mas efectiva y no se vea mas, la

desorganizacion que viene reinando en la dependencia.

Esta nueva Unidad de Imagen Corporativa, abarcaria las actividades
relacionadas con la promocion y proyeccion de imagen, relaciones con los
medios de comunicacién, entre otras. Esta unidad sera la encargada de
disefiar las estrategias, incluyendo objetivos y tareas a ejecutar para la
promocién de la institucién, proyectando una imagen que sea aceptada por

los publicos.

Actualmente en la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro del Estado
Bolivariano de Miranda existe un equipo de Prensa que se encarga de
realizar la cobertura de los eventos y actos de la institucion, pero no hay
personal especializado en las RRPP o Imagen Corporativa y por ello se
pretende crear la Unidad de Imagen Corporativa dentro de la Direccion de
Informacidén, que incluya los departamentos de Prensa, Relaciones Publicas,

Publicidad y Protocolo.

14



En la propuesta se plantea segmentar al equipo de la Direccion de
Informacién para conformar una Direccion con la Unidad de Imagen
Corporativa y que de ésta dependan los Departamentos de Prensa,
Relaciones Publicas, Publicidad y Protocolo, cuyo personal integraria un
equipo bien engranado, coordinado y coherente que atienda las necesidades

y requerimientos que, en lo que respecta a imagen y proyeccion publica que
pueda tener la institucion.
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CAPITULO I

1.- MARCO TEORICO

1.1.- Antecedentes de la Investigacion

De acuerdo con lo planteado por Norberto Chavez, en su libro “La
Imagen Corporativa” publicado en 1998, los elementos que deben tomarse
en cuenta al momento de disefiar la imagen de una institucion son la

realidad, la identidad, la comunicacién y la imagen.

Estos elementos deben funcionar como un engranaje que permita
posicionar a la institucion frente a sus publicos. También indica que un
aspecto fundamental en la comunicacion corporativa e institucional es el
publico al que esta dirigido el mensaje, razén por la cual debe tenerse muy

en cuenta al momento de disefar estrategias comunicacionales.

Zuleima Mendoza (2004) desarrollé una investigacion que tuvo como
objetivo crear un Departamento de Relaciones Pulblicas basado en
Comunicaciones Estratégicas para la Alcaldia del municipio José Félix
Ribas de La Victoria; desarrollandola en la modalidad de proyecto factible,
con un disefio de campo de tipo descriptivo, con una muestra integrada por
566 ciudadanos del Municipio y 220 personas que laboran en la Alcaldia del

Municipio José Félix Ribas de La Victoria.
Para la recoleccién de datos fueron aplicados dos cuestionarios de

opinién y una entrevista realizada al Alcalde, resultando una percepcion

favorable de la imagen de la Alcaldia en la Comunidad, aun cuando la
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proyeccion social de los programas dirigidos a la comunidad es limitada y la
voluntad no capitalizada de participacion de la comunidad en los procesos
de gestion del municipio impide que se dé una completa integracion

gobierno-comunidad.

En nuestro caso la Direccion de Informacion existente en la Alcaldia
guaicaipurefia no cumple con sus funciones de manera efectiva, razones
por las que se hizo necesario crear la Unidad de Imagen Corporativa,
basada en Comunicaciones Estratégicas que vinieran a solventar la
problemética diagnosticada. Este trabajo aporté informacién que contribuird
con la estructuracién de la Unidad de Imagen Corporativa, adscrita a la
Direccion de Informacion de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro del

Estado Bolivariano de Miranda.

Natalia Cesarini (2001) realizé un trabajo titulado: “Disefio de un plan
de Relaciones Publicas como refuerzo de la imagen corporativa de la Caja
Regional del Instituto Venezolanos de los Seguros Sociales, sucursal
Maracay”. Este proyecto factible se realizé6 con un disefio de campo de tipo

descriptivo.

Cesarini tomé como muestra el personal que labora en la Caja
Regional del IVSS de Maracay y, conforme a los resultados sefiala que se
debe considerar que las Relaciones Publicas son factor decisivo en el
eficiente funcionamiento de las instituciones; relaciones que deben estar

basadas en el respeto y la consideracién que merecen los usuarios.

Tal es el caso de la Oficina Regional del Instituto Venezolano de los
Seguros Sociales (IVSS) donde se presentan reclamos constantes sobre el
trato que recibe el publico, por parte del personal que labora en la sucursal

de Maracay. En respuesta al diagnostico, la investigadora propuso un Plan
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de Relaciones Publicas que viniera a reforzar la imagen corporativa de la
entidad estudiada.

El aporte de este trabajo estuvo centrado en la importancia que se da
al personal de la institucidn como publico interno, cuya opinién es relevante,
ya que conoce al ente desde adentro, lo que le permite tener una vision mas

exacta de la realidad.

2.- Historia de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro

Los inicios de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro se remontan al
Concejo Municipal del Canton Guaicaipuro, creado mediante decreto del 17
de marzo de 1853, donde el Senado y la Camara de representantes de la
Republica de Venezuela reunidos en congreso, deciden fundar en la
Provincia de Caracas, un nuevo cantén con el nombre de Guaicaipuro,
compuesto por las parroquias Los Teques, Macarao, San Pedro, San Diego,
Carrizal, San Antonio y Paracotos, de acuerdo a los cuadernos de historia

regional editados por la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en 1994.

De esta manera, el gobernador de la Provincia de Caracas, procedio
a nombrar de forma provisional a un jefe politico, al administrador de rentas
municipales y a los cuatro concejales que representarian a dicho canton. El
canton de Guaicaipuro, como era llamado en la antigiiedad, sesion6 por
primera vez el 14 de julio de 1853, estando constituido por: el presidente o
jefe politico Ramén Hurtado y los concejales Pedro Diaz, Juan José Pérez y

Fernando Marrero.
Durante esta primera sesion y luego de ser debidamente

juramentados, la Camara procedi6 a nombrar de fuera de su seno, al

secretario municipal, a Jesus Maria Hurtado, y al Sindico Procurador, José
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Ledn. Duran en sus funciones hasta el mes de diciembre del mismo afo,

fecha en la que se realizaron las primeras elecciones municipales.

En este afio 2007, han trascurrido 154 afios desde aquella primera
sesion, y como es logico, han cambiado las leyes y ordenanzas que regulan
la actividad de la Camara o Concejo Municipal. Mas adn, la denominacion

cambi6 de Cantén Guaicaipuro a Municipio Autbnomo Guaicaipuro.

Es importante destacar que para el afio de 1989, durante el periodo
presidencial de Jaime Lusinchi, se decreta la creacion de las Alcaldias,
como maxima autoridad municipal del Poder Ejecutivo, quedando el
Concejo Municipal como representante del Poder Legislativo Municipal,
siendo este Ultimo el responsable de velar por una gestion transparente del
Alcalde.

En junio de 2005 se crea la Ley de Poder Publico Municipal en la que
se designa como presidente del Concejo al edil seleccionado por la caAmara,
responsabilidad que habia sido desempefada por el alcalde. Actualmente la
Alcaldia del Municipio Guaicaipuro, esta ubicada en la ciudad de Los
Teques, capital del Estado Bolivariano de Miranda, avenida Bolivar, edificio

Mariano Marti, diagonal a la Plaza Bolivar de Los Teques.

3.- Municipio Guaicaipuro

El Municipio Guaicaipuro del Estado Bolivariano de Miranda, forma
parte del sector Panamericano-Los Teques, ubicandose al Oeste de la
entidad. Limita al Norte con Distrito Capital, Sur con el estado Aragua, Este
con el municipio Carrizal, Oeste con el estado Aragua y Distrito Capital.
Segun la Ley de Reforma Parcial de la Ley de Divisién Politico territorial del

Estado Bolivariano de Miranda, Gaceta Oficial Extraordinaria del 26 de
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mayo de 1992, el Municipio Guaicaipuro queda limitado de la siguiente

manera:
Cuadro 1
Limites del Municipio Guaicaipuro
Norte: Distrito Capital
Sur: Sur con el estado Aragua
Este: Municipio Carrizal
Oeste: Estado Aragua y Distrito Capital

Fuente: Municipio Guaicaipuro (2007)

Posee una extension de 5.737,50 hectareas, de las cuales el 18%
aproximadamente son area de proteccion. Tiene una altitud promedio de
1.520 metros sobre el nivel del mar. Su clima fresco y agradable atrae a los
pobladores de Caracas y los municipios Carrizal y Los Salias, para fines de

distraccion y esparcimiento en sus ratos libres.

De acuerdo con el censo aplicado a las viviendas por parte de la
Oficina del Plan de Desarrollo Urbano Local del Municipio Guaicaipuro en el
afio 2006, la poblacion total de esta jurisdiccién es de 222.768 habitantes

(no se consideraron las viviendas que estaban en proceso de construccién)
4.- Filosofia institucional
4.1.-Misién
La Alcaldia del Municipio Guaicaipuro trabaja para lograr el desarrollo

integral de la comunidad y cumplir con el desafio de ampliar la participacion

de los vecinos que hacen vida en el Municipio, instrumentando politicas, que
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permitan que los programas sociales, culturales, educativos, urbanisticos,
deportivos y de seguridad, ademas de los proyectos y objetivos trazados, se
hagan realidad en el mediano plazo; mediante la distribucidon de los recursos
gue permitan la proyeccion, crecimiento y desarrollo del municipio, lo cual
se traduce en beneficios para los habitantes de esta localidad y mejoras en

su calidad de vida.

4.2.-Vision

Ser modelo de Gestion Municipal, cuya gobernabilidad permita la
planificacion armoénica, garantizando en el tiempo y en el espacio, el
eficiente manejo de los servicios publicos, recursos financieros, humanos,
materiales y naturales, con el fin de optimizar la calidad de vida de los

habitantes del Municipio.
4.3. Objetivos de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro
Objetivo General

Prestar servicios sociales para el bienestar de la poblacién, 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, aprobary ejecutar proyectos de desarrollo urbano local.
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= Promover y fomentar la creacion de parques, 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 trdnsito 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 atenciéon
primaria en materia de salud.

= Crear proyectos asistenciales para las actividades industriales.

4.4.- Estructura Organizativa de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro

La Alcaldia del Municipio Municipio Guaicaipuro, es un ente publico
que se encuentra enmarcado en el, sector terciario, especificamente en el de

los servicios publicos.

Su maxima autoridad es el Alcalde, seguido del Director General.

Del Despacho del Alcalde dependen directamente las Direcciones de:
Recursos Humanos, Proteccion Civil, Informacion, Registro Civil de Personas

y Electoral, Auditoria Interna y Servicios Publicos; ademas de la Division de

Ambiente y Desarrollo Agricola; las Juntas parroquiales y la secretaria.
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También dependen del despacho del alcalde las Oficinas de:
Secretaria y Archivo, Tecnologia de la Informacion, Enlaces Financieros,
Control de Gestion, Planes y Proyectos, Mision Sucre y Coordinacion de

Entes Centralizados y Descentralizados.

El Alcalde también incorpora en sus despachos mas directos a los
Institutos Autbnomos de: Deporte y Recreacion, Policia Municipal, Vivienda y
Habitat, Cultura y Economia Popular: Ademas cuenta con las Fundaciones
Bolivariana de Apoyo Integral Comunitaria de Guaicaipuro y Banda de

Conciertos Simoén Bolivar.

Asume ademas el Fondo Municipal de Proteccion del Nifio, Nifia y
Adolescente; Consejo de Proteccion del Nifio, Nifia y Adolescente; Consejo
Municipal de Proteccion del Nifio, Nifia y Adolescente y la Asociacion Civil

Clinica Maria de San José.

Del Despacho del Director General de la Alcaldia dependen en el
mismo renglén de jerarquia, las Direcciones de Seguridad y Custodia,
Mercado Municipal, Cementerio, Terminal de Pasajeros y Funeraria

Municipal.

A su vez depende la Direccion de Administracion y Finanzas que
agrupa a las Divisiones de: Contabilidad y Control presupuestario;
Planificacion y Presupuesto; Compras, Tesoreria Municipal y Bienes y

Servicios.
La Divisiébn de Hacienda Municipal que encabeza a las Divisiones de:

Liguidacién, Inspeccién y Fiscalizacion; Asesoria Legal de Hacienda y la

Oficina Municipal de Educacion al Consumidor y al Usuario (Omdecu).
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La Direccion de Catastro Urbano gerencia las Divisiones de: Aspecto
Juridico, Aspecto Fisico y Aspecto Valorativo; mientras que la Direccion de
Desarrollo Urbano encabeza las Divisiones de: Ingenieria Municipal,

Planeamiento Urbano; Obras Publicas y Vialidad y Transporte.
Existen ademas las Direcciones de Salud y de Desarrollo Social; ésta a su

vez se sub divide en las Divisiones de: Asistencia Social y Participacion;
Educacién, Proal y Turismo.
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5.- 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 formacion de una
imagen corporativa se centra en dos areas, la enddgena que abarca la
identidad de la empresa (su realidad) y la comunicacién interpersonal, y la
exodgena que contempla la proyeccion de la imagen a través de diversos

medios, sean dirigidos 0 masivos, y la memoria a largo plazo del publico.

6.- La Imagen:

Es un conjunto de creencias y asociaciones que perciben los distintos

publicos con relacién a hechos comunicativos directos o indirectos.

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. Una
imagen permanece viva y activa solamente si es estimulada, recordada y
comunicada, vigilando su evolucion y desarrollo mediante investigaciones

permanentes.

7.- 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
gue ofrece la institucién; mientras que la imagen motivacional es aquella que se
desarrolla con el objeto de orientar la opinidbn del publico hacia metas de

identificacion o empatia entre la institucion y el publico/target
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8.- 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
bésicos para construir, consolidar y sostener la confianza hacia una empresa o

institucién en el tiempo por parte de sus publicos: cultura, identidad e imagen.

9.-Componentes de la Imagen:

Toda imagen se genera a partir de los componentes fisicos,
conceptuales y valorativos. Esto lleva a definir una imagen fisica y una
conceptual que, actuando juntas, genera una imagen personal, de producto, de

marca, de empresa o institucional.

9.1.-Componente Fisico:

Es lo primero que se percibe. También llamada imagen formal. Tiene
gue ver con la estética, el envase del producto, el color. Lo mas importante es
contar con elementos que garanticen una opcién correcta de la imagen de la
organizacion o de las personas.

9.2.-Componente Conceptual:

Es lo que la empresa quiere transmitir sobre todo lo tangible que es
percibido por el consumidor y que define la compra del producto.

9.3.-Componente Valorativo:

Es el resultado de la articulacion entre el Componente Fisico y el

Componente Conceptual.
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10.-Clasificacién de imagenes

10.1.-Imagen Personal:

Es la que se articula sobre las personas. Este tipo de imagen debe ser
elaborada y definida para implementar acciones estratégicas adecuadas para

lograr dicha imagen.

10.2.- Imagen de Producto:

Son las creencias y asociaciones que se tienen de un producto genérico.
Estos productos tienen una imagen propia y perfectamente definida de las que

puedan tener determinadas marcas.

10.3.- Imagen de Marca:

La imagen de una marca determinada es articulada por el publico, sea o
no consumidor de la misma. En este caso la imagen debe ser definida antes
del lanzamiento del producto y luego articulada con acciones estratégicas que

atiendan a un plan estructurado.
10.4.- Imagen Institucional:

Es la imagen que la empresa como entidad articula en las personas.
Engloba y supera a las anteriores, pues solo una accion u omision de cualquier

organizacién contribuye a la conformacion de una buena o mala imagen de la

institucion.
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11.- Formacion de unaimagen

11.1.-Imagen Ideal:

Es aquella que la organizacion piensa antes de que llegue a los publicos.

Es planificada a través de las publicidades.

11.2.-imagen Proyectada:

Es aquella que se emite a través de estrategias ya instaladas en la

comunidad.

11.3.- Imagen Real:

Es la que percibe el publico que realmente se relaciona con el producto.
Cuando mas se acerca la imagen real a la imagen ideal, es cuando mejor se ha

realizado el trabajo del Relacionista Publico y se ha logrado el objetivo.

12.- Las Relaciones Publicas

Con respecto a las relaciones publicas, Natalia Martin (2000) expresa:

‘Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de
comunicacién 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 maximo esmero para
gue esas acciones puedan ser bien interpretadas, dirigidas y
aceptadas para lograr una buena imagen”.
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Por su parte, Jhon Marston (2001) sefiala que Las Relaciones Publicas
constituyen la funcion administrativa que evalla las actitudes del publico,
identifica las politicas y los procedimientos de una organizacion y ejecuta
programas de accion y comunicacion para ganar la comprension y la
aceptacion del publico, con el fin de que una buena imagen de la compaiiia
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 comunicacion, 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 aceptacion 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.

Relaciones Publicas, son actividades de una Industria, Asociacion.
Corporacion, Profesion, Gobierno u otra organizacién, para promover y
sostener sanas Yy productivas relaciones con personas tales como
consumidores, empleados o comerciantes y con el publico 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
comunicaciéon de Relaciones Pdublicas, aun cuando fuere debidamente
redactada, se utilizaran los canales adecuados para que surta los efectos

deseados.
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En una palabra, la comunicacion de relaciones publicas debe ser
siempre dialogada o bilateral. El mensaje de RRPP debe ser elaborado
teniendo en cuenta el interés y el nivel cultural del publico 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 publico al cual va dirigido, es a o que se denomina mensaje

personalizado.

Las Relaciones Publicas son la filosofia de organizacion que se traduce en

una serie de acciones de comunicacién, generalmente de caracter informativo.

12.1.- Funciones de las Relaciones Publicas

Para Jhon Marston (2001) las funciones de Relaciones Publicas estan
representadas en la programacién; 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, informacién sobre el producto y publicaciones para los
trabajadores; plantear las informaciones de la manera mas ventajosa. Ademas,
organizar determinados acontecimientos: como una rueda de prensa, premios,

exhibiciones y demostraciones.

Asesorar sobre la comunicacién con el publico, lo que incluye la redaccién
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 planificacién, el establecimiento de presupuestos y analizar la opinion
publica, manejar los medios de comunicacion de masas, dirigir las actividades
de publicidad por correo, hacer publicidad institucional, editar publicaciones,
peliculas y videos.
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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 estudio cuales se desempefian de manera

efectiva en la institucion en que se realizé la medicion.

12.2.- Objetivo de las Relaciones Publicas

Los objetivos de las Relaciones Publicas se plantean teniendo en cuenta la
clasificacion de los publicos internos, externos y mixtos. Se trata de la filosofia
de organizacion que se traduce en una serie de acciones de comunicacion,
generalmente de caracter informativo, cuyo objetivo general es crear o

modificar actitudes, creencias o conductas del publico objetivo.

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 aplicacién de
los instrumentos se tendrd contacto con ambos publicos. Entre los objetivos

figuran:
»= Consolidacion y proyeccion de la imagen de la organizacion,
= Generar opinion publica,
= Comunicacion de doble via con los sectores involucrados,
» Publicidad institucional de la empresa,
» Afianzamiento del factor humano,
= Servir de apoyo al area de comercializacion,

» Realizacion de campafias destinadas a promover y hacer conocer

aspectos determinados de la empresa,
= Difusion a nivel de prensa,

= Ceremonial y protocolo,
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» Prevenir conflictos y malas interpretaciones.

= Fomento del respeto mutuo y la responsabilidad social.

Un publico objetivo que puede ser fisico (una persona) o juridico (una
empresa) Segun el Instituto de Relaciones Publicas, se trata del esfuerzo
planificado y sostenido para establecer y mantener la buena voluntad y la
compresion mutua entre la organizacion y su publico. Hoy se define como la
administracion de procesos comunicacionales para lograr la identificacion de

los publicos con las organizaciones.

En este contexto, actualmente se ve a las Relaciones Publicas como una
profesibn que se abre hacia nuevas funciones comunicacionales que estén
prestas a cubrir " lo mas amplio de la administracion de impactos y mensajes
conscientes o inconscientes, que de por si, en base a estrategias y programas,
o de forma esporadica e incluso desordenada, van surgiendo a medida que la
organizaciébn, sea empresa 0 institucion, se manifiesta y camina"
(Portabellal1992).

Las RRPP son una filosofia gerencial que se traduce en una serie de
acciones de comunicacion, generalmente de caracter informativo, cuyo objetivo
principal es crear o modificar las actitudes, creencias o conductas del publico
objetivo. En las relaciones publicas, la mayoria de las acciones son
comunicacién persuasiva de tipo interpersonal colectivo y no masivo, Yy

presentada, en general, de forma predominantemente informativa.

13.- El Publico:
Es un término colectivo para designar a un conjunto de personas

estrechamente relacionadas entre si por los intereses y afinidades que le son

comunes y que comparten un sentimiento de solidaridad.
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Se pueden determinar tres tipos de publicos:

13.1.- Interno:

Es aquel en el que existe una relacién y una afinidad muy directa con el fin
comun de la organizacién. Ej.: los empleados, directivos, los accionistas
mayoritarios.
13.2.-Externo:

Es aquel que no tiene relacion directa con la organizacion. Ej.: las
autoridades gubernamentales, entidades econdmicas, financieras, los
competidores.
13.3.-Mixto:

Este tipo de publico ocupa una posicion intermedia respecto de las
posiciones extremas entre el publico Interno y el publico Externo. Hay dos
tipos de publicos mixtos:

13.3.1.-Mixto Semi-interno:

En este grupo estan los clientes reales, los familiares de los empleados, los

proveedores y distribuidores exclusivos.

13.3. 2.-Mixto Semi-externo:

En este grupo se pueden incluir a los clientes ocasionales, sindicatos,

bancos en donde operan los accionistas.
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14.- Objetivos con los publicos internos:

Lo que se prioriza con referencia a los publicos internos, es la constitucion

del llamado "grupo empresa”.

Se refiere entonces a la totalidad de los integrantes de la organizacion,
desde el més elevado directivo hasta los empleados de menor rango. Es
indudable que éste no es el Unico objetivo de las relaciones publicas con
referencia a los publicos internos, pues existen otros, tales como el sentido de
pertenencia a la organizacion y elevacion del grado de satisfaccion de los

recursos humanos.

14.-Objetivos con los publicos externos:

Basicamente son dos los objetivos a ser perseguidos por las relaciones

publicas con referencia a los publicos externos:

14.1.- Proyectar una imagen positiva en dichos publicos haciendo que éstos
experimenten simpatia hacia nuestra empresa o institucion y nos brinden su

apoyo y comprension.

14.2.- Lograr, por medio de un didlogo permanente, la concordancia de
intereses entre la organizacion y sus diversos publicos para beneficio de ambas

partes.
15.- 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:
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“Es el proceso de transmitir informacién y comprension entre dos
personas. En esencia, es un puente de significados entre las
personas. Toda comunicacion necesita al menos dos personas: la
gue envia un mensaje y la que lo recibe, la comunicacién 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 comunicacién, para la investigacion que

se presenta la comunicacion es de suma importancia.

Elaboracién g Eleccién P | Determinacion Elaboracion
Del Concepto Del Del Del
Sistema Sistema Concepto
Cadificacion Transmision Recepcion Decodificacién
Del | Del Del Del
Mensaje "| Mensaje Mensaje Mensaje

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

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 publico al cual va destinado el mensaje, para ello

Carolina Itoiz (2001) sefala las siguientes formas:

Directa

Es la comunicacion 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
electrénico, chat por internet, etc.)
Indirecta/colectiva

El emisor se comunica con un grupo de receptores ayudado por una
herramienta o instrumento (periddicos, televisién, radio, cine, libros, pagina

web, videos, etc.). Se le conoce también como comunicacion social o de

masas.
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16.- Técnicas Comunicacionales

El Relacionista o especialista en Relaciones publicas 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.

17.- Comunicacién e Informacion en las Organizaciones

La comunicacion en las organizaciones presenta varias caracteristicas
gue dependeran directamente de la linea de accion que utilizan, las respuestas
gue 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 gestién 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 reacciébn producida en el receptor ante la
respuesta del mensaje enviado por el emisor. En este sentido, Ledn (1997),
senala que: “La retroalimentacion es el elemento basico 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 basico verificar la
comunicacion en la empresa, empleando como medio la retroalimentacion por
parte de los empleados, quienes dardn una vision clara de la imagen

corporativa de la empresa.
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18.- Medios de Comunicacion e Imagen

A lo largo de la historia la funcidén 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 informacion 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.

19.- Comunicacién Organizacional

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

Para disefiar una Direccién de Comunicaciones para una organizacion
se debe tener muy claro el concepto de la comunicacidon 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”
0 mas completo red de comunicacion y que segun Goldhaber se puede
establecer desde dos personas o0 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 razén de ser en los
factores antes enumerados: mensajes, redes, interdependencia y relaciones.
Goldhaber analizé la conducta de los mensajes desde cuatro Opticas, 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 difusién (oral, escrito software y hardware) y la
cuarta 6ptica que trata del propdsito del flujo (tarea, mantenimiento y humano).

Cuando la comunicacién se convierte en publica implica que el mensaje
llega a inmensos grupos de personas que bien se pueden realizar cara a cara o
con un intermediario este ultimo el mas utilizado por las organizaciones
mediante sus campafas 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 organizacién con grupos de la misma organizacion que esta
establecida claramente dentro del campo de la diseminacién interna, utilizando
ambas un factor en comun como lo es la oratoria publica para lograr sus

objetivos.

Existen algunas diferencias entre la comunicacion de los grupos

pequefios y la comunicacion publica como son:

1.- La comunicacién publica esta centrada basicamente en la fuente

2.- La comunicacion publica abarca grandes grupos de receptores

3.- En la comunicacioén publica hay menos interacciones

4.- La comunicacién publica utiliza un lenguaje mas generalizado para

que todos los receptores lo entiendan sin complicacion alguna.

La comunicacién es una responsabilidad de cada empleado de la
institucién. 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 comunicacion 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 comunicacion con el publico.

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 relaciones publicas debe planear y programar de forma conjunta las

comunicaciones internas con empleados.
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20.- Comunicacion Corporativa

Comunicacion Corporativa es el conjunto de actividades que se
combinan entre si con el fin de proyectar hacia dentro y hacia fuera la imagen
de la empresa, por lo que habrd comunicacion interna y externa. La propia

institucion seré la encargada de transmitir los mensajes.

Fernandez Collado (1997) define la comunicacién organizacional como:
“El conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de
una organizacion, y entre ésta y su medio”. También la entiende como: “Un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y conductas
de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de
gue ésta ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.

21.-ldentidad Corporativa

La identidad corporativa transmite simbolos de identidad que diferencian
la empresa de la competencia. Se expresa a través de medios graficos,
verbales, culturales y ambientales. Esta integrada por la filosofia, el logotipo y

la marca de la empresa.

La identidad corporativa de una empresa es el resultado de la sintesis
de todas las acciones de comunicacion en los distintos niveles. Es la esencia
de una entidad, organizacion, grupo o pueblo. Es la verdad constituida por

normas, valores y cultura.
22.- Grupo de Destino o Target Group
Es el conjunto de personas a los que se dirige la comunicacion.

Frecuentemente se utiliza el término publico objetivo. Segmento de mercado

gue se quiere alcanzar con la accion publicitaria. Publico objetivo al que se
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dirigen las acciones de Marketing. Es el publico al que apuntan las Relaciones

Publicas.

servicios que ésta ofrece.

23- Operacionalizaciéon de Variables

Este publico es al que realmente le interesa la organizacion y los

-Actividades a desarrollar
-Plan de trabajo
-Estrategias
-Recomendaciones

Objetivo Variable Indicador Instrumento
1.- Obtener informacion | Alcaldia del | Ubicacién geografica Revisién documental
sobre la Alcaldia de | Municipio Autoridades
Guaicaipuro, su | Guaicaipuro Tren directivo
ubicacion geografica, Cantidad de empleados,
autoridades, tren funciones
directivo, cantidad de
empleados.
2.- Recopilar | Direccion de | Mision y vision Revisién documental
informacion de la | Informacion Funciones
Direccion de Alcance
Informacion: describir la Responsabilidades
direccion, sus funciones,
alcances,
responsabilidades.
2 encuestas
3.- Conocer la opinion | Desempefio de la | Evaluacion
del Publico Interno con | Direccion Apoyo Pl de DI Pl de Alcaldia
relacion al desempefio Responsabilidad 1,2
de la Direccion. Capacidad de respuesta 3
Comunicacion interna 4
Difusion 5
Frecuencia 6
Eventos 7,8,9
Concentracion Funciones 10
Relaciones 11
Estructura Organizativa 12
Programa de RRPP 13
Capacitacion 14
Expectativas y actitudes 15
Conocimiento 16
Divulgacion 17
Participacion 18
Imagen corporativa 19
20
21
22
Planificacion Encuesta
4.- Conocer cuales | Funciones Organizacion (Parte dirigida al Pl de la DI)
serian las funciones de Supervision
la Unidad de Imagen Apoyo
Corporativa Recopilacion
Promocion
Difusion
-Misioén y Vision Documental
5.-Proponer la creacion -Definicion de Estructura
de la Unidad de|Creacion de la | organizativa
Imagen Corporativa Unidad de Imagen | -Objetivos corporativos
Corporativa -Perfil del personal que se
necesitara
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1.- CAPITULO Il

1.1.- MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

El trabajo de grado titulado: Creaciéon de la Unidad de Imagen
Corporativa para la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el Estado Bolivariano
de Miranda, en cuanto a su propdsito, la investigacion es de tipo Aplicada,
segun Finol y Nava (1996) en su trabajo patrocinado por la Universidad del
Zulia, Procesos y productos en la investigacion. La definen como el estudio y

aplicacion de la investigacion y su resultado hacia problemas concretos.

De acuerdo a la péagina http://html.rincondelvago.com/metodologia-de-

investigacion_1.html, la Investigacion aplicada es la que se apoya en la

solucién de problemas especificos para mejor la calidad de vida de las
sociedades, dicha investigacion es vinculada a la pura; ya que depende de los
aportes tedéricos de la misma. Este trabajo buscoé la realidad del problema y

propone aplicar soluciones.

Segun su objetivo, es de caracter Descriptivo si se toma como base a
Hernandez, Ferndndez y Baptista (1998), en su libro Metodologia de la
investigacion publicado en México. Plantea que los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenbmeno que sea sometido a analisis. Esta
investigacién pretende describir una situacion real, por lo que es descriptiva.
Tomando en cuenta la fuente que la origina, esta investigacion es Documental-

De Campo.
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Documental:

Porque como lo plantea Arias Fidias en su libro El Proyecto de la
investigacion, de la editorial Episteme, la investigacion documental es aquella
gue se basa en la obtencion y andlisis de datos provenientes de materiales

Impresos u otros tipos de documentos.

Investigacion de Campo:

Es la investigacidn que se realiza en el lugar de los hechos, es decir
donde ocurren los fenédmenos estudiados. De acuerdo con lo planteado por el
mismo autor, la investigacion de campo consiste en la recoleccién de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar
variable alguna. En este caso se trabajé directamente con el Publico Interno de

la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro.

Disefio de la Investigacion:

El trabajo de investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo-
cuantitativo, pues determiné las cualidades que debe poseer un departamento
de Imagen Corporativa y, paralelamente, cuantificé las opiniones del publico

interno.

Se utiliz6 un disefio de investigacion concluyente de tipo descriptivo en
el cual se determind el nivel de reconocimiento y aceptacion de la gestion
realizada en la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en la mente del publico

interno.
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Poblacién y Muestra

Poblacién

Segun la teoria mencionada por Hernandez R.(1997) “La
poblacibn 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 problemética esta enmarcada por el
personal de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro.

También Morles, citado por Arias Fidias, dice que la poblacion o universo
se refiere al conjunto para el cual seran vélidas las conclusiones que se
obtengan, a los elementos o unidades (personas, instituciones o cosas) a las

cuales se refiere la investigacion.

La poblacion considerada en este trabajo estd representada por el
publico interno integrado por los trabajadores de la Alcaldia del Municipio

Guaicaipuro.

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 poblacién”. En
realidad, pocas veces el investigador puede medir toda la poblacién, por lo que
obtienen o seleccionan una muestra, y se pretende que este subconjunto sea

un reflejo fiel del conjunto de la poblacién.

Con respecto a la muestra del personal de la Alcaldia del Municipio
Guaicaipuro en el estado Miranda, la técnica de se tomaron nueve (9) personas
que laboran en la Direccion de Informacion; ademas fue seleccionado de
manera intencional, el Director de cada una de las dependencias (12), segun el
organigrama de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro, y un empleado por
dependencia, seleccionado al azar.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun los objetivos de la investigacion y las fuentes de informacion con
las que se conto, las técnicas utilizadas fueron la observacion y la encuesta

dirigida al publico interno de la Alcaldia y de la Direccidén de Informacion.

Para la técnica de la encuesta fueron aplicados dos cuestionarios, uno al
publico interno de la Direccion de Informacién y otro al publico interno de la

Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en Los Teques.

Técnicas de analisis

Para dar cumplimiento al analisis de los datos obtenidos en la Direccidn
de Informacion de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en Los Teques, se
utilizé la técnica de analisis de tipo cualitativo. 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.

Una vez obtenidos los resultados, éstos se analizaron e interpretaron,
realizando paralelamente una representacion grafica por medio de tortas y

barras.

Procedimiento

Luego de haber arqueado, seleccionado y revisado las encuestas y
atendiendo a las fases a seguir en el desarrollo de un proyecto factible, se
obtuvo un diagndstico de la situacion estudiada, con base en las caracteristicas
que presenta la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en Los Teques, y se
determind la necesidad de crear la Unidad de Imagen Corporativa de la

Alcaldia del Municipio Guaicaipuro de Los Teques.
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CAPITULO IV

4.- PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

La revision documental realizada y los instrumentos aplicados
permitieron recoger informacion, la cual fue procesada segun su naturaleza, en
atencién a los objetivos de la investigacion de este trabajo de grado, segun se

presenta a continuacion:

1.- Obtener informacion sobre la Alcaldia de Guaicaipuro, su
ubicacién geografica, autoridades, tren directivo, cantidad de empleados,

funciones (Documental)

La Alcaldia Guaicaipuro se encuentra ubicada en el Estado Miranda.
Su méxima autoridad es el Alcalde, seguido del Director General, de quien
dependen los Directores de Catastro Urbano, Hacienda Municipal,
Administracion, Desarrollo Urbano y Desarrollo Social. Ademas, se encuentra
el Contralor Municipal, la Camara Municipal, la Secretaria y la Sindicatura,
entre otras dependencias.

Del Despacho del Alcalde dependen la oficina del Cronista, Secretaria y
Archivo, Planificacién y Control de Gestion, la oficina de Informatica y la de
Atencion al Publico, la Direccion de Recursos Humanos y la Direccion de

Informacion.

Cuenta con los Institutos Autbnomos de: Deporte y Recreacion, Policia
Municipal, Vivienda y Habitat, Cultura y Economia Popular: Ademas incluye las
Fundaciones Bolivariana de Apoyo Integral Comunitaria de Guaicaipuro y

Banda de Conciertos Simoén Bolivar.

Con respecto a la cantidad de trabajadores, la Alcaldia Guaicaipuro
cuenta con una noémina de setecientos sesenta (760) personas, distribuidos en
guinientos cinco (505) empleados; ciento ochenta y un (181) obreros y setenta
y cuatro (74) contratados.
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Entre las funciones de la Alcaldia de Guaicaipuro figuran: Crear
acueductos, cloacas, drenajes y tratamiento de aguas residuales; elaborar,
aprobar y ejecutar proyectos de desarrollo urbano local, promover y fomentar
la creacion de parques, 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.

También se encarga de 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.
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2.- Recopilar informacion de la Direccion de Informacién: describir la

direccién, Misién, Visién, sus funciones, alcances, responsabilidades

En el organigrama de la Alcaldia Guaicaipuro, la Direccion de

Informacién depende directamente del despacho del Alcalde.

Estara conformada por la Unidad de Imagen Corporativa y los
Departamentos de Prensa, Publicidad y Protocolo. Es la dependencia
encargada de coordinar todas las acciones atinentes a desarrollar una eficiente
organizacion de los actos publicos del mencionado Ayuntamiento y de la
informacion generada por este ente y por las comunidades adscritas al

municipio.

Misién:

Enfocar la voluntad en mantener informada a la comunidad sobre la
gestion municipal mediante la prensa y otras formas de comunicacién, basado
en la ética profesional y la justa valoracion de la comunicacion humana,
proyectando 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 de los ciudadanos.

Por otra parte, la Visiéon se plantea en los siguientes términos:

Ser agentes que promuevan el desarrollo social del municipio,
manteniendo una comunicacion bidireccional entre el personal de la institucién
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 6rganos

del poder publico.
Mantenerse como ejemplo de unidad auxiliar y asesora del Alcalde,

encargada de mantener los contactos permanentes de la Alcaldia y sus

dependencias con la comunidad e instituciones y organismos Nacionales,
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Estadales y Locales, Publicos y Privados con el objetivo de cumplir con los

deberes de informacion que incumben a la Alcaldia.

Descripcion de la Direccion de Informacion

Las observaciones realizadas por la investigadora permitieron hacer la
siguiente descripcion de la Direccién de Informacién y su funcionamiento. Esta
Direccidén se encarga de recopilar, analizar y difundir todas las informaciones
gue generen: el Ejecutivo, las Instituciones y Fundaciones que dependen de la
Alcaldia del Municipio Guaicaipuro. Ademas de organizar eventos relacionados

con las funciones propias de la alcaldia o apoyo que soliciten las comunidades.

Dentro de sus funciones de la Direccién de Informacién se encuentran:

Promover la gestiéon de gobierno, utilizando los diferentes medios de
comunicacion.

Redactar cufias en radio y television para dar a conocer las actividades
del Ejecutivo Municipal.

Redactar boletines de prensa con la finalidad de informar a los
corresponsales de los diferentes medios de comunicacion sobre los proyectos y
acciones del Ejecutivo Municipal.

Producir y dirigir programas radiales y televisivos.

Diagramar publicidad en medios impresos.

Organizar Ruedas de Prensa.

Contactar con los medios de comunicacion social para facilitarle las
informaciones que genere el ejecutivo.

Redactar mensajes institucionales para vallas publicitarias.

Analizar las diferentes informaciones a favor y en contra de la gestion
de gobierno, que difunden los medios de comunicacion para crear estrategias
gue fortalezcan la imagen del Ejecutivo Municipal.

Elaborar y poner en marcha los programas de relaciones publicas,

Elaborar y supervisar las publicaciones institucionales.
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o Preparar y aprobar las noticias, articulos, fotografias, entre otros que se
entregan a los medios de comunicacion.

o Preparar los discursos de las autoridades; asi como la preparacion y
ejecucidon de programas dirigidos a mejorar las relaciones con el publico interno y

externo.

Es de hacer notar que la Direccién de Informacion no cuenta con un
organigrama, y las funciones no estan segregadas de acuerdo con el personal
disponible. En este sentido, no hay una estructura interna diferenciada que
garantice el cumplimiento de cada una de las funciones y responsabilidades

asignadas.

Para dar cumplimiento al tercer objetivo de la investigacion se procedio a la
aplicacién de dos instrumentos. El primer cuestionario fue respondido por las
personas que laboran en la Direccion de Informacion, representados por nueve
(9) empleados. Ademas, se aplicé un cuestionario a la maxima autoridad de cada
dependencia debidamente estructurada, y un empleado seleccionado al azar,
para un total de veinticuatro (24) sujetos. Los resultados obtenidos con estos

instrumentos se presentan a continuacion:
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3.- Conocer la opiniéon del Pablico Interno de la Direccion de Informacion

del Municipio Guaicaipuro.

1) ¢, Conoce usted la misién y vision de la Direccion de Informacion?

Cuadro 3

Mision y Vision

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 3 33
No 6 67
No sabe/No respondio - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)

0%

67%

33%

0Osi @No BNo conoce

Grafico 1 Misién y vision. Datos tomados del cuadro 3

Un importante porcentaje (67%) de los empleados encuestados manifesto
no conocer la mision y vision de la Direccion de Informacion, lo cual parece
revelar que la difusion de las mismas no se realiza a lo interno de la Direccion;
lo que puede conducir a que haya incompatibilidad entre lo que se ejecuta y lo

que se espera alcanzar.
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2.) ¢Considera coherentes los principios de la Mision y Vision de la

Direcciéon de Informacién con los de la Alcaldia?

Cuadro N° 4

Principios de Misién y Vision

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 3 33
No - -
No sabe/No respondio 6 67

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 2 Compartir misiéon y vision

El desconocimiento de la mision y la visién de la Direcciéon de Informacion
determind que igual porcentaje (67) no sepa si .los principios que las rigen son
coherentes con los de la Alcaldia; por otra parte, el 33 % restante dio una

respuesta afirmativa.
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3.- ¢,Como evaluaria usted el trabajo de Imagen Corporativa realizado por

la Direcciéon de Informacién dentro de la Alcaldia?

Cuadro N° 5
Trabajo de RRPP

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)

Excelente - -
Buena 4 44
Regular 5 56
Mala - -

Muy mala - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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56%
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Grafico N° 3 Trabajo de RRPP

Los datos muestran que el trabajo de Imagen Corporativa realizado por
la Direccion de Informacion dentro de la Alcaldia, no es completamente
satisfactorio para el personal que labora en la unidad estudiada, ya que el 56%
opind que es regular y el 44% considera que es bueno. Este resultado llama a
reflexion acerca del por qué el propio personal piensa que el trabajo no se hace

como debe ser.
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4.- ¢ Como ha sido el apoyo brindado a otras unidades administrativas?

Cuadro N° 6
Apoyo

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)

Excelente - -
Buena 3 33
Regular 6 67
Mala - -
Muy mala - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 4 Apoyo. Datos tomados del cuadro 6

El personal de la Direccién de Informacion respondié en un 67% que el
apoyo brindado a otras unidades administrativas es regular; es decir, no se
cumple de manera consistente todo el apoyo que otras unidades podian
esperar. Por otra parte, el 33% sefial6 que el apoyo era bueno; algunos

sefalaron que generalmente no era oportuna la asistencia.
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5.- ¢Como ha sido la responsabilidad en la organizacion de actividades
internas?
Cuadro N° 7

Responsabilidad en la organizacién

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente - -

Buena 4 44

Regular 5 56

Mala - -

Muy mala - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 5 Responsabilidad en la organizacién. Datos tomados del cuadro

De igual manera que en items anteriores, se muestra que no existe una
completa satisfaccion en cuanto a la responsabilidad que pone de manifiesto la
Direccion en lo que respecta a la organizacion de actividades internas. De alli
que el 56% considere que solo es regular y el 44% opine que tan solo es
buena. Esto lleva a sefialar que cuando no se cumple de manera excelente con
la responsabilidad que implican las actividades internas, se estad poniendo en

evidencia que hay debilidad dentro de la Unidad.
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6.- ¢, COmo es la capacidad de respuesta de la Direccion de Informacion?

Cuadro N° 8

Capacidad de respuesta

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)

Excelente - -
Buena 3 33
Regular 6 67
Mala - -

Muy mala - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Gréfico 6 Capacidad de respuesta Datos tomados del cuadro 7

Segun el 67% de los informantes, la capacidad de respuesta de la
Direccion de Informacion es regular, situacion que exige un cambio en la
estructura, por cuanto se buscaria una mejor canalizacion de los
requerimientos, ya sean internos o externos, y asi dar respuestas oportunas y
acertadas que armonicen el funcionamiento de todas las unidades de la
Alcaldia del Municipio Guaicaipuro, asi como la proyeccién de una imagen que

refleje una institucion proactiva y progresista.
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7.- ¢Como considera usted que es la comunicacion interna que se emplea

para dar a conocer las gestiones de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro del

Estado Miranda?

Cuadro N° 9

Comunicacioén interna

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente - -

Buena 7 78

Regular 2 22

Mala - -

Muy mala - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Gréfico 7 Capacidad de respuesta Datos tomados del cuadro 9

Los datos muestran que el 78% de los sujetos de la muestra encuestada
considera que la comunicacién interna que se emplea para dar a conocer las
gestiones de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro del Estado Miranda es

buena.

59



8.- ¢Considera usted que la comunicacion interna es efectiva en la

difusion de boletines informativos sobre la gestion de la Alcaldia?

Cuadro N° 10

Difusion de boletines informativos

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre - -

A veces 9 100

Casi nunca - -
Nunca - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)

0%

OSiempre OA veces OCasi Nunca ONunca

Gréafico 8 Difusion de boletines informativos. Datos tomados del cuadro 10

El 100%  del personal encuestado respondi6 que a veces la
comunicacion interna es efectiva en la difusion de boletines informativos sobre
la gestion de la Alcaldia, razén por la que resulta necesario revisar qué
debilidades se presentan para que estos boletines informativos no cumplan
siempre con el objetivo que se proponen, por cuanto la Alcaldia requiere

mantener informada a la comunidad a la cual sirve.
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9.- ¢Considera usted que la comunicacion fluye de manera ordenada y

oportuna?

Cuadro N° 11

Comunicacion ordenada y oportuna

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre - -

A veces 9 100

Casi nunca - -
Nunca - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 9 Comunicacién ordenada y oportuna. Datos tomados del
cuadro 11

Los datos muestran al 100% de los sujetos encuestados afirmando que
s6lo a veces la comunicacion fluye de manera ordenada y oportuna, situacion
que lleva a considerar la posibilidad de que no exista una adecuada
planificacion de las estrategias a seguir y de las acciones a realizar en cuanto a
la comunicacion, razon por la que pueden haber barreras que estén haciendo
interferencia, impidiendo la fluidez que debe tener la comunicacion entre los
miembros del personal de un area especifica. Ademas, el hecho de que ésta no
sea oportuna da lugar a que las situaciones no sean enfrentadas y resueltas

cuando se requiere.
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10.- Es efectiva la difusion de informacién sobre programas sociales?

Cuadro N° 12

Difusion de programas sociales

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre - -

A veces 4 44

Casi nunca 5 56

Nunca - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Gréfico 10 Difusion de programas sociales. Datos tomados del cuadro 12

Segun las respuestas de los informantes, pareciera que la difusion de
informacion sobre programas sociales no es realmente efectiva; asi, el 56%
respondid que casi nunca, y el 44% opin6é que esto so6lo ocurria a veces. Este
resultado es contrario a uno de los objetivos mas importantes que tiene la
Alcaldia, como es el de mantener informada a la comunidad que lo eligié sobre
los programas sociales que desarrolla, de tal manera que los ciudadanos se
hagan participes de los beneficios que generan dichos programas, de alli la

importancia de corregir esta situacion.
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11.- ¢La frecuencia con la que se informa sobre la realizacion de

actividades internas es la correcta?

Cuadro N° 13

Comunicacion ordenada y oportuna

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre - -

A veces 9 100

Casi nunca - -
Nunca - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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rafico 11 Comunicacion ordenada y oportuna. Datos tomados del cuadro 13

Asi como la comunidad no se encuentra informada debidamente de los
programas sociales que desarrolla la Alcaldia, el cliente interno, representado
en el personal que labora en la Direccion de Informacion, no siempre esta al
tanto de la realizacion de actividades dentro de la institucion, situacion que da a
entender que dicho personal no participa de estas actividades por
desconocimiento de las mismas; asi lo revela el 100% cuando expresa que a

veces es informado en este sentido.
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12.- ¢La organizacion de eventos responde a una planificacion integrada

al resto de las actividades?

Cuadro N° 14

Planificacion integrada

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre - -

A veces 3 33

Casi nunca 6 67

Nunca - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)

0%

67%

33%

OSiempre OA veces OCasi Nunca ONunca

Grafico 12 Planificacion integrada. Datos tomados del cuadro 14

La organizacion de eventos responde 67% casi nunca y 33% algunas
veces a una planificacién integrada al resto de las actividades de la Alcaldia, lo
gue podria estar impidiendo la correcta proyeccién y promocion de los mismos,
en detrimento de la participacion tanto del personal como de los miembros de
la comunidad. Es importante sefialar que la planificacion y la organizacion son
factores claves en la administracion puablica y, si éstos fallan, es probable que
no se logren los objetivos tacitos 0 expresos que persiga la institucion

municipal.
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13.- ¢En la Direccidon de Informacion hay una excesiva concentracion de

funciones?

Cuadro N° 15

Concentracion de funciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 6 67
No - -
No sabe/No respondio 3 33

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Gréfico 13 Concentracion de funciones. Datos tomados del cuadro 15

Los datos muestran que en la Direccibn de Informacion hay una
excesiva concentracion de funciones, segun el 67% de los sujetos
encuestados, mientras que el 33% manifestd desconocer sobre su existencia.
Este resultado permite considerar que no hay una adecuada segregacién de
funciones y, debido a las caracteristicas organizacionales de esta Direccion, la
misma persona cumple diferentes funciones, sobrecargandose de trabajo, lo
que podria conducir a que las actividades no se realicen de manera eficiente y

efectiva.
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14.- ¢Dentro de las funciones de esta Direccion se fomentan las buenas

relaciones entre el personal y los publicos internos y externos?

Cuadro N° 16

Buenas relaciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si -- -
No 6 67
No sabe/No respondio 3 33

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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rafico 14 Buenas relaciones. Datos tomados del cuadro 16

Dentro de las funciones de la Direccion de Informacion no se fomentan
las buenas relaciones entre el personal y los publicos internos y externos,
segun expresa el 67% de los sujetos encuestados; en tanto que el 33%
manifestdé no tener conocimiento al respecto. Este resultado es contrario a lo
gue debe ser una Direccion de Informacion, puesto que entre sus objetivos esta
la promocion de las Relaciones Publicas, mas aun cuando es un organismo
municipal que exige un intercambio constante y continuo entre el personal y los

publicos interno y externo.
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15.- ¢En la estructura organizativa de la Direccion de Informacion esta

definida la segregacion de funciones?

Cuadro N° 17

Segregacion de funciones

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si -- -
No 9 100
No sabe/No respondio - -

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 15 Segregacion de funciones Datos tomados del cuadro 17

Los resultados muestran que la totalidad (100%) de las personas
consultadas respondié que en la estructura organizativa de la Direccion de
Informacidon no esta definida la segregacion de funciones, lo cual fue
corroborado en revision documental realizada, por cuanto el organigrama de la
Alcaldia presenta la unidad correspondiente a esta Direccion, pero la misma no
cuenta con un organigrama y tampoco con un manual de funciones. Cabe
destacar que cuando no hay segregacion de funciones son multiples los
riesgos; entre ellos, sobrecarga de trabajo e indefinicibn de las

responsabilidades.
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16.- ¢La Direccion de Informacion pone en marcha los programas de

Relaciones Publicas con los diferentes publicos?

Cuadro N° 18
Programas RRPP con publicos

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 4 44
No - -
No sabe/No respondio 5 56

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 16 Programas RRPP con publicos Datos tomados del cuadro 18

El 44% de los informantes respondié que la Direccion de Informacion
pone en marcha los programas de relaciones publicas con los diferentes
publicos; no obstante, el 56% expresé que no conoce si esto ocurre. Resulta
contradictorio que no se maneje informacion sobre la puesta en practica de los
aspectos concernientes a las relaciones publicas en una Direccién de

Informacion, razon por la cual se deben aplicar los correctivos de inmediato.
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17.- ¢En la Direccidn existe personal capacitado para preparar los

discursos de las autoridades?

Cuadro N° 19

Personal capacitado

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 8 89
No - -
No sabe/No respondio 1 11

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Gréfico 17 Personal capacitado. Datos tomados del cuadro 19

En la Direccion existe personal capacitado para preparar los discursos
de las autoridades, segun el 89% del personal encuestado, lo que lleva a
considerar que el recurso humano tiene un perfil acorde con esta exigencia,
dado que es una practica comun en las oficinas publicas, que se cuente con
personas para la correcta preparacion de los discursos. Por otra parte, el 11%

manifesté desconocer sobre el aspecto consultado.
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18.- ¢ La Direccion de Informacion investiga las expectativas y actitudes de

la opinion publica?

Cuadro N° 20

Expectativas y actitudes de opinion publica

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si -
No 4 44
No sabe/No respondio 5 56

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Gréfico 18 Expectativas y actitudes de opinion publica. Datos tomados
del cuadro 20

Muestra el resultado, que el 56% desconoce si la Direccion de
Informacién investiga las expectativas y actitudes de la opinién publica,
mientras que el 44% respondi6é que no. Es importante sefialar que esta
dependencia, cuyo fin principal es dar a conocer la gestiébn que realiza la
Alcaldia, no debe mantenerse al margen de las actitudes y expectativas de los
ciudadanos municipales, mas aun, cuando la razén de ser de la Alcaldia y de
esta Direccion es la gente que habita en el Municipio, con sus necesidades y

sus satisfacciones.
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19.- (A través de esta Direccion se dan a conocer las actividades de la

instituciéon y de sus autoridades?

Cuadro N° 21

Da a conocer actividades

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 6 67
No - -
No sabe/No respondio 3 33

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)

33%

0%

67%

OSi ONo ONo conoce

Gréfico 19 Expectativas y actitudes de opinion publica. Datos tomados
del cuadro 21

A través de esta Direccion se dan a conocer las actividades de la
institucién y de sus autoridades, segun el 67% de los sujetos encuestados,
mientras que el 33% manifestd que no conoce acerca de este aspecto. Resulta
interesante la idea de precisar mas sobre el cumplimiento de esta funcion, lo
gue podria lograrse con un Departamento de Imagen Corporativa planificado

sobre la realidad de la situacidn existente.
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20.- ¢La divulgacion que hace esta Direccion mantiene el interés del
publico interno y externo en las actividades de la Alcaldia del Municipio

Guaicaipuro?

Cuadro N° 22
Divulgacion mantiene interés del publico

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si -- -
No 3 33
No sabe/No respondio 6 67

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 20 Divulgacion mantiene interés del publico. Datos tomados del cuadro
22

Segun los datos obtenidos, el 67% de los trabajadores encuestados
respondié que la divulgacion que hace esta Direccion no mantiene el interés del
publico interno y externo en las actividades de la Alcaldia del Municipio
Guaicaipuro. Si se hace un recuento de los items anteriores, la escasa
comunicacion que existe entre la Direccion estudiada y los publicos interno y
externo propicia mas la indiferencia que el interés de éstos por las actividades

de la Alcaldia.
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21.- ¢Las funciones que cumple la Direccion de Informacion estimula la

participacion e integracion del publico?

Cuadro N° 23
Estimulo a la participacion e integracion del publico

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si - -
No 3 33
No sabe/No 6 67
respondi6
Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 21 Estimulo a la participacion e integracioén del publico Datos tomados
del cuadro 23

Este resultado guarda relacién directa con los items anteriores, asi, el
67% desconoce si la Direccion de Informacion estimula la participacién e
integracion del publico; por otra parte, el 33% lo niega de forma radical. Si se
parte de la idea de la importancia que tienen las relaciones publicas en estas
instituciones que estan al servicio de la comunidad, resulta contradictorio que
no se pongan en accién mecanismos de participacion e integracion ciudadana,
ya que con ello se produce un distanciamiento entre el organismo y los

ciudadanos a quienes les sirve.
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22.- ¢La Direccion de Informacion ejecuta alguna planificacion para el

fortalecimiento de la imagen corporativa de la Alcaldia?

Cuadro N° 24

Planificacion del fortalecimiento de imagen corporativa

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si -- -
No 3 33
No sabe/No respondio 6 67

Total 9 100

Fuente: Cliente interno (2007)

0%

67%

33%

O Si @ No O No conoce

Gréfico 22 Planificacion del fortalecimiento de imagen corporativa. Datos

tomados del cuadro 24

Este resultado da a entender dos posibilidades, que no se ejecuta una
planificacion para el fortalecimiento de la imagen corporativa de la Alcaldia,
segun lo expresa el 33%, o que simplemente no existe un mecanismo
adecuado para informar al respecto, tal como lo responde el 67% de los
encuestados al sefialar que lo desconoce. Este resultado es contrario a la
proyeccion que debe tener todo organismo publico en la comunidad, ya que la
imagen corporativa de la Alcaldia debe proyectarse de manera favorable, sobre
todo al confirmar que se estdn cumpliendo las promesas que se hacen al

pueblo cuando se pretenden estos cargos publicos.
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4.- ¢Cuales deben ser las funciones de la Direccion de Informacion y de

Unidad de Imagen Corporativa?

Cuadro N° 25

Funciones

Alternativas Frecuencia |Porcentaje
(%)

(A) recopilar, analizar y difundir todas las
informaciones que generen: el Ejecutivo, las 9 100
Instituciones y Fundaciones que dependen de la
Alcaldia del Municipio Guaicaipuro

(B) Facilitar la comunicacion de las Unidades de la 9
Alcaldia con sus diferentes publicos, a través de 100
procesos e instrumentos de comunicacion externa
9
(C) Promover y coordinar las relaciones de la 100
Alcaldia con los medios de comunicacion
9
(D) Promover el fortalecimiento de la identidad 100
institucional
(E) Optimizar las relaciones Alcaldia — Entorno al 9
establecer espacios y mecanismos de coordinacion 100
formales y permanentes de las Unidades. que
atiendan proyectos, programas y/o servicios con las
personas y entidades del entorno.
Fuente: Cliente interno (2007)
E | 100%
D | 100%
C | 100%
B | 100%
A | 100%
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Grafico N° 23 Funciones. Datos tomados del cuadro 25

75



Las personas que laboran en la Alcaldia, en su totalidad, seleccionaron
las cinco funciones propuestas en el instrumento, lo que lleva a pensar que
realmente se encuentran interesadas en que se produzca un cambio favorable
al poder crear una Unidad de Imagen Corporativa que trabaje directamente con
Prensa, Relaciones Publicas, Publicidad, Protocolo y comunicacion en general;
ademas, promover el fortalecimiento de la identidad institucional y dar

lineamientos y coordinar la atencién al publico que acude a la Alcaldia.
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Cuestionario aplicado al publico interno de la Alcaldia del Municipio

Guaicaipuro

1) ¢Conoce usted la misidn y vision de la Direccion de Informacion?

Cuadro 26

Conocimiento de mision y vision

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Si 4 17
No 20 83
No sabe/No respondio - -

Total 24 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico 24 Mision y vision. Datos tomados del cuadro 26
Un importante porcentaje (83%) de los empleados encuestados expreso

no conocer la mision y vision de la Direccion de Informacion, lo cual pone de

manifiesto la escasa difusion de las mismas a lo interno de la Organizacion.
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2.- ¢Como evaluaria usted la imagen

Guaicaipuro?

Cuadro N° 27

Evaluacion de imagen institucional

institucional de la Alcaldia

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente - -

Buena 10 42

Regular 14 58

Mala - -

Muy mala - -

Total 24 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Grafico N° 25 Imagen institucional. Datos tomados del cuadro X

Los datos muestran que el 58% de los sujetos encuestados

considera que la imagen institucional de la Alcaldia Guaicaipuro es regular,

mientras que el 42% la evalia como buena. De acuerdo con este resultado, es

de considerar que se hace necesario proyectar una imagen institucional que

responda a las expectativas de los ciudadanos.
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3.- ¢Para difundir algun tipo de actividad o noticia, su Unidad pide apoyo

Cuadro N° 28

Apoyo para difusion

a la Direccién de Informacién?

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Siempre - -

A veces 12 50

Casi nunca 12 50

Nunca - -

Total 24 100

Fuente: Cliente interno (2007)
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Gréafico N° 26 Difusién de noticias

Con relacion a la solicitud de apoyo de la Direccion de Informacién, para
difundir las actividades, la distribucion en partes iguales sefiala que a veces
(50%) y casi nunca (50%) lo solicitan. Esto hace considerar que no existe una
relacion de cooperacion entre las unidades administrativas y la Direccion
estudiada, situacion que requiere de una atencién inmediata, a objeto lograr

una integracion favorable de todas las dependencias de la municipalidad.
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4- ;Cbomo califica usted la capacidad de respuesta de la Direccion de

Informacién ante la solicitud de apoyo que realiza su Unidad?

Cuadro N° 29

Respuesta ante la solicitud de apoyo

Alternativas Frecuencia Porcentaje (%)
Excelente - -

Buena - -

Regular 16 67

Mala 8 33

Muy mala - -

Total 24 100

Fuente: Cliente interno (2007)

0%
67%

33%

OExcelente DBuena ORegular OMala OMuy Mala

Grafico N° 27 Pregunta 10 Cuestionario A Datos tomados del cuadro 13

Segun el 67% de los informantes, la capacidad de respuesta de la

Direccion de Informacion ante la solicitud de apoyo que realiza su Unidad es
regular; es decir, que si bien se cumple, presenta algunas deficiencias.

Por otra parte, el 33% de los sujetos respondié que la capacidad para

atender a otras unidades que hayan solicitado apoyo es mala. Este resultado

pone de manifiesto la necesidad que tiene la Direccién de trabajar con una

mayor cooperacion con otras dependencias.
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5.- ¢Qué recomendaciones daria a la Direccion de Informacion?

Cuadro N° 30

Recomendaciones

Alternativas Frecuencia [Porcentaje (%)
(A) Crear un Departamento de Imagen 24 100
Corporativa. 24 100
(B) Incorporar mayor numero de personal
capacitado en el area. 24 100
( C) Planificar la gestién de comunicacion 100
Interna. 24
(D) Promover el fortalecimiento de la 100
identidad institucional 24
( E) Dar lineamientos y coordinar la atencion
al publico que acude a la Alcaldia
Fuente: Cliente interno (2005)
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Grafico N° 28 Recomendaciones

Las personas que laboran en la Alcaldia, en su totalidad, seleccionaron
las cinco recomendaciones propuestas en el instrumento, lo que lleva a pensar
que realmente se encuentran interesadas en que se produzca un cambio
favorable al poder crear una Unidad de Imagen Corporativa que trabaje
directamente con Prensa, Publicidad, Relaciones Publicas y Protocolo;
ademas, incorporar mayor numero de personal capacitado en el area, a la vez
que planificar la gestidbn de comunicacion interna, sin dejar de lado la necesidad

de promover el fortalecimiento de la identidad institucional y dar lineamientos y

coordinar la atencion al publico que acude a la Alcaldia
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CAPITULO V

5.- LA PROPUESTA: Unidad de Imagen Corporativa

UNIDAD DE IMAGEN CORPORATIVA PARA LA ALCALDIA DEL
MUNICIPIO GUAICAIPURO EN EL ESTADO MIRANDA

El proyecto de creacién de la Unidad de Imagen Corporativa para la
Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el Estado Miranda, tiene por objetivo
general dotar a la Institucion de una Unidad que le permita dar efectivo
cumplimiento a su mision institucional, asi como alcanzar la visién de la misma,
mediante el apoyo en materia comunicacional, a las distintos dependencias de
la institucion, tanto en lo que se refiere a comunicaciones internas (gestion),
como en lo que se refiere a las comunicaciones externas (medios de
comunicaciéon, periodistas, sindicatos, organizaciones comunitarias, entre

otras), y lograr establecer una empatia entre ambos.

Esta Unidad sera pionera en la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro,
en el estado Miranda, pues la Direccion de Informacién de este organismo
publico, se habia dedicado a trabajar bajo un esquema tradicional de
Informacién, en el cual se incluian multiples funciones al mismo personal,
no lograndose exitosamente los objetivos trazados; sin embargo, esta
propuesta que incluye ademas a los departamentos de Publicidad,
Prensa, Protocolo y Relaciones Publicas, abre paso para que la
municipalidad la ponga en practica y puedan superarse muchas de las
fallas manifestadas en los instrumentos aplicados (encuestas) a los
publicos internos, tanto de la Direcciébn de Informacién como de la
Alcaldia.

A través de la Unidad de Imagen Corporativa, se busca fortalecer la
cultura organizacional e integrar los valores, ideas, formas y comportamiento
de los funcionarios. También, afianzar la identidad a fin de crear el

compromiso del publico Interno con la institucion.
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Planificar la imagen y lograr el equilibrio entre la calidad y la cantidad de
informacion, ademas de hacer crecer la identidad institucional y transmitirla
publico externo; asi como destacar los programas fuertes de la Alcaldia del
Municipio Guaicaipuro y adaptar el mensaje a la realidad para no crear una

realidad ficticia; son también potestad de esta nueva Unidad.

5.1. Filosofia de la Unidad

5.1.1.- Mision

Desarrollara estrategias comunicacionales y organizacionales que
mantengan informados a los publicos internos y externos de la municipalidad,
mediante el trabajo basado en la ética profesional y la justa valoracion de la
comunicacién humana, propiciando y manteniendo un ambiente de armonia,

respeto y buen entendimiento con el publico interno y con las comunidades.

5.1.2.- Vision:

Ser agentes promotores de la imagen de la Alcaldia del Municipio
Guaicaipuro; ademas de promover el desarrollo social del municipio
ejerciendo una comunicaciéon de doble via entre el personal de la
institucién y los ciudadanos del municipio para el logro de niveles de
excelencia en la prestacion de los servicios publicos, generando
satisfaccion por la buena gestibn ejecutiva municipal y sirviendo de

referencia a los diferentes 6rganos del poder publico.

5.1.3.- Justificacion de la propuesta

Su formulacion se fundamenta en la investigacion realizada, la cual revelo
la necesidad de organizar sus comunicaciones con los diferentes publicos.

Fueron aplicadas dos encuestas a los publicos internos tanto de la
Direccion de Informacién como de la Alcaldia, cuyas opiniones reflejan la
necesidad de que la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el Estado Miranda

debe organizar sus comunicaciones.
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5.2.-Estrategias y Acciones para dar cumplimiento a la Filosofia de la

Unidad de Imagen Corporativa

5.2.1.- Estrategias

Estas se basan en el desarrollo de comunicaciones organizacionales

para la gestion, tanto internas como externas.

5.2.1.2- 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 publico (la comunidad)

Acciones:

a) Reforzar los contenidos de la filosofia institucional: mision, visién,
objetivos de la Unidad de Imagen Corporativa, 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 Imagen Corporativa interna (en acuerdo con Recursos
Humanos). Este programa podra incluir, entre otras, las siguientes
tareas:

» Producir piezas gréaficas publicitarias

* Incorporar textos motivacionales en los manuales de
procedimientos

» Realizar mediciones periddicas del clima organizacional

» Realizar Dinamicas de grupo

*» Programar incentivos en metalico, materiales o en servicios
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b) Programa de apoyo a la gestion 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 percepcion 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.

5.2.1.3.- Nivel externo:

Las estrategias para el nivel externo se orientan hacia el cumplimiento

de los siguientes objetivos:

Capitalizacion de la voluntad de participacion por parte de la comunidad.

Coordinar con la Unidad de Prensa para enviar informaciones a los

medios de comunicacién sobre los proyectos y acciones de la Alcaldia.

Mantener estrecho contacto con los voceros de las comunidades.

5.3.- Estructura de La Unidad

La Unidad de Imagen Corporativa dependera de la Direccion de
Informacién y a su cargo tendra los Departamentos que contaran con, por lo
menos, 1 persona responsable de cada &area de las comunicaciones a

desarrollar:

Departamento de Relaciones Publicas

Departamento de Prensa

Departamento de Publicidad

Departamento de Protocolo
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5.3.2.- Perfil de los cargos

Director de Informacién. Licenciado en Comunicacion Social con amplia
experiencia en Medios de Comunicacién. Es la maxima autoridad de la
Direccion de Informacién, coordinador general de la toma de decisiones
administrativas y presupuestarias con las instancias de la Alcaldia.

e Jefe de la Unidad de Imagen Corporativa: Licenciado en
Comunicacion Social, con estudios especializados en Imagen

Corporativa y experiencia de tres afios minimo en el area.

e Jefe del Departamento de Relaciones Publicas: Licenciado en
Comunicacion Social, con estudios en Relaciones Publicas, Imagen
Corporativa, Cultura organizacional y con amplia y reconocida

experiencia en el medio.

o Jefe del Departamento de Prensa: Licenciado en Comunicacién Social,
con estudios especializados en el area de impresos y audiovisual y con

amplia y reconocida experiencia en el medio.

e El responsable del area de Publicidad: Licenciado en Comunicacion
Social, Mencion Publicidad. Debe tener minimo cinco (2) afios de
graduado y amplia experiencia en el é&rea. Tiene a su cargo la
produccién de piezas publicitarias gréficas o audiovisuales, acordes con

lo contemplado en el Plan Estratégico de Comunicaciones de la Alcaldia.

El responsable de Protocolo: Las caracteristicas del perfil estan representadas
por estudio superior (Licenciado en algin Area Social y/o comunicacional);
estudios, experiencia y reconocimiento en oratoria; servicios protocolares,

coordinacién de eventos y otros afines.
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5.4.- Dependencias de la Unidad de Imagen Corporativa

La Unidad de Imagen Corporativa de la Alcaldia del Municipio
Guaicaipuro, sera la dependencia encargada de coordinar todas las acciones
atinentes a desarrollar una eficiente organizacion de los proyectos y actos
publicos del mencionado ayuntamiento y de la informacion generada por este

ente y por las comunidades relacionadas con el municipio.

La Unidad estara conformada por cuatro (4) Departamentos, con
funciones especificas en su ambito de competencia: ElI Departamento de
Relaciones Publicas, el Departamento de Prensa, el Departamento de

Publicidad y el Departamento de Protocolo.

Seguidamente, se establece una breve y precisa descripcién de las
funciones de cada dependencia contenida en la estructura organizativa de la

Unidad de Imagen Corporativa.

5.4.1.- Divisién de Relaciones Publicas:

En esta area se ubican las comunicaciones organizacionales de la
institucién, asi como las gestiones institucionales especiales, que refuercen el
posicionamiento de imagen de la alcaldia, y coadyuven a generar una imagen
positiva de la institucién al servicio de la comunidad, asi como de socio
confiable en la ejecucién de politicas de alto impacto social. Su principal medio
de comunicacion es el contacto personal, al igual que la generacion de

mensajes puntuales

Proporciona todo el apoyo técnico y organizativo indispensable para la
correcta proyeccion de la imagen de la Alcaldia de Guaicaipuro y de su accion

en la comunidad.
Como funcion basica tiene desarrollar un programa de acercamiento con
la comunidad, empresas privadas, organizaciones gubernamentales y no

gubernamentales e instituciones en general, destinados a mejorar la imagen de
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la Alcaldia e implementar programas de atencion al publico que se relaciona

con el ente municipal.

5.4.2.- Division de Prensa:

Es una unidad informativa, tanto interna como externa que funge como
vehiculo de soluciones y respuestas oportunas, a través de los diversos
canales de comunicacion. Para ello, debe mantener informado al Alcalde del
Municipio Guaicaipuro, asi como a su tren directivo sobre los topicos de interés
local, que se difundan a través de prensa escrita, radio y televisién o cualquier

eventualidad que pudiera afectar al municipio.

Su objetivo basico es generar la politica informativa de la Alcaldia del
Municipio Guaicaipuro, a través del envio de notas de prensa, boletines

informativos, sonidos para radio y video para los medios de comunicacion.

En esta area se concentra la produccion de noticias y envio a los medios
de comunicacion social, asi como el registro de cobertura informativa de la

institucion.

Se encargara de pautar y procesar notas informativas de interés para los
medios de comunicacién socia; ademas de gestionar pautas publicitarias con
diversos medios de comunicacion a fin de mantener “sonando”, el nombre de

la alcaldia del Municipio Guaicaipuro en la mayor cantidad de medios posibles.

5.4.3.- Division de Publicidad:

En esta é&rea se concentra la produccion de investigaciones
comunicacionales segmentadas de acuerdo con el tipo de publico al que se
quiere acceder, desde avisos en los medios masivos de comunicacion, hasta el
disefio de volantes, material POP, pancartas, entre otros. Busca generar
aprecio por la institucién y resalta el compromiso con la comunidad en general

para mejorar la calidad de vida.
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5.4.4.- Division de Protocolo:

Coordina todas las acciones atinentes a la realizacion de los Actos
Solemnes y los eventos planificados por la Alcaldia y otras instancias a nivel
municipal comprometidas con las politicas publicas previstas en el Plan Anual

de Gobierno.

Se encargan de realizar invitaciones y organizar eventos de acuerdo a

las normas establecidas por el ceremonial y el protocolo institucional.

Asimismo, tiene como funcién bésica, organizar, planificar, ejecutar y
evaluar todos los eventos que requieren de un ceremonial especial, asi como
prestar apoyo a los entes del gobierno local, que asi lo requieran con praxis y

excelencia.

Ademés de los coordinadores de cada Departamento, a continuacion
presentamos las funciones del personal que estara adscrito a cada una de

estas dependencias.

Periodistas (2). Encargados de la busqueda, recopilacion y redaccion de la
informacion generada por voceros de la alcaldia y su posterior envio a los
medios de comunicacion. También son responsables de la produccién de
publicaciones de la Alcaldia, desde la redaccion de los manuscritos hasta la

impresion y distribucion.
Fotégrafos (2). Encargados de la produccion de imagenes fotograficas de
utilidad para los productos comunicacionales generados por la Direccion de

Informacion.

Asistentes (4) Encargado de asistir al personal de los diferentes

Departamentos.

Secretarias (4) Cumpliran funciones secretariales de la Direccion, de la Unidad

y los Departamentos de Prensa, Relaciones Publicas, Protocolo, Publicidad.
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Mensajeros (3) Cumplir las funciones referentes al envio de la

correspondencia a los diversos entes con los cuales interactta la institucion.

Publicitas (2). Se encargaran de coordinar todo los relacionado con las pautas

publicitarias de la Alcaldia con los medios de comunicacion.

5.5.- Plan de Gestién de la Unidad

Esta Unidad se encargara de trabajar articuladamente en un plan de
gestion de un afio para mejorar la imagen de la Alcaldia del Municipio
Guaicaipuro, por ello debe incorporarse un personal idoneo y preparado de

acuerdo a su area de trabajo.

De los resultados del diagnéstico surge un conjunto de actividades a
desarrollar por la institucién, apoyadas por la Unidad de Imagen Corporativa,
las cuales podrian ser desarrolladas en dos etapas de seis meses cada una. El
primer semestre para el mejoramiento de sede y dotacion de mobiliario y, el
segundo semestre, para el proceso de reclutamiento y seleccion del personal;

su adiestramiento y puesta en marcha del plan de gestion.

Hablamos del mejoramiento de las instalaciones, en virtud, de que en el
lugar donde funciona actualmente la Direccion de Informacién, cuenta con
suficiente espacio, pero que no ha sido distribuido correctamente, por lo que a
través de la Direccion de Servicios Publicos de la Alcaldia, facilmente podrian
realizar las remodelaciones para poner en funcionamiento la Direccion

completamente renovada.

Entre los objetivos de este plan de trabajo que inicialmente tendra una
duracion de un (1) afio, figura el reforzamiento de la identidad y proyeccion de
la Imagen Corporativa y para ello seran incorporados los departamentos de
Relaciones Publicas, Prensa, Publicidad y Protocolo.
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Una vez que se haya organizado la Direccion, se pondra en marcha un
plan de trabajo con actividades destinadas principalmente al Publico Interno de
la Alcaldia, a fin de lograr promover la cultura organizacional y fomentar la
identidad corporativa entre los funcionarios, pues, mientras mas identificados
estemos internamente con la institucion, mejor sera la imagen que difundiremos

hacia el publico externo.

Para lograr estos objetivos debo realizar un plan inicial de trabajo que
incluya campafas informativas internas y una vez superada esta etapa,

comenzar con el Publico Externo.

Debo recopilar, analizar y difundir todas las informaciones que generen: el
Ejecutivo, las Direcciones, Oficinas, Departamentos y Fundaciones que
dependen de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro a fin de internalizarlas en
los publicos que hacen vida en la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro.

En el Departamento de Relaciones Publicas se trabajara en el

reforzamiento de los lazos de comunicacioén con el Publico Interno.

e Se gestionardn las comunicaciones internas, pues es de suma
importancia conocer al recurso humano de la institucion y que éste a su
vez conozca las politicas institucionales, ya que no se puede comunicar

aguello que se desconoce.

e Se tomard en cuenta a cada trabajador en fechas importantes como su
cumpleafios, felicitaciones por efemérides relacionadas con su trabajo,
como por ejemplo el Dia del Periodista, Relacionista Publico, Empleado
Publico, Dia del Padre, Dia de La Madre, Dia del Médico, etc).

e Se organizaran exposiciones en las areas internas de la Alcaldia.
Proyeccion de obras de interés social en beneficio de los empleados vy el

publico en general.

92



Una vez que se haya concluido la camparfia con el Publico Interno, comenzara

a trabajarse con el Publico Externo, planificando recorridos con las

comunidades e instituciones educativas por las instalaciones de la Alcaldia del

Municipio Guaicaipuro para tener un contacto directo con los trabajadores y sus

autoridades.

Se entregaran carpetas para visitantes a objeto de ofrecer informacién
sobre la Alcaldia y un directorio con las personas que pertenezcan a las
diferentes dependencias del ayuntamiento.

Se realizara un cronograma de visitas guiadas para los alumnos de los
planteles del municipio, a fin de que conozcan tanto las autoridades

como las instalaciones del Palacio Municipal.

En el Departamento de Prensa
Se elaborard una campafa informativa con el Publico Interno sobre los
servicios que presta la institucion, a fin de aumentar el nivel de
conocimiento por todas las vias posibles. Para ello se recomienda, en el
corto plazo, un efectivo servicio de prensa a través de boletines internos.
De esta manera se proyectara una buena imagen de la Alcaldia, mas

alla de su propia estructura fisica.

Se realizaran publicaciones periodicas de caracter institucional.

Se indicara a la directiva y personal de la alcaldia cémo se manejara la
informacion corporativa en los medios impresos.

Se realizara un plan de medios.

Se llevara un registro hemerografico con publicaciones informativas y
noticiosas sobre el desarrollo de proyectos de la alcaldia, en general y el
Departamento de Imagen Corporativa en particular, en funcion de
controlar los cambios que se experimenten.

Esta area llevara a cabo una politica proactiva de comunicacién, porque
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es a partir de ella que se construira el prestigio de la Alcaldia y la buena
imagen que el publico tendra de ella y ésta dependera en gran medida
de la correcta difusion que se haga a través de los medios de

comunicacion.

Con el publico Externo:

Se estrecharan las relaciones con los medios de comunicacion social como
elementos decisivos en el fortalecimiento de la imagen corporativa de la
alcaldia. Se lograra que las informaciones que éstos trasmitan contribuyan
con el mejor conocimiento de los servicios que ofrece y, por consiguiente,
formen su imagen.

Seran organizadas Ruedas de Prensa atendiendo al desarrollo del hecho
noticioso y se entrega del material escrito y de apoyo audiovisual sobre el
hecho.

Se promocionaran los programas y se divulgaran las noticias institucionales
con la intencion de incrementar la presencia de Alcaldia en los medios de

comunicacion social, elevando asi, el nivel de posicionamiento.

En el area de Publicidad se trabajara en funcion del desarrollo del
Mercadeo de Servicios para incorporarlo como cultura organizacional dentro
de la Alcaldia, ademas de afinar los mensajes promocionales de la oferta de

este organismo a los distintos tipos de publico propuestos.

e Se planificardn Alianzas Estratégicas para eventos y proyectos
puntuales, rara vez lo son para proyectos de mediano o largo plazo, pero
la idea es negociar la presencia de la Alcaldia en eventos por patrocinio

de programas de mayor impacto social
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En el departamento de Protocolo, se llevara un registro de efemérides
para determinar las fechas patrias que ameriten realizacién de sesiones,

reuniones o eventos extraordinarios.

= Seran organizados eventos, para lo que sera necesario manejar
informacion precisa sobre la agenda a desarrollar, autoridades y
personas invitadas, tiempo que durard el evento, refrigerios, entre
otros.

» Se formaran comités de recepcion, cuyo personal debe estar
capacitado y entrenado en el area de Protocolo. Estos comités
seran designados segun la naturaleza de los eventos y de acuerdo
con los perfiles de sus integrantes.

» Se llevara un registro y control de todos los eventos que hayan sido
asistidos por el Departamento de Protocolo, donde queden
asentados: el numero de participantes, duracion del evento,
ocasion del evento, asi como una evaluacion de los resultados

obtenidos en el cumplimiento de esta funcion protocolar.

5.6.- Factibilidad de la creacién de la Unidad

Se considera que la Unidad de Imagen Corporativa de la Alcaldia del
Municipio Guaicaipuro en Los Teques, estado Miranda, es factible por cuanto al
ubicarlo dentro del organigrama de la Institucibn como unidad coordinadora, se
establece como area estrechamente vinculada a la operacion de los servicios

de la Alcaldia.

Su impacto en las finanzas de la Institucion es reducido, por cuanto se
parte del principio de la optimizacién de funciones, claramente identificadas y
gue no repiten las desarrolladas por otras Unidades; esto permitira un alto
rendimiento operativo siempre y cuando las gestiones de esta Division apoyen
eficazmente las operaciones de la Institucion, incidiendo positivamente en el

logro de objetivos de gestion.
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La puesta en marcha de la Unidad de Imagen Corporativa implica la
contratacion de personal calificado, formado dentro de las areas especificas,
asi como la adquisicion de mobiliario y equipos de computacién que
multipliquen la efectividad de las gestiones, lo cual es una inversién, con una

tasa de retorno variable, que dependera del logro de los objetivos propuestos.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La opinion del Publico Interno con relacion a la Direccion de Informacion
presenta una tendencia a lo desfavorable, dado que éste no tiene un
conocimiento preciso sobre las actividades que realiza la institucion; ademas,
no esta identificado con la mision y vision; a la vez que considera no estar
suficientemente informado acerca de los programas y proyectos de la alcaldia,
lo que incide en la capacidad de participacion en actividades; por ello se

plantea la posible creacion de la Unidad de Imagen Corporativa.

En el organigrama de la Alcaldia Guaicaipuro, la Direccion de
Informacién depende directamente del despacho del Alcalde, ésta .tiene como
mision: Enfocar la voluntad en mantener informada a la comunidad sobre la
gestiébn municipal mediante la prensa y otras formas de comunicacién, basado
en la ética profesional y la justa valoracion de la comunicacion humana,
proyectando 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 de los ciudadanos municipales

El estudio realizado determiné la necesidad de proponer la creacién de
la Unidad de Imagen Corporativa de la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro en el

Estado Bolivariano de Miranda.

Actualmente la Alcaldia del Municipio Guaicaipuro del Estado Miranda
cuenta con la Direccion de Informaciébn que en gran parte ha realizado
esfuerzos para el manejo y progreso de la imagen de la institucién. A través del
establecimiento de esta Direccion, 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
resultados positivos.
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En sentido general, no ha logrado proyectar suficientemente la imagen
institucional, pero se puede considerar el trabajo realizado por la Direccién de
Informacién, con insuficiencias en el manejo de las estrategias
comunicacionales para informar a la colectividad en general, acerca de los

programas que se realizan.

La opinibn que tiene el puablico interno acerca de la gestion de
comunicacion de la Alcaldia y la percepcion que tiene de la comunicacion
interna es desfavorable; ademas, la informacién fluye de manera ordenada y
eficiente soOlo algunas veces, lo que indica la existencia de barreras

comunicacionales.

Considera el publico interno 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 atencibn a la comunidad, lo que es

fundamental, segun la opinion del pablico interno.

Existen fallas en cuanto a la difusiéon de programas sociales que no son
comunes pero existen y por tanto, la comunidad no tiene conocimiento de ellos,
de alli su escasa participacion, debido a que los medios que se utilizan para
comunicar algo dentro de la institucién, 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, lo que afecta la imagen de la institucion.
La Comunicacion entre la Alcaldia y la Comunidad es percibida de

manera regular, debido a que no se estan aplicando técnicas y medios

comunicacionales que permitan la relacion entre ambos.
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Recomendaciones

Luego de establecidas las conclusiones, se presentan las

recomendaciones pertinentes para que la Alcaldia de Guaicaipuro pueda

mejorar su imagen y aceptacion.

Capitalizar la voluntad de participacion (informacién, motivacion, disefio

de espacios de participacion) del personal que labora en la Direccion.

Implementar nuevas técnicas comunicacionales para que la
comunicacion siempre fluya de manera eficiente y ordenada en el

publico interno.

Reforzar la participacion en el desarrollo de programas de salud,
educacion, seguridad publica y economia social.

Alinear el disefio institucional de la Alcaldia con la Mision y la Vision con

la finalidad de proyectar una 6ptima imagen institucional.

Realizar cursos de motivaciéon al personal e informarlos adecuadamente
sobre los objetivos fundamentales que posee la institucién y la Direccion

de Informacion.
Propiciar el cambio de la cultura organizacional: de procesos
(burocratica) hacia una cultura orientada hacia el publico externo (la

comunidad).

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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Instrumentos de Recoleccién de Datos

Cuestionario 1 (Publico Interno empleados en general)
Area a evaluar: Conocimiento y desempefio

Objetivo
especifico

Variable
de estudio

Sistema de indicadores

Fuente

1
Obtener informacion
sobre la alcaldia de
Guaicaipuro

Alcaldia del
municipio
Guaicaipuro

-Ubicacién geografica
-Fundacién

-Misién y vision de la alcaldia
-Funciones

-Estructura organizativa
-Imagen institucional
-Autoridades

-Alcalde

-Directores

-Empleados
-Programas sociales
-Servicios

Entrevista
Document
al

2
Obtener informacion de
la Direccion de
Informacién:  describir
la direccién, sus
funciones, alcances,
responsabilidades.

Direcciéon  de

Informacién

-Misién y vision

-Funciones

-Estructura organizativa

-Plan comunicacional

-Plan de trabajo para el
involucre cambio de imagen
-Director

-Desempefio del personal
-Perfil de los empleados
-Departamento de Prensa
-Unidad de protocolo

-Apoyo a otras direcciones
-Organizacién de eventos
-Proyeccién de imagen

-Plan de comunicacion interna
-Asuntos Publicos

-Alcances

-Empleados

-Efectividad

-Recursos materiales y humanos
-Crear unidad de RRPP
-Redisefar estructura

afo

que

Entrevista
Document
al

3
Conocer la opinion del
Publico Interno con
relacién al desempefio
de la Direccién.

Desempefio de
la Direccién

-¢,Han requerido apoyo de la DI?
-¢,Cémo ha sido la respuesta?
-¢,Que han necesitado?

-¢Cémo cree que ha sido el trabajo en

RRPP?

-,Cémo ha sido
unidades?
-¢La DI es
actividades internas?

-¢,Recuerda alguna actividad que haya

organizado?
-¢,Coémo las califica?

la atencibn a otras

responsable de organizar

2
encuestas
Pl alcaldia.

. Pl de la
DI
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-Atencion a otras unidades de la alcaldia

-Apoyo de otras unidades

-Atencion a solicitudes de otras unidades

-Capacidad de respuesta

-Calidad del trabajo

-Comunicacion interna

-Difusion de boletines informativos

-Difusién de informacion sobre programas

sociales

-Frecuencia para informar y realizar sobre

actividades internas

-Organizacion de eventos
-Recomendaciones

4
Conocer cuales serian
las funciones de la
Unidad de Imagen
Corporativa

Funciones

-¢Elaborar 'y poner en marcha Ilos

programas de RRPP con los diferentes

publicos?

-Preparar los discursos de las autoridades.

Investigar de la opinibn pudblica sus

actitudes y expectativas.

- Fomentar las buenas relaciones entre el

personal y los publicos internos y externos.

-Estructura organizativa

-Mejorar la imagen de la institucion

-Dar a conocer las actividades de la

institucién y sus autoridades

-Promocionar la institucién y a su personal
-Mantener interés en las actividades

de la alcaldia
-Estimular  la

integracion del publico

participacion e

Encuesta
(Parte
dirigida al
Pl de la
DI)

5

Proponer la creacién
de la Unidad de
Imagen Corporativa

Creacion del
Departamento
de Imagen
Corporativa

-Misién y Vision

-Definicién de Estructura organizativa
-Objetivos corporativos

-Perfil del personal que se necesitara
-Actividades a desarrollar

-Plan de trabajo

-Estrategias

-Recomendaciones

Document
al
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Cuestionario 2 (Puablico Interno-empleados Direccion de Informacion)

Area a evaluar: Conocimiento y desempefio)

¢, Conoce usted la misién y vision de la Direccion de Informacion?

Si No NS/NR

2 ¢,Como evaluaria usted la imagen institucional de Ila Alcaldia

Guaicaipuro?

Excelente_ Bueno__ Regular__ Malo__ Muy malo___

3 ¢ Para difundir algun tipo de actividad o noticia, su Unidad pide apoyo a
la Direccion de Informacion?

Siempre___ Aveces__ Casinunca__ Nunca__

4 ¢,Como califica usted la capacidad de respuesta de la Direccién de

Informacién ante la solicitud de apoyo que realiza su Unidad?
Excelente_ Bueno__ Regular __ Malo__ Muy malo___
5 ¢, Daria recomendaciones a la Direccion de Informacion?

(A) Crear un Departamento de RRPP

(B) Incorporar mayor numero de personal capacitado en el area
(C) Planificar la gestién de comunicacion interna

(D) Promover el fortalecimiento de la identidad institucional

(E) Dar lineamientos y coordinar al publico que acude a la Alcaldia
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Cuestionario 2 (Pablico Interno-empleados Direcciéon de
Informacion)
Area a evaluar: Conocimiento y desempefio)
Obijetivo especifico Variable de | Sistema de indicadores Fuente
estudios
Conocer cuales serian -Misién y la vision del departamento Document

las  funciones
Departamento
Imagen Corporativa

del
de

-Estructura organizativa

-Funciones

-Perfil del personal para cada cargo
-Organigrama

-Planes para velar por el fortalecimiento de
la imagen corporativa

al
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Direccion de
Informacién

Unidad de Imagen

Corporativa

Departamento Departamento Departamento Departamento
de Relaciones Publicidad de de Prensa
Pablicas Protocolo
1 Secretaria 2 Asistentes 2 publicistas 2 Asistentes 1 Secretaria 2 Com. Soc.
1. Logistica 1 Secretaria
1 Mensajero 1 Sonidista 1 Mensajero 1 Secretaria 1 Mensajero 2 Fotografos

1.3.1. Organigrama propuesto

Fuente: Elaborado por la autora (2007)

Figura 3
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