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RESUMEN

El objetivo del presente estudio se orienta a disefiar un plan estratégico de
comunicacién organizacional mediante el estudio sistematico que permita la
optimizacién de la gestion informativa y publicitaria del Gobierno Autbnomo
Descentralizado del Municipio de Salinas, para lograr tal propésito es necesario
fundamentar las principales perspectivas de la Comunicacién Organizacional
para la gestiobn de organismos publicos; diagnosticar el estado actual que
presenta la comunicacibn municipal externa e interna: determinar las
expectativas que tiene la ciudadania y el personal que labora en esta
institucion. La capacidad de comunicarse con eficacia es una habilidad
inherente y necesaria del &mbito laboral, la comunicacion efectiva, eficaz, clara
y oportuna es la clave para la buena comprension de mensajes, el buen
desemperio de los colaboradores y por supuesto, la proyeccion de la imagen e
identidad del municipio. No establecer adecuadamente acciones de
comunicaciéon organizacional, implica no poder llegar a cumplir con las metas
gue toda institucion se propone, por lo que se hace indispensable planificar
adecuadamente tales acciones para que contribuyan a un mejor desempefio
comunicacional. La metodologia desarrollada en este estudio se encuadra en
un disefio de investigacion con enfoques cualitativo y cuantitativo para dar
respuesta a la interrogante planteada en el estudio. La investigacion de campo
se direcciona a la sistematizacion del problema, en la que se utiliza las técnicas
de la encuesta y la entrevista, que, al ser aplicadas, sus resultados
establecieron que la incorporacion de efectivas estrategias comunicativas hace
prever una mejora en el desarrollo de la comunicacion interna, asi como una
adecuada proyeccidn externa de la imagen municipal.

PALABRA CLAVES: Plan estratégico - Comunicacion Organizacional -
Gestion informativa



ABSTRACT

The objective of this study is to design a strategic organizational communication
plan through a systematic study that allows the optimization of the information
and advertising management of the Decentralized Autonomous Government of
the Municipality of Salinas, to achieve this purpose it is necessary to base the
main perspectives of the Organizational Communication for the management of
public bodies; Diagnose the current state of the external and internal municipal
communication: determine the expectations of citizens and staff working in this
institution. The ability to communicate effectively is an inherent and necessary
skill of the workplace, effective, clear and timely communication is the key to
good understanding of messages, good performance of employees and of
course, the projection of the image and identity of the municipality. Not to
adequately establish organizational communication actions, implies not being
able to achieve the goals that every institution proposes, reason why it is
indispensable to adequately plan such actions to contribute to a better
communication performance. The methodology developed in this study is based
on a research design with qualitative and quantitative approaches to answer the
question raised in the study. Field research is directed to the systematization of
the problem, using the techniques of the survey and interview, which, when
applied, their results established that the incorporation of effective
communicative strategies makes it possible to anticipate an improvement in the
development of the internal communication, as well as an adequate external
projection of the municipal image.

KEY WORD: Strategic Plan - Organizational Communication - Information

Management
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INTRODUCCION

El estudio sobre “Plan Estratégico de Comunicacion Organizacional para el
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Salinas periodo 2016-2019”
tiene como proposito brindar acciones encaminadas a mejorar la informacion
tanto interna como externa. La comunicacién interna se constituye en un
conjunto de actividades dirigidas a promover la comunicacion de una
organizacion con sus miembros. Mientras que la comunicacion exterior se
encamina a mantener o mejorar la relacion con los diferentes publicos
objetivos. La presente investigacion esta estructurada por capitulos, tal como

se indica a continuacion:

Capitulo I. Marco tedrico: Se refiere a los fundamentos tedricos que sustentan
el estudio. En él se describen las variables, encaminadas a proveer un marco
de accién para el desarrollo de la comunicacién organizacional del GADM de

Salinas.

Capitulo Il. Marco metodolégico: Se relaciona con las estrategias
metodolbgicas que encauzan el desarrollo de la investigacion, se emplean los
andlisis cuantitativos y cualitativos con el objeto de dar solucion a los
problemas planteados; el tipo de investigacién es documental - Bibliografica y
de campo, con métodos deductivo e inductivo que permiten identificar las

causas y efectos del problema.

Capitulo Ill. Analisis e interpretacion de los resultados. El capitulo considera el
analisis de las técnicas aplicadas en la investigacién de campo. Sus resultados

se encaminan a dar solucién a la problemética planteada.

Capitulo IV. Propuesta: Se describe la solucion del problema, cuyo objetivo es
Mejorar la comunicacion organizacional del GADM Salinas mediante
estrategias comunicaciones que contribuyan a la optimizacibn de la

informacion.



MARCO CONTEXTUAL

Situacion problematica

El termino comunicacion debe circunscribirse como un proceso mediante el
cual dos 0 mas personas intercambian juicios, ideas, criterios, mensajes,
pensamientos y sentimientos utilizando un lenguaje comun. Ello implica lo
fundamental de las relaciones personales; como en toda su dimension, en su
entorno, sus publicos internos, externos y mixtos en una institucion. La
estrategia dentro de una institucion, implica una planificacion disefiada que
apunte a establecer rutas adecuadas para lograr los objetivos o metas

propuestas.

La comunicacién estratégica, dentro de una organizacion, implica todo un
proceso interactivo, con vision y mision, andlisis de su entorno y una verdadera
planificacién, que describa todo un conjunto de actividades debidamente
establecidas y seleccionadas que permita cumplir exitosamente sus objetivos.
No establecer de manera correcta los parametros que se establecen en una
planificacién estratégica de comunicacion organizacional, implica no poder
llegar a cumplir con la meta que toda instituciébn se propone, y si esta presta
servicios a la comunidad, como es el caso del Gobierno Autébnomo
Descentralizado del Municipio Salinas, todos los ofrecimientos que se quiera

poner a disposicion de una poblacién seran deficientes.

El proceso comunicacional debe determinar de forma correcta los diagnosticos
correspondientes y los indicadores que deberian haberse establecidos. Implica
una politica eficiente en la aplicacion de los canales, mensajes y todo el
conjunto de actividades que el proceso requiere. Pero el control interno de sus
publicos no supone haber solucionado los problemas comunicacionales, al
contrario, los objetivos se asientan en los publicos externos, en los

beneficiarios del servicio que presta el GADM Salinas.

El canton Salinas tiene una poblacion de 68.675 de acuerdo al Instituto

Nacional de Estadistica y Censos (INEC) 2010, del cual 34.719 pertenece al



area urbana y 33.956 al area rural. Mas del 50% de la poblacién no tiene
conocimiento de los servicios que oferta el municipio, debido a que el sistema
de comunicacion externa es deficiente e irregular. EI GADM Salinas utiliza la
radio mayormente para mantener informada a la ciudadania, pero de acuerdo
al estudio realizado solo el 51% de la poblacién salinense emplea este medio
de comunicacion para difundir las acciones que realiza la municipalidad. Hay
un 49% de la poblacibn que oscila entre 18 a 45 afios que disponen
continuamente de las redes sociales para informarse e interactuar

continuamente con los prestadores de servicios en general.

Con respecto a la informacion que emite el GADM Salinas, en el estudio se
pudo observar que el 48% de la poblacién que habita en este canton establece
gue no es precisa, completa, relevante ni oportuna. Esta percepcién de la
ciudadania puede originarse en la falta de herramientas técnicas para llevar a
cabo un adecuado sistema de comunicacion; tal como indica el 48% del
contribuyente, que los canales de informacion muy pocas veces estan visibles y
son de dificil comprension. Otro de los problemas que presenta el GADM
Salinas, es la poca socializacién que existe de los servicios que la institucion
ofrece. La investigacion determind que el 39% desconoce las acciones que
realiza la entidad. EI municipio no s6lo es una instancia de administracion
urbana, la funcibn municipal esta en la coordinacion al interior del municipio,

debe de proyectar una imagen coherente, sobre la base de un mensaje claro.

La comunicacion es un elemento esencial del accionar municipal, por ser el
organo estatal mas cercano a la sociedad civil; sin embargo, hoy hay un
progresivo proceso e distanciamiento entre municipio y ciudadania, lo cual
obliga a redefinir la comunicacién municipal con estrategias encaminadas a
brindar un excelente servicio publico basado en un adecuado diagnéstico, que
mida el nivel de aceptacion de todo un conjunto de informaciones disefiadas
para establecer las areas, requisitos, parametros y demas formas de servicios,
con el proposito de que haya un eficaz manejo de todos los recursos, y en la

recepcion de los mensajes.



Los empiricos procesos adoptados por el GADM Salinas no contribuyen a
mejorar la gestion comunicativa entre la institucion municipal con la ciudadania.
Los usuarios no conocen en su totalidad los servicios que presta la
municipalidad, los canales en que se emite el mensaje no son del todo
apropiados, no cumple con las expectativas de la comunidad. Las falencias que
presenta la comunicacion organizacional interna inciden negativamente sobre
la coordinacion de las actividades dentro de la organizacion, cuya
consecuencia es el pobre desempefio laboral en las funciones asignadas al
personal. Ademas, una inadecuada comunicacion se ve reflejada en los
conflictos que presenta el personal en cuanto al manejo de la informacion,
debido a que la organizacion no posee una planificacion que conlleve a mejorar

y fortalecer la comunicacion.

Las falencias que existe en el ambiente interno del GADM Salinas en relacién a
la comunicacién, afecta a la buena gestion en la Relaciones Publicas, las
mismas que constituyen un conjunto de métodos que se encaminan a lograr
comprension, interés y apoyo del publico hacia la institucion. Esta causa que
origina el problema tiene su efecto en la percepcion que tienen los ciudadanos
sobre la informacion que emite el GADM Salinas. Tal informacion es pobre, no
hay calidad, cantidad ni oportunidad; los recursos multimedia que deberian
acompafar a los temas, la velocidad con que se deberian actualizar las noticias
y la forma cédmo podrian ser buscados los datos no son los apropiados. Por
tanto, es evidente que el GADM Salinas no ha formulado un plan de
comunicacidén estratégica organizacional, que permita difundir de manera

adecuada, eficiente y eficaz, los servicios que prestan a la ciudadania.

Formulacion del problema de investigacion

¢,Como incide un plan estratégico de comunicacién organizacional en los

publicos internos y externos del GADM Salinas?

Preguntas de investigacion

¢, Como afecta la comunicacion organizacional en la gestion publica?



¢,Cudl es el estado actual que presenta la comunicacién municipal externa e

interna en el GADM Salinas?

¢, Cudles son las herramientas que se deben de utilizar como canales de

comunicacién entre la ciudadania y el GADM Salinas?

¢ Cudles son las estrategias comunicacionales que orienten a una mayor

difusion de los servicios que ofrece el GADM Salinas a todos sus publicos?

Objetivo

Objetivo general

Determinar como incide un plan estratégico de comunicacién organizacional en
el GADM Salinas mediante el estudio sistemético que permita la optimizacién

de la gestibn comunicacional.

Objetivos especificos

e Analizar como afecta la comunicacion organizacional en la gestién del
organismo publico.

e Diagnosticar cual es el estado actual que presenta la comunicacion
municipal externa e interna en el GADM Salinas.

e Determinar cudles son las herramientas que se deben de utilizar como
canales de comunicacion entre la ciudadania y el GADM Salinas

e Determinar las estrategias comunicacionales que orienten a una mayor

difusion de los servicios que ofrece el GADM Salinas a todos sus publicos.

Justificacién y viabilidad

La importancia de un plan de comunicacién estratégica organizacional radica
en brindar al area de comunicacion del GADM Salinas un conjunto de
actividades minuciosamente planificadas, técnicamente sustentada vy
sostenible, en todo el contexto comunicacional, que permita su aplicacién con
el fin de que se realicen las tareas de manera eficiente y eficaz, buscando

otorgar un servicio de atencion de excelencia a la comunidad.



El estudio se sustenta en los principios planteados en el Cédigo Orgéanico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion COOTAD, entre el que
se encuentra la participacion ciudadana, que supone un cambio sustancial en
la comunicacion municipal tanto interna como externa. La participacién es un
derecho cuyo ejercicio corresponde a la ciudadania y representa para el
gobierno un deber de informacion, tal como lo establece el Codigo en mencion
en su articulo 303 al indicar que: “para efectos de lograr una participacion
ciudadana informada, los gobiernos autonomos descentralizados facilitaran la
informacion general y particular generada por sus instituciones”. Ademas, se
determina en su art. 363 que las municipalidades deberan emplear las

tecnologias digitales para prestar servicio electrénico (COOTAD, 2010).

La adopcién de estrategias comunicacionales externa es fundamental en una
institucion municipal que no solo se limita a ser proveedor de servicios publicos
basicos, sino que se constituyen o deberian constituirse en entornos
territoriales innovadores que ademas de proporcionar los servicios publicos
potencien bienes intangibles como el de proporcionar informacion de calidad.
Por lo que el aporte tedrico de esta investigacion referida al planeamiento
estratégico y a la comunicacion organizacional constituye el nucleo de la
investigacion y sirven de base para modificar la situacidn problémica que

presenta el departamento de comunicacion del GADM Salinas

La aplicabilidad practica del estudio se encuentra en sus resultados. La
necesidad de mejor la comunicacion organizacional externa mediante una
planificacion estratégica de comunicacion organizacional mejora las relaciones
con la ciudadania al llamar la atencion sobre el rol de que cumple el municipio
alentando la participacion de la comunidad en la comunicacion y

retroalimentacion.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes del estudio

La comunicacion en las organizaciones es parte del éxito institucional. El logro
de metas y objetivos se fundamenta, no sélo en la calidad del servicio, sino
también en la buena utilizacion de las redes de comunicacion. Es necesario
gue las organizaciones brinden los recursos necesarios a sus colaboradores
para que realicen satisfactoriamente su tarea, la motivacion es indispensable

para que las labores se realicen con responsabilidad.

En estudios sobre “La comunicacion organizacional interna y su incidencia en
el desarrollo organizacional de la empresa” cuyo fin fue proponer solucién a la
deficiente comunicacién organizacional que existe en la empresa, con el objeto
de optimar las relaciones comunicacionales entre el talento humano. Esta
investigacion concluye que las falencias que presenta la comunicacion
organizacional interna repercuten sobre la coordinacion de las actividades
dentro de la organizacion, con consecuencia directa en la baja productividad de
la empresa, por lo que es necesario considerar acciones orientadas a mejorar

la comunicacién (Balarezo Toro, 2014).

En investigacion sobre: “Propuestas de comunicacion interna para la Unidad de
Comunicacion Social de la llustre Municipalidad de Cuenca” encaminada a
plantear acciones comunicacionales para brindar una buena imagen servicios a
los usuarios y ciudadania en general, se concluye, que la comunicacion interna
actia como un puente de socializacion entre los colaboradores y la ciudadania,
mediante herramientas que se utilizan como canales de comunicacién que
contribuyen a lograr los objetivos organizacionales ( Le6n Alvarado & Mejia
Guaillas, 2015)



En otra investigacion sobre: “Estrategias de comunicacion interna del GADM-C
Guano y su incidencia en el desarrollo institucional” se observo que la falta de
estrategias de comunicacion interna en esta institucion publica se ve reflejado
en el personal que presentan conflictos en el manejo de la informacién, debido
a que la organizacién no cuenta con una planificacién que conlleve a mejorar y
fortalecer la comunicacion interna. Para identificar las causas y efectos que
inciden en el problema se llevd a cabo un diagnostico situacional de la
comunicacién interna del GADM, y se analizaron las estrategias efectivas para
gue la informacién fluya adecuadamente entre el personal y directivo ( Viera
Orozco, 2013)

En estudio como: “Plan de comunicacion para el GADM de Montufar, provincia
del Carchi” establece que es necesario planificar la comunicacién mediante el
establecimiento de estrategias que responda a un proceso de comunicacion
acorde a los requerimientos del GAD. El estudio determiné la importancia y
eficacia de la comunicacion al interior de la municipalidad, evalu6 el nivel de
uso de los canales de comunicacion formal que existen al interior de la entidad
publica y se valoré el grado de satisfaccion que tiene la comunicacion externa
en la atencién que recibe por parte de funcionarios. Concluyendo que los
canales de comunicacion no estan siendo empleados debidamente, se
presenta bajo interés de los funcionarios por su utilizacion, debido al poco

interés que estos demuestran al aplicarlos (Andrade Goyes, 2016)

Para establecer como se lleva a cabo la comunicacion en instituciones publicas
descentralizadas, se analiz6 el estudio sobre: “Aplicacion de una auditoria de
comunicacién e imagen en el sector publico para el diagnéstico de los procesos
de comunicacion. Caso: GADM Otavalo”, el estudio examind la situacion actual
del sector publico y su manejo en la comunicacion, sefialando que existe
falencia en el ambiente interno del GADM, afectando la buena gestién en la

Relaciones Publicas (Villalba Paredes, 2012)

En el estudio de un “Plan estratégico de comunicacion para el mejoramiento de
la comunicacién interna del municipal de Guaranda” que se orienta al analisis
de los factores que imposibilitan tener un adecuado clima organizacional, se
establece que se debe de identificar las relaciones entre el personal y el area
administrativa para comprender las necesidades comunicacionales; como
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también socializar la filosofia corporativa, en donde estad inmersa la vision,

mision y objetivos institucionales (Aldaz montero, 2012)

Con estos antecedentes de estudio, la presente investigacion se orienta a
disefiar un plan estratégico de comunicacién organizacional mediante el
estudio sistematico que permita la optimizacion de la gestion informativa y
publicitaria del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Municipio de Salinas;
mediante el andlisis de los diferentes enfoques tedricos y la situacion actual

gue presenta la institucidén municipal del cantén objeto en estudio.

1.2. Marco tedrico

1.2.1. Planeamiento estratégico: Conceptos

El planeamiento estratégico reune una serie de actividades cuyo fin es la
generacion de estrategias alternativas hacia el logro de la vision de la
organizacion; y es un instrumento, porque ademas sirve como guia y orientador
de la gestién hacia el logro de la vision (Corrall, 2010). En estudios realizados
por Andrade (2016) se determina que: “El plan esta referido a un proceso
mediante el cual una organizacion define su visiobn de largo plazo y las
estrategias para alcanzarla a partir del andlisis de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas”. Esto supone la participacion activa de los
actores organizacionales, la obtencion permanente de informacion sobre sus
factores claves de éxito, su revisién, monitoreo y ajustes periddicos para que se
convierta en un estilo de gestion que haga de la organizacion un ente proactivo

y anticipatorio

Contreras (2009) lo resume de la siguiente manera: “La determinacion de la
vision, mision, objetivos, politicas y estrategias de la organizacion,
considerando las fuerzas y debilidades internas, asi como también las
oportunidades y riesgos del entorno. Ramos (2009) establece que algunas de
las principales caracteristicas del planeamiento estratégico estan en el de
relacionar a la organizacién con su entorno, el ser un modo de comunicacion

entre las partes que componen la organizacion interna y externamente, la



orientacion hacia el futuro y hacia el cambio, la toma de decisiones entre las
diferentes alternativas de objetivos y estrategias, y el ser un proceso de

aprendizaje organizacional.

Estos ultimos conceptos resaltan la herramienta fundamental del planeamiento
estratégico, que es el analisis del entorno, la interaccion de la organizacién con
aguellos factores que la rodean y determinan su comportamiento y ejercen
influencia sobre sus acciones. Es a partir de este analisis que se van a
determinar o redefinir la vision, misién, objetivos y estrategias de la
organizaciéon, con el fin de orientar sus actividades, adaptarse y anticipar los

cambios con miras al futuro.

1.2.2. Propésito y beneficios del Planeamiento Estratégico

El planeamiento estratégico se realiza con el fin de conocer y comprender el
entorno de la organizacién y de esta manera contrarrestar aspectos negativos y
tomar ventaja de los positivos para desarrollar estrategias, con el objeto de
lograr la vision, mision y objetivos; trae consigo numerosos beneficios, que
finalmente se reflejan en los resultados de un plan estratégico. Corrall (2010)
sefiala una serie de propositos y beneficios para la aplicacion del planeamiento
estratégico en una unidad de informacion, y que al mismo tiempo se rigen para

la mayoria de organizaciones.

Los siguientes propdsitos para llevar a cabo un planeamiento estratégico,
sefialados por Corrall son: El esclarecimiento de los objetivos, la determinacion
de la direccion y prioridades, el proveer un marco de acciéon para el desarrollo
de politicas y toma de decisiones, el ayudar en la efectiva asignacion y uso de
recursos y el sefialar temas criticos y riesgos, asi como fortalezas y
oportunidades. Por lo que se puede sefialar que un planeamiento estratégico

contribuye a que las instituciones logren resultados exitosos.

Entre los beneficios de un plan estratégico segun cita Andrade (2016) en su
investigacion esta, el tener mayor confianza por parte de la organizacion a la

gue pertenece; mejora la motivacion del personal, porque se sienten que
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contribuyen activamente a dar forma a su futuro y tener mayor control sobre el
cambio, a diferencia de simplemente reaccionar ante fuerzas externas; mejora
las relaciones laborales; satisface las necesidades del cliente mediante el
desempefio oOptimo del personal; otro de los beneficios de la planeacién
estratégica, es que mejoran las relaciones publico/usuario y se incrementan la

imagen de la institucion.

El planeamiento estratégico es un proceso que permite establecer un sentido
de la direccion en un entorno cambiante, aprovechando las oportunidades y
reduciendo los riesgos del entorno. Ademas, permite responder a situaciones
inesperadas o0 sorpresas que pueden afectar a la organizacion; orienta el
trabajo de los miembros de la organizacion hacia un panorama futuro,
esclareciendo hacia donde deben dirigir sus esfuerzos, y los motiva a
trabajar en conjunto, aportar ideas, hacerlos participes de las decisiones,
creando un ambiente de trabajo en comunidad; permite fijar objetivos y
estrategias que sirven para controlar y evaluar el desempefio de la alta
direccion, y dentro de este marco hacer un uso eficiente de los recursos
integrar coordinar mejor las actividades administrativas; ayuda a identificar
los grandes problemas estratégicos y a predecir el desempefio futuro de la

organizacion (Esteban, 2010)

En el contexto de la institucion municipal de Salinas la aplicacion del
planeamiento estratégico tendra especial relevancia al otorgarle un sentido de
direccién, segun las caracteristicas y manifestaciones de su entorno; asi como
orientar el trabajo de su personal hacia objetivos claros segun las aptitudes de
cada uno, y hacerlos participes de la toma de decisiones. Debe permitir,
ademads, trabajar con disciplina. Los usuarios también se ven afectados porque
una desorganizacion interna se refleja claramente en los servicios. La imagen
gue proyecte el GADM Salinas hacia su organizacién es importante, pues ésta

la va a favorecer durante la toma de decisiones.
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1.2.3. Etapas de la Planeacién Estratégica

Fred (2009), establece la importancia de las etapas del planeamiento
estratégico comprenden, e indica que es necesario que se realice un analisis
del entorno y organizacional; se deben de redefinir la vision, misién, objetivos y
formular las estrategias alternativas. Las metodologias que se aplican para el
desarrollo de estas etapas son: la Cadena de Valor para el analisis
organizacional y la matriz FODA para la formulaciébn de las estrategias.
Asimismo, se han hecho uso de herramientas como la Matriz de Evaluacion del
Factor Externo (EFE) y la Matriz de Evaluacién del Factor Interno (EFI) para
determinar las posiciones estratégicas externas e internas de la unidad de
informacion, necesarias para definir la vision, mision y objetivos de la

organizacion (Fred R., 2009)

En andlisis externo o analisis del entorno, son los factores externos que
indirecta o potencialmente condicionan el comportamiento de la organizacién, e
influyen sobre el desarrollo de sus actividades. Tiene como fin relacionar a la
organizacion con su entorno, identificando los aspectos positivos, denominados

oportunidades, y los aspectos negativos llamados amenazas (Hill, 2008)

Mientras que el analisis interno organizacional, consiste en evaluar la situacion
presente de la organizacién para identificar las fortalezas, o aspectos que
contribuyen positivamente a la gestion, y las debilidades, o aspectos
negativos que obstaculizan el adecuado desempefio de la organizacion. Los
factores a analizar seran la vision, mision, objetivos y estrategias de la
organizacion; asimismo aspectos tales como los recursos humanos, recursos
tecnoldgicos, recursos economicos, infraestructura y equipos, productos y

servicios, procesos, cultura organizacional, etc.

Ramirez (2012) sefiala que es conveniente evaluar tanto la situacion de la
unidad de informacion como de la organizacion de la que depende. Es
aconsejable iniciar con una resefia historica de la organizacion y su unidad de
informacion, para un mejor entendimiento de coémo llegaron a su estado actual,

para luego dar paso al diagnéstico de sus recursos y servicios. El propésito
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agui es encontrar los vacios entre la situacion actual y las necesidades futuras

anticipadas (Ramirez Rojas, 2012).

El primer paso del andlisis interno es identificar la vision, mision, objetivos y
estrategias de la unidad de informacién. Si éstos no son claros o no estan
definidos se procedera a redefinirlos o definirlos respectivamente, luego de
llevar a cabo el analisis externo e interno. La vision es la declaracion (en tiempo
presente) de donde quiere estar y qué quiere ser la organizacion en el futuro
proyectandose a 5 o 10 afios aproximadamente. Une, en la organizacioén, el
presente y el futuro. La mision es la razon de ser de una organizacion, la que la
distingue de los demas competidores. Paredes (2011) dice que: “La mision esta
referida a la naturaleza del negocio, refleja las expectativas de los clientes, y
permite la generacién de una vasta gama de objetivos y estrategias factibles
sin frenar la creatividad (Garcia, 2012).

Los objetivos globales describen los resultados que la organizacion desea
alcanzar en un determinado periodo. Para llevar esto a cabo es necesario
analizar los resultados del analisis externo e interno de la organizacion, y
las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades resultantes. Asimismo,
es posible especificar objetivos por areas de accion de la organizacion.
(Chiavenato, 2011)

Las estrategias determinan el proposito de una organizacion en términos de
objetivos: son el como lograr y hacer realidad estos objetivos. Para la
generacion de estrategias alternativas se aplicara la Matriz FODA, herramienta
gue combina las fortalezas, debilidades, oportunidades y riesgos del analisis

del entorno y organizacional.

1.2.4. Comunicacion

El término comunicacién dentro de la definicion cientifica estd referida a un
proceso mediante el cual dos 0 mas personas intercambian juicios, ideas,
criterios, mensajes, pensamientos, sentimientos, utilizando un lenguaje comun.

Ello implica, lo que debe ser, en toda organizacion, lo fundamental de las
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relaciones interpersonales, en toda su dimensién, en su entorno, sus publicos

internos, externos y mixtos (Vinovich, 2012).

Para Raigada (2007) la comunicacion utiliza todas las herramientas a su
alcance, como son los medios de audio visuales, telefénicos, los aparatos
moéviles, incluyendo, obviamente, esa gama que se encuentra en ese mundo
nuevo, la sociedad del conocimiento, a través de las redes, por la
ciberculturalidad, la ciberciudadania, la transmedialidad, las neurociencias, la

telematica, la cibernética, de segundo orden, la transhumanidad.

Por ello, se puede afirmar que la comunicacion es un fendmeno que ha
impulsado el desarrollo social, hacia diferentes vertientes, en todas sus formas,
dependiendo de su utilizacion, referida a la intencionalidad, que poseen todos
los mensajes, ligado, en su mayoria, a empresas, instituciones, que
dependiendo de sus necesidades, sean politicas, sociales, -culturales,
econdmicas, envuelven los contenidos de los mensajes, los mismos que van

con ese proposito de influir en sus publicos, asi sea de manera interpersonal.

La comunicacion es el proceso por medio del cual un emisor y un receptor
establecen una conexion a través de un mensaje que les permite intercambiar
o compartir ideas e informacion. No todo proceso de comunicacion es simple,
mas siempre debe ser entendible, esto quiere decir que el mensaje debe ser
decodificado correctamente. Es bien sabido que la comunicacién es la clave del

éxito practicamente en todos los aspectos de la vida.

Las habilidades de comunicacion es una gran herramienta para entender a los
demas, no solo las palabras, sino el lenguaje no verbal puede proporcionar
pistas muy claras de lo que se quiere transmitir, valores e intereses. La
escucha activa también es una habilidad de un buen comunicador. El auge de
la tecnologia no solo permite tener acceso a informacién de todo tipo, sino que
facilita tener un contacto mas cercano con personas en todo el mundo. Sin
duda, el proceso de compartir conocimiento e informacion no seria posible sin

la comunicacion (Scheinsohn, 2009).
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En el presente estudio se pretende analizar de forma general la comunicacion
gue tiene que haber en las organizaciones, la cual es un factor clave de éxito o
fracaso de las mismas. Se busca enfatizar sobre la importancia que ha tomado
la comunicacion en los ultimos afos, asi como las formas de comunicacion:

formal e informal que se dan dentro de una institucion.

1.2.4.1. Comunicacién Organizacional

La comunicacion organizacional es una herramienta de trabajo que permite el
movimiento de la informacién en las organizaciones para relacionar las
necesidades e intereses de ésta, con los de su personal y con la sociedad. La
comunicacién organizacional también permite conocer al recurso humano y
evaluar su desempefio y productividad, a través de entrevistas y recorridos por
las diversas areas de trabajo. Asimismo, la comunicacion en las organizaciones
es fundamental para el cumplimiento eficaz de sus objetivos. Es un medio que,
en conjunto, permite el desarrollo de sus integrantes para enfrentar los retos y

necesidades de nuestra sociedad (Trelles, 2008).

Las instituciones por el hecho de actuar y desenvolverse en sociedad se ven
obligadas a comunicar de forma inevitable, tienen una vertiente comunicativa
de la que no pueden prescindir y que forma parte de ellas. Por ende, la
comunicacion institucional goza de una tradicién tan extensa como las propias
instituciones. Independientemente de su actividad y objetivo principal, toda
institucion realiza y precisa de la comunicacibn porque necesita
relacionarse con sus destinatarios internos y externos. Para ello, elabora y
difunde productos y servicios de naturaleza informativa que pretenden

satisfacer demandas de informacion (Martinez de Velasco & Nosnik, 2007)

Ademas, Martinez de Velasco & Nosnik (2007) sefialan sobre el periodismo
institucional y su dimensién estructural, indicando que: “Se trata de una
estructura y actividad organizada para suscitar y establecer relaciones
comunicativas en el mercado de la comunicacion, con personas y entidades,

sobre la identidad y mision institucional”. De esta definicion se puede extraer
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gue la comunicacion organizacional es una actividad organizada, en la que se

establecen relaciones comunicativas.

Por lo que se puede indicar que la comunicacion es un instrumento de gestion
por medio del cual toda forma de comunicacion interna y externa
conscientemente utilizada estd armonizada tan efectiva y eficazmente como
sea posible, para crear una base favorable para las relaciones con
los publicos de los que la institucién depende. El conjunto de informaciones
generadas por la institucion tiene un objetivo primordial, la aceptacién social de
su imagen global y, para ello, se marcan una serie de objetivos secundarios
encaminados a la consecucion del objetivo primario. Es preciso tener en
cuenta que este tipo de comunicacion necesita ser dirigida estratégicamente ya

gue cumple una funcién primordial en las instituciones (Roebuck , 2009)

Los publicos demandan informacion y las entidades a generarlas de manera
eficiente, mediante la implantacion de estrategias comunicacionales. Sanchez
(2009), manifiesta que es necesario adoptar acciones, las mismas que deben
de estar implicitas en la comunicacién de una organizacion, con el fin de
investigar las dindmicas sociales en las que entra en juego la institucién para
tener en cuenta el contexto empresarial, organizacional y socio-cultural en el
gue se desenvuelve la institucion; potenciar, desarrollar y difundir la actividad;
gestionar la realizacibn de acciones determinadas ante los medios de
comunicacién, que creen un opinién favorable de la institucién. Por lo que, el
plan general de comunicacién de una institucion tiene un fin principal:
posicionar la imagen de la institucion en el imaginario colectivo y darla a

conocer de forma efectiva.

1.2.4.2. Actividad comunicativa de la institucion

La comunicacion institucional es una obligacion legal, ética y politica que los
representantes publicos tienen ante la ciudadania. ElI Departamento de
Comunicacion debe estar integrado por profesionales de los diversos ambitos
de la comunicacion: protocolo, imagen, periodismo, relaciones publicas. El

objetivo principal de las distintas areas que integran el gabinete de
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comunicacién es posicionar la identidad de la institucion ante la opinién publica,
mientras cumple con su obligacion de informar a la sociedad (Fantoni Cervera,
2009)

El responsable de Comunicacion debe contar con la confianza del responsable
de la institucion que representa. La institucion siempre esta generando
informacion. El gabinete de comunicacion debe controlar la informacion publica
de la institucién, para ello deberda adelantarse a las demandas de los
periodistas. El ejercicio profesional de la comunicacién institucional es una
salida laboral para los titulados en comunicacién, igual que desarrollar un

trabajo en un medio de comunicaciéon (Gutiérrez, 2011).

Todas las organizaciones deben de contar con un departamento de
comunicacién institucional para proyectar su labor hacia la sociedad de la
forma mas seria y rigurosa posible. La institucion busca el momento idéneo
para hacer publica una informacién. Para ello, necesitan cada vez mas
relacionarse con los medios de comunicacidbn pero se enfrentan a una
dificil situacion, ya que desconocen los cdédigos de funcionamiento
internos de esos medios, de modo que deben elegir entre dos alternativas:
enfrentarse a esa circunstancia con sus propios recursos y asumir riesgos o
trasladar esa funcion a una persona o0 equipo de personas especializados en
periodismo, conocedores del funcionamiento interno de los medios de

comunicacion.

1.2.4.3. El comunicador estratega

Martinez (2009) establece que el comunicador estratega debe de realizar una
planificacion comunicacional, en donde se establezcan los objetivos de manera
claros, concretos; se debe de definir al publico objetivo y el estilo de
comunicacién. Como también disefiar el plan de actividades, la asignacion de
recursos y evaluacion para comprobar la efectividad de las actividades en pro
de la mejora continua. En el replanteamiento de la figura del estratega de la
comunicacion, este debe de ser un profesional calificado capaz de elaborar

estrategias que actuen sobre “lo real”, para lo cual es esencial un conocimiento
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amplio de la interaccién “real” de la institucion en el entramado social (Ramos,
20009).

Este planteamiento de relacionado directamente con la Nueva Teoria
Estratégica traslada el concepto de comunicador como un profesional con
capacidad de interpelar la dinamica social para operar criticamente en su

dimensidon comunicativa.

1.2.4.4. El ciudadano como centro de la gestion administrativa

La administracion municipal, ha sido abordada desde perspectivas tan diversas
como la juridica, la econdémica, la sociolégica, la politologica o la
comunicacional (Pérez Gonzéalez, 2008). Su cometido fundamental consiste en
garantizar el interés publico a través del desarrollo de las competencias o
funciones que tiene asignadas. Para ello, los entes locales llevan a cabo
actividades y proyectos de diversa naturaleza, ademas de asumir como
prioridad la oferta de determinados servicios de caracter obligatorio o

complementario, segun el tamafio del municipio

Numerosos autores han constatado a través de sus estudios, que el interés que
despierta el ente municipal entre los ciudadanos por la proximidad de su
gestion y la inmediatez de sus decisiones es mucho mayor que el que se
manifiesta respecto a otras instituciones de gobierno. Y asi, es posible observar
en el colectivo imaginario, como tendencia generalizada, una atribucion
manifiesta al ayuntamiento de todas aquellas actividades que estan vinculadas
0, en cierta medida, son proximas a la vida local; incluso, en aquellas
situaciones en las que las competencias 0 actuaciones que se efectdan, se
encuentran divididas entre varios organismos administrativos y politicos
(Sanchez, 2009)

Por consiguiente, las municipalidades constituyen el eje basico de referencia
cuando nos aproximamos a la gestion local, ya que todo aquello que se
relaciona con la dinamica municipal tiende a ser asociado sistematicamente

con el ente politico-administrativo. Segun Viera (2013). Se puede considerar la
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representacion de la identidad de una comunidad local y la satisfaccién de las
necesidades colectivas como dos objetivos esenciales: estos objetivos
presentan una gran variabilidad debido, fundamentalmente, al caracter de los
elementos naturales del municipio -territorio y comunidad local-, asi como al
color politico de los responsables municipales. En consecuencia, el desarrollo
de tales actividades y proyectos estaran condicionados a los objetivos

especificos que establezca cada equipo de gobierno.

A través de diversos procesos comunicativos Yy relacionales, las
administraciones municipales se dirigen a la ciudadania para transmitir todo
tipo de mensajes relacionados con su gestidn; son procesos que se justifican
desde la premisa fundamental de que el ciudadano, como epicentro de la
accion de gobierno local, debe estar informado de todas aquellas actuaciones e
iniciativas administrativas que pueden incidir en su condicion de ciudadano-
administrado. En este sentido, la comunicacién publica en el contexto municipal
se erige como una poderosa herramienta en manos de los equipos de gobierno
gue permite explicar, justificar y, en consecuencia, legitimar las decisiones

politicas asumidas en cada periodo legislativo.

1.2.5. Comunicacion publica

Tal y como indica Moreu, la comunicacion publica se ha convertido en la
actualidad, en una actividad administrativa heterogénea, muy dificil de delimitar
y categorizar que se puede identificar como un cajén de sastre en el que caben
manifestaciones tales como la informacién politica, las relaciones publicas, la
informacion general sobre servicios administrativos, el didlogo interpersonal o

la publicidad institucional (Moreu, 2011).

Aspectos tan relevantes como el derecho a la informacion, la tipologia de los
usuarios, la naturaleza de los mensajes, las tecnologias de informacion y
comunicacién o las estructuras de los diferentes niveles competenciales
administrativos que prestan servicios al ciudadano son, segun GoOmez

Camarero, elementos consustanciales al disefio de los procesos de
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comunicacién publica que conviene tener presentes en esa interaccion

permanente entre Administracion y ciudadanos (Gomez Camarero, 2003).

Para Costa (2011) la comunicacion publica no se limita solamente a informar,
sino que debe servir como instrumento para asegurar la participacion de los
ciudadanos en la vida publica y hacerles responsables de sus elecciones
personales dentro de un contexto democratico. Por lo que, las politicas de
informacion no deben se centrarse Unicamente en la difusién y promocion del
acceso a la informacion, sino que debe de haber una participacion de quien

emite la informacién y de quien la recibe.

En publicaciones sobre “La Administracion anunciante. Régimen juridico de la
publicidad institucional” se establece que dentro de la politica de comunicacion
externa desarrollada por cualquier organismo publico, podemos observar como
se desarrollan estrategias definidas, orientadas a regular estos procesos de
comunicacion social que responden a necesidades y objetivos especificos;
dichas estrategias y lineas de actuacion se materializan, fundamentalmente, a
través de tres vias planificadas de manera sinérgica y simultanea: la publicidad
institucional, la gestion de las relaciones informativas y el establecimiento de

relaciones institucionales.

1.2.5.1. Estructuras comunicativas municipales

La comunicaciéon de los entes locales ya no se asume exclusivamente como
una comunicacion sobre servicios publicos, sino desde una perspectiva global
de comunicacion organizacional a través de la cual se implementa en el
colectivo imaginario una marca de ciudad con valores propios. En este sentido,
y desde la perspectiva neo publica de gestion administrativa municipal, las
estrategias comunicativas se orientan hacia la identificacion de los ciudadanos
con un proyecto de ciudad compartido, de forma que éstos se implican en el
disefio y desarrollo de diferentes lineas de actuacion, proyectos e iniciativas, y
cooperan con las municipalidades, de manera activa, en la consecucion de las

politicas publicas (Fantoni Cervera, 2009).
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Esta evolucion de la cultura organizativa en las estructuras municipales ha
tenido una incidencia muy directa en la incorporacién de unidades de gestion
administrativa cuya funcion es implementar estrategias de comunicacién
publica dirigidas a los ciudadanos, a partir de los objetivos establecidos por el
equipo de gobierno. Por tanto, es posible afirmar que los gabinetes de
comunicaciéon municipal constituyen auténticas direcciones de comunicacion,
son fuentes organizadas estables que cuentan con estructuras definidas para
desarrollar, como subsistemas, funciones de comunicacién publica y se sittan,

dentro de la organizacién municipal, en los niveles superiores.

De esta forma no sélo queda de manifiesto el compromiso por parte de la
institucion con una politica solida de comunicacion publica, sino que los
maximos responsables politicos y administrativos de las areas de gestion
comparten un referente comun cuando desarrollan iniciativas comunicativas,

estrategias relacionales o pretenden implementar determinados proyectos.

1.2.5.2. Un modelo de comunicacion municipal desde la gestion

integrada

Las ciudades, como sistemas sociales se ven afectadas por los cambios que se
producen en su entorno; consecuentemente, las administraciones municipales
asumen a través de los planes estratégicos el liderazgo de los procesos de
cambio del modelo de gestién urbana, en los que resulta necesario implicar a
todos los agentes sociales, politicos y econémicos del ente territorial.

Dentro de la formulacion de cualquier plan estratégico, los responsables
administrativos elaboran proyectos de marketing municipal con un fuerte
componente relacional, en el que se plantean diferentes estrategias de
comunicaciébn que permitan mostrar a las ciudades como productos
verdaderamente complejos y singulares ante sus ciudadanos, y ante los
diferentes colectivos o grupos de interés identificados en su mapa taxonémico
(Loépez, 2012).
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Por lo que se propone un modelo estructural de gestién comunicativa relacional
gue asume como referentes permanentes las lineas vertebradoras del modelo
de ciudad que se pretende implementar, y se centra para ello a las
manifestaciones comunicativas mas relevantes de la gestion publica desde la
perspectiva contemporanea: la publicidad institucional, las relaciones

informativas y las relaciones institucionales.

Se trata de potenciar el proceso estratégico de gestiébn municipal, conducente a
mejorar las condiciones socioeconémicas y la calidad de vida de los
ciudadanos a través de una estrategia de comunicacion a mediano y largo
plazo. Ello permitira a la Institucion Municipal actuar de manera planificada a
partir de los objetivos derivados del proyecto global de ciudad, evitando
improvisaciones innecesarias, falta de rigor o una orientacién desacertada en

las estrategias comunicativas.

La implementacion del modelo de comunicacion que se ha disefiado, vendria
condicionada por una fase previa de analisis de la estructura comunicativa
existente en la organizacion municipal que permita evaluar la eficacia de las
funciones asignadas a las unidades administrativas que configuran la direccion
de comunicacion, la pertinencia en la asignacion de roles y recursos humanos
integrados en dicha estructura, asi como los procesos formalizados

establecidos

Tal y como se refleja en el anexo 1 (modelo de comunicacion), la direccion de
comunicacion debe depender organicamente del area de Alcaldia, ya que es la
unidad administrativa que coordina el plan estratégico del municipio; a su vez, a
través de las subdirecciones pertinentes, se establece una funcion mediadora
que permite planificar, coordinar y supervisar las estrategias comunicativas y
relacionales de la estructura descentralizada del municipio. Se establece para
ello una subdireccion comunicativa como descentralizacién organica para los

organismos auténomos (O.A.) y empresas publicas municipales (E.M.).

La publicidad institucional municipal, al igual que sucede en cualquier otro

proceso publicitario, posee un fuerte componente persuasivo. Mediante ella se
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trata de convencer a los ciudadanos con argumentos razonados, se les incita a
identificarse con determinadas causas, a participar e implicarse en otras desde
el sentido de la corresponsabilidad y se construye una imagen de la institucién

municipal con una valoracion altamente positiva (Costa Badia, 2011)

Para cualquier municipio, mantener una relacién equilibrada con los aparatos
mediaticos locales, supone gestionar a través de ellos una imagen publica en
consonancia con su estrategia comunicativa global. Para ello, la direccién de
comunicacién, a través de la unidad administrativa que asume las relaciones
informativas, desarrolla funciones estandarizadas como el seguimiento y la
documentacion informativa, el analisis estratégico de los temas municipales y la
mediacion profesional a través de ellas se canalizan hacia los medios las
informaciones interesadas de la organizacion municipal y se atienden sus

demandas informativas.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

La metodologia que se utilizo en la presente investigacion se orientd a analizar
la problematica que presenta el departamento de comunicacion del GADM
Salinas referente al impacto que tiene la falta de un plan estratégico de
comunicacién en el municipio objeto de estudio. Se aplicé la investigacion
descriptiva con el proposito de medir y describir el fenbmeno en estudio; los
enfoques adoptados fueron: el cualitativo y cuantitativo, con las técnicas de la
entrevista y la encuesta. Se emplea la entrevista para obtener datos cualitativos

descriptivos.

2.1. Modalidad y tipo de la investigacion

2.1.1. Modalidad de la investigacion

La modalidad adoptada en el estudio fue la cuantitativa y cualitativa, estos
enfoques se encaminan al andlisis de los problemas sociales, que son los mas
empleados en la investigacion cientifica. La necesidad de adoptar un plan
estratégico de comunicacion organizacional para el Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal tiene relacién con el comportamiento social de la
ciudadania que habita en el canton Salinas y recibe los servicios, para el cual
debe de haber estrategias de comunicacion que permita el movimiento de la

informacion de manera eficiente y eficaz.

El enfoque cualitativo proporciond datos descriptivos sobre la planificacion
estratégica y la comunicacion organizacional. Se analizé la manera de como se
lleva a cabo la comunicacion hacia los usuarios en el GADM Salinas, y las
estrategias comunicativas que se emplean para informar los servicios y/o
noticias de interés para la ciudadania. Ademas, se describe la utilizacion de

medios digitales para llevar a cabo la informacion.
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El enfoque cuantitativo se direccion6 a la obtencion de datos que fueron
cuantificables con el propdsito de analizar e interpretar sus resultados.
Observar las causas y efectos que tiene la falta de estrategias
comunicacionales en el departamento de comunicacién del GADM Salinas. Los
datos se obtuvieron mediante un universo, en el que se extrajo la muestra

probabilistica

2.2. Tipo de Investigacion

Se emplearon en el estudio la investigaciéon documental — bibliografica y la de
campo. La primera sirvi6 de base tedrica para el planteamiento de un plan
estratégico de comunicacion organizacional. Se describe el planeamiento
estratégico referido al conjunto de actividades comunicacionales que se deben
de desarrollar, con el objeto de proveer un marco de accion para mejorar la

gestion en la informacion hacia la comunidad.

La investigacién de campo estuvo referida a la recoleccion de informacién con
el fin de diagnosticar el estado actual que presenta la comunicacion
organizacional externa en el GADM Salinas con el propésito de desarrollar un
plan de comunicacién organizacional que permita a corto y mediano plazo una

mayor difusion de los servicios que ofrece a todos sus publicos.

2.3. Meétodos

Se emplearon en la investigacion los métodos: inductivo y deductivo:

Método inductivo: Se aplico el método inductivo con el fin de llegar a
conclusiones generales. Se observaron las causas y efectos por el que surge el
problema, considerando que la ciudadania desconoce los servicios que brinda
el GADM Salinas, la noticia no fluye adecuadamente, no hay calidad, cantidad

y la oportunidad con que se recibe la noticia no es buena.

Método deductivo: Una vez conocida las causas y efectos particulares, se

procedi6é a estructurar la funcionalidad de su solucion, llegando a concluir que
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es necesario disefiar un plan estratégico de comunicacién para el

departamento de comunicacion del GADM Salinas.

2.4. Variables

Variable independiente: Plan estratégico de comunicacién organizacional

Definicién: Esta variable se orienta al conjunto de actividades para la
generacion de estrategias con el objeto de relacionar a la organizacion con su

entorno
Dimensiones

e Actividades

e Expectativas de comunicacion

Indicadores

e Conocimiento de los servicios

e Frecuencia en recibir las noticias

e Medios o canales en que se recibe la informacion
e Medio preferido

e Cantidad, calidad y oportunidad
Variable dependiente: Gestion informativa y publicitaria

Definicion: Permite practicar una comunicacion eficiente, coordina y supervisa
la optimizacion de la estrategia de imagen general, disefia las lineas maestras

de una gestion informativa y comunicativa de la institucion.
Dimensiones

e Gestidn informativa

e Expectativas de participaciéon

Indicadores
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e Canales de informacién
e Socializacion

e Comunicacion

e Actualizacion de noticias
¢ Informacion multimedia
e Interaccién

e Participacion

e Canales

e Frecuencia

Instrumento: Encuestas a los contribuyentes del GADM Salinas y entrevistas a
los jefes departamentales: direccion de obras publicas, direccion de justicia y
vigilancia, direccion de medio ambiente, direccion de turismo, jefe de la unidad

de rentas, direccion de comunicacion.

2.5. Poblacion y muestra

El universo estudiado se dirigio a la poblacion del cantdén Salinas, el mismo que
segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) ascendié a 88.853
de habitantes, distribuidos en las cuatro parroquias que pertenecen a este
cantén, tales como: Anconcito, José Luis Tamayo, Santa Rosa y la cabecera

cantonal (Salinas)

Muestra

Se aplica el muestreo probabilistico con la muestra aleatoria simple pues se
considera es la mas préactica para el presente estudio. Se emplea esta técnica
de muestreo debido a que todos los elementos que forman el universo tienen
idéntica probabilidad de ser seleccionados para la muestra. Ademas, la
muestra aleatoria es confiable, por lo que se puede obtener muestras

representativas, con un minimo de error. La férmula es la siguiente:
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Donde:

n= El tamafio de la poblacion

p= Es la proporcion que esperamos encontrar.
Z= Probabilidad 95%

e= error de estimaciéon

Z*xpx(1-p)
n=
eZ

1,962 x 0.5 x (1 —0.5)

n 0.052

_0,9604
~0,0025

n

n = 384,16 = 385

Lo que implica que la muestra es de 385 usuarios internos y externos a

encuestar.

2.6. Técnicas

Las técnicas son procedimientos metodoldgicos y sistematicos que se emplean
para recoger informacién de manera inmediata. En la investigacion se utilizé la
entrevista en profundidad, grupos focales y la encuesta como técnicas de

recoleccién de datos.

Entrevista en profundidad

Una entrevista en profundidad es una técnica que se fundamenta en el dialogo
estructurado y organizado, donde confluye el entrevistado y entrevistador. Esta
técnica en profundidad se encamina a obtener informacion para lograr los
objetivos planteados en el estudio. La clase de entrevista que se aplico fue la
semiestructurada o focalizada, se apoyé0 en un marco de preguntas

establecidas sobre la comunicacion organizacional que presenta el GADM
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Salinas y la existencia de planes estrategias que coadyuven a optimar la
gestion de la informacion a la ciudadania. Se disefidé un guion con items
derivados del problema general que se quiso estudiar. A lo largo de la
entrevista, los entrevistados fueron proporcionando informacién en relacién al
tema, lo que sirvio para diagnosticar la situacion actual sobre la gestidon
comunicativa que realizan las diferentes dependencias de la institucion
municipal. La conversacion se desarroll6 en torno a cuestiones precisas, y fue

dirigida a los directores de los siguientes departamentos:

Direccion de obras publicas

e Direccién de justicia y vigilancia
e Direccion de medio ambiente

e Direccion de Turismo

e Jefe de la unidad de rentas

e Direccion de comunicacion

Grupos Focales

El objetivo de esta técnica es diagnosticar el estado actual que presenta la
comunicacién externa del GADM Salinas. La técnica de los grupos focales esta
referida a una reunion con modalidad de entrevista grupal abierta y
estructurada. Esta técnica se encaminé a que los directores de los diferentes
departamentos del municipio de Salinas, como son: Obras Publicas, Justicia y
Vigilancia, Medio Ambiente, Turismo, Unidad de Rentas y Comunicacion,
discutan y elaboren desde sus experiencias personales temas acerca de la
comunicacién externa, expectativas de la comunicacién y expectativas de

participacion

Para la aplicacién de los grupos focales se disefid una guia de preguntas, su

procedimiento fue el siguiente:

a) Se definieron los participantes del Grupo Focal, se les informd del objetivo
gue persigue la aplicacion de esta técnica, su metodologia de trabajo a

emplear, su rol e incentivos por su participacion.
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b) Se prepararon las preguntas de manera amplia y se llevaron a discusién. Se
propuso seleccionar las preguntas mas convenientes y oportunas.

c) Se seleccion6 el moderador del grupo focal con el objeto de mantener el
hilo central de la discusién, y garantizar que cada participante participe
activamente.

d) Se interpretd la informacién obtenida, se resumio, se analizaron las
opiniones que generaron algunas reacciones positivas 0 negativas de los

participantes, hasta que se obtuvo el resultado final.
Procedimiento.

1) Se codificé y clasificaron los datos examinando la transcripcion de las
discusiones. Esta informacion codificada fue reagrupada para realizar un
andlisis més profundo.

2) Se analiz6 la informacion para revelar puntos de vista divergentes entre los

colaboradores.

Indicadores analizados:

e Conocimiento de los servicios que presta la institucion municipal
e Frecuencia de informacién en relacion al servicio que brinda

e Medios de difusion preferido por los usuarios

e Informacion de calidad y oportuna a la colectividad

e Temas trascendentales que contribuyen al desarrollo y progreso del cantén

Encuesta

El propoésito de esta técnica fue el de recabar informacion sobre las variables,
la misma que se encamindé a obtener informacion sobre la situacion que
presenta el departamento de comunicacion del GADM Salinas y a la necesidad

gue tiene la ciudadania de obtener informacion oportuna y de calidad.
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CAPITULO 1l

ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en la aplicacion de las
técnicas de la encuesta y la entrevista, los indicadores empleados
contribuyeron a establecer la necesidad de proponer un plan estratégico de
comunicacién organizacional para el GADM Salinas, tales indicadores se
orientaron a la comunicacidn municipal actual hacia la ciudadania; a las
expectativas de comunicacion, vinculadas a los recursos multimedia que se
deberian de emplear en las noticias o informacion dada por el GADM Salinas; y
a las expectativas de participacion de la ciudadania.

3.1. Andlisis situacional

El canton Salinas forma parte de la provincia de Santa Elena, se encuentra
ubicado a 5 km del canton La Libertad, en el extremo mas saliente de las
Costas del Pacifico sur. El canton esta dividido en tres parroquias: José Luis

Tamayo, Anconcito y Salinas.

El rol del gobierno municipal es ser el motor del desarrollo econémico y social
de Salinas. En los dltimos afios este GAD municipal incrementé sus funciones y
responsabilidades frente a sus ciudadanos, pasando de ser un simple
proveedor de servicios a ser articuladores del desarrollo socioeconémico y
productivo local. Como consecuencia, las nuevas y mdultiples funciones del
ambito municipal implican aumentar sus necesidades de informacion y

capacidad de gestion.

La gestidon comunicativa del departamento de comunicacion del municipio de
Salinas esta mayormente relacionada con los departamentos de: Medio
Ambiente, Obras Publicas, de Justicia y Vigilancia, con la Unidad de Rentas y
de Transito y Transporte. Segun el jefe del departamento de Medio Ambiente

en el cantdn Salinas, existen problemas ambientales y que impactan
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negativamente a las diferentes actividades comerciales, turisticas, industriales,

artesanales.

Los diferentes problemas ambientales que se presentan son los de mayor
atencion; reboses de aguas residuales de las alcantarillas sanitarias, colapsos
de sistemas de saneamiento auténomo, aguas estancadas, calles sin
adecentamiento ni infraestructura vial, solares con maleza llenos de desechos
solidos, convertidos en focos infecciosos, cada vez se incrementan por la
deficiencia de servicios bésicos como alcantarillado sanitario y pluvial,
recoleccibn de desechos sélidos y la creacibn de nuevas normativas

ambientales para la regulacion de los diferentes impactos ocasionados.

El Departamento de Turismo fue creado debido a la necesidad de impulsar esta
actividad econémica como un eje fundamental de desarrollo del canton en
ejercicio de las atribuciones que le confiere el Cddigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion. Este departamento,
segun el encargado de la direccion tiene problemas que se han detectado en la
falta de atencion eficiente a los usuarios, quejas por el servicio recibido, costos

elevados por servicios inexistentes o de mala calidad.

La Direccién de Justicia y Vigilancia tiene como mision hacer respetar el
cumplimiento de las normas y politicas del GAD municipal de Salinas,
contribuye al mantenimiento del orden social y juridico de la comunidad, a
través de la verificacion del cumplimiento de las ordenanzas, determinacién de
responsabilidades y sanciones por contravenciones cometidas y fijacién del
canon de arrendamiento de los predios particulares del canton, entre otros

aspectos vinculados a este departamento.

Los problemas que tiene esta Direccion se relacionan con alteraciones de
precios de los articulos de primera necesidad en el mercado, por lo que se
encarecen los productos; se cometen infracciones a las normas sanitarias y al
ornato de la ciudad sin que existan responsables porque la comunidad no
denuncia. Ademas, se ha evidenciado el uso inadecuado de los

abastecimientos de agua potable.
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La Direccion de Obras Publicas es la encargada de construir, fiscalizar,
supervisar y mantener las obras de infraestructuras civiles, de areas verdes,
parques y demas espacios de uso publico, cumpliendo con las especificaciones
técnicas, normas ambientales y legales que demanda la ejecucion de las
mismas. Segun el director de esta area falta mayor control en las vias publicas,
existen obstaculos que impidan la libre circulacion, falta determinar lugares
para el estacionamiento de vehiculos. Es importante ademas que se informe a

la comunidad sobre las obras contratadas por el GADM Salinas.

La Oficina de Rentas es el 6rgano encargado de organizar, normar, ejecutar y
controlar la captacion de los ingresos de la municipalidad por concepto de
tributos y otras rentas municipales, con sujecion a las normas legales
pertinentes, asi como proponer las medidas sobre politicas y simplificacion del
sistema tributario municipal. Segun el jefe departamental, existe evasion
impositiva, al mismo tiempo se denota una gran parte de habitantes del canton

gue no estan al dia con sus impuestos prediales.

Como se puede evidenciar en los diferentes departamentos del GADM Salinas
existen problemas que con una adecuada gestion comunicacional interna y
externa pueden reducirse. La comunidad debe de informar lo que sucede en el
cantén para solucionar inconvenientes que puedan afectar a la ciudadania,
como son los problemas ambientales, el alza indebida de precios de productos
de primera necesidad, asi como también de los lugares que expenden comida
preparada, la alteracién del orden social. Asi también se debe de comunicar a

la ciudadania la morosidad de los impuestos, entre ellos los prediales.

Al consultar sobre la planificacién estratégica y la comunicacion organizacional
gue lleva a cabo el GADM Salinas, los entrevistados indicaron que esta
institucion actualmente cuenta con una planificacién institucional por jefatura y
por direccion. Por jefatura de prensa se manejan los medios de comunicacion
tanto escritos, radiales y redes sociales; mediante una planificacion anual que
contribuye a cumplir con la difusion de todos los servicios que ofrece la
institucion. La directora del departamento de comunicacién manifestd que

existe un plan estratégico para toda la institucién, no hay un plan especifico
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para el departamento de comunicacién. Ademas, indicd que existe exceso de

personal, pero sin competencia en planificacion.

Para los representantes de los diferentes departamentos entrevistados, la
planificacibn es muy importante porque en base a ello se puede analizar
indices que permiten observar si se ha hecho la difusion correcta y si el plan
comunicacional es el indicado. Ademas, los entrevistados manifestaron que
hay casos en la que obligatoriamente hay que revisar lo planificado y realizar
cambios, como lo que sucedié con la dltima temporada invernal que no estaba
contemplada dentro de la planificacion, por lo que se debié cambiar todo lo
proyectado, considerando realizar una comunicacién dirigida a las emergencias
por la etapa invernal. Asimismo, sefalaron que es bueno tener la planificacion,

pero se la cambia a medida que transcurren eventos adversos.

De acuerdo a esta informacion obtenida, se puede indicar que el departamento
de comunicacién no cuenta con una planificacibn que asegure cumplir con
objetivos establecidos, es claro que no se puede cambiar constantemente la
planificacidn, pero se debe de prever situaciones ocasionadas por variables no
controlables, como las de la naturaleza para contrarrestar las amenazas. El
GADM Salinas debe de orientar las acciones de acuerdo a un plan bien

establecido, en el que se plantee la adopcién de estrategias comunicacionales.

Para los entrevistados, no existen politicas comunicacionales que puedan
servir de apoyo a todos los jefes departamentales. La directora del
departamento de comunicacion, sefaldé que la planificacion debe ser un
instrumento de gestion, en donde se planteen estrategias comunicacionales,
tanto internas como externas utilizada conscientemente con el objeto de crear
relaciones favorables. Este departamento maneja las redes sociales con el
objeto de comunicarse con ciudadania. Mediante la pagina en Facebook del
GADM Salinas, Instagram, Twitter, se informa todo lo que son las obras y el

servicio que presta el gobierno municipal.

Al consultarle a los entrevistados si los funcionarios del GADM Salinas estan
familiarizado con la Comunicacion Organizacional, se pudo establecer que

existe mucha falencia en este tema, por lo que es necesario que se lleven
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acciones comunicacionales para el desarrollo de competencias, mas aun en el
departamento de comunicacion. En lo concerniente a las estrategias de
comunicacion utilizadas por esta entidad publica para difundir toda su gama de
servicios a los contribuyentes, los entrevistados indicaron que existe una buena
relacion con los medios de comunicacion para que cubran los eventos y obras

gue se realizan.

Ademas del perifoneo y volanteo que se lleva a cabo con un grupo de
avanzada que se encarga de dar a conocer lo que se va a realizar, ejemplo
cuando se va a realizar una labor de fumigacion se hace un trabajo de casa en
casa comunicando lo que se va a realizar para que las personas permitan el
ingreso del personal municipal a realizar su labor. Se pudo observar en la
entrevista que el GADM Salinas cuenta con una pagina web y una caseta de
informacion donde al contribuyente se le da toda la informacién necesaria para

gue no estén yendo a cada departamento.

3.2. Resultados del Grupo Focal

Objetivo: Diagnosticar el estado actual que presenta la comunicacién externa
del GADM Salinas.

Comunicaciéon externa

Pregunta 1 ¢Los usuarios o ciudadania del canton Salinas tienen conocimiento

de los servicios que presta la institucion municipal?

Al preguntarle a los participantes del grupo focal si los usuarios o ciudadanos
de del cantén Salinas tienen conocimiento de los servicios que presta la

institucion municipal, ellos consideraron lo siguiente:
Obras Publicas:

El director de Obras Publicas del municipio de Salinas, manifesté que cuando
gue se ejecutan obras y se brinda servicios a la ciudadania en cuanto a
infraestructuras, seguridad vial, espacios publicos y areas verdes, se comunica
a la comunidad mediante el canal de difusion que tiene la instituciéon como son:

Las radios, y redes sociales.
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Justicia y Vigilancia:

El director de Direccion de Justicia y Vigilancia, establece que para hacer
respetar el cumplimiento de las normas y politicas de la municipalidad de
Salinas y hacer respetar el orden social y juridico de la comunidad, se da a
conocer a la colectividad las infracciones, ejecucién de operativos disuasivos y
sanciones por contravenciones cometidas. También, se indicO que es
indispensable que la ciudadania conozca las acciones que realiza este

departamento y todas las areas que conforman la entidad publica.
Medio Ambiente:

Para el director de este departamento, es necesario comunicar a la colectividad
de los proyectos que se realizan en bien de la comunidad. Se informa a la
poblacibn como medio de favorecer la participacion ciudadana, como
construccion conjunta de acciones que incluyen la priorizacién de problemas y
oportunidades, planes y programas, seguimiento de su ejecucion, a modo de

emprender en procesos participativos puntuales en funcion de las necesidades.
Turismo:

Para el director del Departamento de Turismo es necesario construir un lazo de
interrelacion con la ciudadania, con el fin de dar un servicio que brinde
informacion y edifique comunicacion participativa y transparente, solucionando
de esta manera inconvenientes que se pueda presentar con quienes visitan
Salinas o con la ciudania que habita en el canton. Todos los planes y proyectos
para bien de la comunidad se comunican, asi como también los servicios que

brinda el municipio.
Comunicacion:

El director del Departamento de Comunicacion de la municipalidad de Salinas
manifestd que se informa veraz y oportunamente a la ciudadania del canton
sobre la gestiobn que cumple el alcalde y las gestiones de los departamentos
gue conforman esta institucion. Ademas, sefialdé que, en el desarrollo y
ejecucion de campafias informativas y educativas se emplean estrategias

publicitarias con el propdsito de que la informacion llegue a toda la comunidad.
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Pregunta 2. ¢(Con qué frecuencia la ciudadania recibe informacion del

municipio en relacion al servicio que brinda?
Obras Publicas:

El director de este departamento manifestd que se regula el crecimiento
poblacional mediante una adecuada planificacion territorial y las disposiciones
normativas vigentes. La planificacion orienta a la realizacion de planes y
proyectos; por lo que, cada vez que se culmina una obra o se da el servicio se
informe a la ciudadania para que esté empapada en el trabajo que realiza el

municipio en esta dependencia.
Justicia y Vigilancia:

Para el director de este departamento, la informacion se emite a la ciudadania
con frecuencia, el fin es contribuir al cumplimiento de las ordenanzas,
reglamentos relativos a las actividades de su competencia. La poblacién al
estar informada contribuye al desarrollo y mejoramiento y armonia en la

convivencia de la poblacion de este sector.
Medio Ambiente:

El municipio de Salinas, al incorporar la tematica ambiental como un pilar
esencial de la gestion comunitaria y municipal emplea acciones para que el
habitante conozca, valore y conserve sus recursos naturales y culturales, y que
a la vez encuentre en esta Unidad Ambiental un apoyo para la difusion y
participacion, lograndose tal propdsito con la difusion. Por lo que
frecuentemente se informa a la ciudadania para que conozcan las acciones,
programas Yy proyectos ambientales, herramientas fundamentales para

conseguir un desarrollo sostenible local.
Turismo:

El director del Departamento de Turismo establece que frecuentemente la
ciudadania recibe informacion del municipio en relacion al servicio que brinda.
La importancia de que la ciudadania esté informada continuamente radica en
gue Salinas, como cabecera cantonal es un lugar turistico reconocido a nivel

internacional; por ende, siempre se esta buscando estrategias y desarrollando
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acciones gue contribuyan al desarrollo de esta region. Tanto los turistas como

los resientes deben de estar informados de la gestion que realiza el municipio.
Comunicacion:

El director de este departamento establece que constantemente se da
informacion a los ciudadanos, sea esto por la gestion que realiza el alcalde o
por las acciones que desarrolla cada area dependiente de la institucion
municipal del cantdn. Ademas, determiné que el derecho a la informacion del
ciudadano es trascendental debido que se cumple el mandato popular. La
Unica manera de auditar de forma permanente la gestion publica de los
gobernantes es mediante el libre acceso que la comunidad tiene a la

informacion.
Pregunta 3 ¢ Cuales son los medios de difusion preferido por los usuarios?
Obras Publicas:

Tradicionalmente el GAD municipal de Salinas ha utilizado la radio para brindar
informacion a la ciudadania, es el mayor medio para difundir la noticia. En la
actualidad se espera poder utilizar la pagina web que tiene la institucion para

dar a conocer las diferentes acciones que realiza este departamento.
Justicia y Vigilancia:

Para el director del Departamento de Justicia y Vigilancia, los medios de
difusién preferido por los usuarios son las radios locales, por ser un canal
masivo en donde la informacion llega hasta el dltimo rincén del canton Salinas.
Siendo dispensable la utilizacion de estos medios de informacién para que la
ciudadania conozca las politicas y normas citadas en la ordenanza y pueda

orientar su comportamiento a convivir en armonia.
Medio Ambiente:

El criterio que tiene el director departamental de Medio Ambiente sobre los
medios de difusién preferido por los usuarios, es el uso de los canales masivos,
como la radio, por la informacion que llega a toda la poblacion. La debilidad que
se encuentran en estos medios, es que no se permite tener una interaccion

entre la ciudadania y la entidad municipal. Esto hace que no se pueda

38



monitorear debidamente la gestion que realiza el cabildo, en relacion a los

servicios que presta.
Turismo:

El representante de este departamento establece que, para los residentes, los
medios de difusion preferido son las radios y el canal local. Mientras que, para
los turistas y visitantes los medios de difusion preferidos son las redes sociales
y la tecnologia por la informaciéon que adquieren en cuanto a costo de los

servicios turisticos que Salinas brinda.
Comunicacion:

Para el Departamento de Comunicacion, considerado el mas importante en
cuanto a la relacién directa de informar a la ciudadania de la gestion del alcalde
y de las dependencias (departamentos) del municipio, es importante el empleo
de los canales de comunicacion de la tecnologia para divulgar noticias. Por
ende, la institucion cuenta con una pagina web en la que se informa de los
eventos y servicios que se realiza, aunque para que la informacién llegue a

todos los rincones del cantdn es necesario utilizar las radios locales.

Pregunta 4. ¢;Considera que el municipio brinda una informacion de calidad y

oportuna a la colectividad?
Obras Publicas:

El director de esta area manifesté que el municipio brinda una informacién de
calidad y oportuna a la colectividad. La medicion de la calidad esta dada por
sus resultados en la gestion que realiza el alcalde y que se evidencia en los
diferentes departamentos y en la comunicacion que se brinda al puablico por la
pagina web del gobierno municipal de Salinas sobre los planes y acciones que

se realizan.
Justicia y Vigilancia:

En el departamento de Justicia y Vigilancia su director tiene la percepcion que
el GAD municipal de Salinas si brinda una informacién de calidad y oportuna a

la colectividad. Esto se debe, a que constantemente esta informando a la
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ciudadania por diferentes medios sobre los resultados que se han logrado en

cada gestion que se realiza.
Medio Ambiente:

Para el director del Medio Ambiente, esta entidad municipal si brinda una
informacion de calidad, porque se la realiza de manera constante y oportuna,
ademas de que el contenido amerita que las noticias sean divulgadas en un
tiempo establecido, actualizado, con el fin de que la ciudadania evalue la

administracion municipal.
Turismo:

Para este departamento, la municipalidad si brinda una informacion de calidad
a la colectividad. La informacion sobre las regulaciones, responsabilidades,
sanciones y acciones en bien del sector turistico, llega a las personas que
brindan estos servicios de manera oportuna, lo que hace que la comunidad que
vive del turismo esté en capacidad de acoger a los turistas en festividades

previamente planificadas.
Comunicacion:

Sin lugar a duda para este departamento, el municipio debe de brindar una
informacion de calidad y oportuna a la colectividad. Por ello, se han
desarrollado acciones buscando los medios adecuados para que la noticia que
emite el GAD municipal de Salinas tenga un alcance a todos los rincones del
canton. Por ende, los canales de comunicacién externo son fundamentales
para la difusion. El contacto entre la comunidad y la municipalidad debe ser un

aspecto fundamental en la gestion de esta administracion.

Pregunta 5. ¢ Cree que la informacién que emite la municipalidad tiene que ver
con temas trascendentales que contribuyan al desarrollo y progreso del

canton?
Obras Publicas:

La administracion publica constantemente esta sometida a la evaluacion de
resultados y rendicion de cuentas con la consecuente responsabilidad del

personal para los funcionarios en el cumplimiento de sus deberes. Para cumplir
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con tales fines es necesario informar a la ciudadania por diferentes medios con
el proposito de que la gestion que realice la administracion de la municipalidad
sea monitoreada y evaluada por la ciudadania. Los temas que informa esta
entidad son trascendentales porque contribuyen al desarrollo y progreso del

canton
Justicia y Vigilancia:

Es necesario que se evalle la gestion de los funcionarios que dirigen los
diferentes departamentos. Los planes y proyectos que son de interés publico
deben de seguir una secuencia o cronograma de acuerdo a la planificacion; por
ende, los temas que se informa son trascendentales para el progreso y
desarrollo del canton.

Medio Ambiente:

El monitoreo y la evaluacion se caracteriza por su caracter concomitante con la
planificacién. La administracién municipal establecié metas y objetivos para su
gestion, las mismas que, mediante estrategias se las alcanzan, y sus

resultados difundidos con el objeto de dar a conocer a la poblacion
Turismo:

Para este departamento, la informacion que emite la municipalidad tiene que
ver con temas trascendentales que contribuyen al desarrollo y progreso del
canton, tales temas estan relacionados a las necesidades que tiene la
poblacién en cuanto a la infraestructura publica, y a la gestion que se realice

para el desarrollo local.
Comunicacion:

Para este departamento, indudablemente la informacibn que emite la
municipalidad tiene que ver con temas trascendentales que contribuyen al

desarrollo y progreso del canton

3.2.1. Hallazgos relevantes.

Los participantes del grupo focal coincidieron que el servicio publico es una

actividad que realiza el gobierno municipal en el ejercicio de la administracion
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publica para satisfacer las necesidades de la poblacién, por lo que es
importante que la poblacion esté enterada de la gestion que realiza esta
entidad.

En relacién a la frecuencia en que se recibe la informacién, los participantes
manifestaron que cada vez que se realiza alguna obra o se quiere difundir
noticias de la municipalidad, inmediatamente se emplean los medios
necesarios para que la comunidad esté enterada de la labor que brinda esta

entidad. Por lo que, la frecuencia de la informacion es continua.

Con respecto a los canales en que se recibe la informacién, se pudo establecer
que se utiliza méas la radio, por ser un medio masivo para llegar a toda la

comunidad con la informacion que se quiere difundir.

En cuanto a los medios de difusion preferido por los usuarios, los directores
departamentales consideraron que es necesario aprovechar la tecnologia,
utilizando las redes sociales para dar a conocer a la ciudadania los servicios
gue brinda la institucibn municipal. Para los participantes del grupo focal es
necesario brindar una informacion de calidad, que sea oportuna para que
llegue la noticia de manera eficaz a toda la poblacién, por lo que es

fundamental que los canales de informacién externos sean visibles.

Ademas, se establecioé que es importante que cuando el GAD se Salinas brinde
un servicio, este sea socializado con la ciudadania para que la comunidad
organizada pueda observar y dialogar con la municipalidad e incidir en la
calidad de la prestacion de servicios, con el fin de optimizar la gestion a favor
de la colectividad. Es preciso que las noticias que emita la municipalidad
tengan que ver con temas trascendentales que contribuyan al desarrollo y
progreso del cantdn, con preferencia de informacion multimedia para

documentar las noticias municipales.

Para los directores departamentales del municipio de Salinas, la noticia
municipal debe ser interactuada con la colectividad, el departamento de
comunicacién de la institucion municipal debe de adoptar estrategias para
relacionarse con los actores sociales, gestionar la informacién mediante la
sistematizacion para cumplir con el proyecto administrativo municipal impuesto

en la planificacion y alcanzar objetivos corporativos. Asimismo, direccionarse
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por las lineas claras de rendicion de cuentas y participacién ciudadana

planteadas en las normativas constitucionales del pais.

3.3. Resultados de las encuestas

Objetivo: Determinar las herramientas que se deben de utilizar como canales

de comunicacién entre la ciudadania y el GADM Salinas
Informacion basica demografica

Tabla 1 Edad y Género

EDAD f % GENERO f %
Menores de 18 afios 19 5% Femenino 162 | 42%
Entre 18 y 24 afios 89 | 23% Masculino 223 | 58%
Entre 35 a 49 afos 146 | 38%

Entre 50 afios a 65 afios | 81 | 21%

Mayores de 65 afios 50 | 13%

Total 385 | 100% 385 | 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Grafico 1 Edad y Género
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Resultados: En el grafico 1 se puede observar que el 38% de los encuestados
son ciudadanos que oscilan entre 35 a 49 afios; el 23% fluctian entre 18 y 24

afos. Esto indica que la mayor parte de la poblacién objeto de estudio son
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jovenes y adultos. Ademas, se evidencia que el segmento de género a quien
fue dirigida la encuesta estuvo compuesto por el 58% del género masculino y el

42% del femenino.

Tabla 2 Instrucciéon

Variable Frecuencia Porcentaje
Primaria 39 18%
Secundaria 118 54%
Técnica 50 23%
Superior 11 5%

Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Gréfico 2 Instruccion
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Resultados: En lo que respecta a este indicador, se puede determinar que el
54% de los ciudadanos encuestados tiene una educacién secundaria; el 23%

tiene una formacion técnica; y un 18% ha terminado la primaria.

La educacion superior tiene un porcentaje minimo, esto se debe a que, en la

peninsula de Santa Elena, hoy provincia, no habia establecimientos de
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educaciéon superior, por lo que las familias santaelenenses hacian un gran

esfuerzo por enviar a sus hijos a Guayaquil a seguir sus estudios superiores.

Comunicacién municipal

Pregunta 1 ¢Conoce los servicios que el GADM Salinas ofrece a todos sus

contribuyentes?

Tabla 3 Conocimiento de los servicios

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Neutral 162 42%
En desacuerdo 119 31%
Totalmente en desacuerdo 104 27%
Total 385 100%

Totalmente de acuerdo (5) De acuerdo (4) indiferente (3) En desacuerdo (2) Totalmente en desacuerdo

1)

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Gréafico 3 Conocimiento de los servicios
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Resultados: El resultado de la encuesta revela que la mayoria de las personas
encuestadas (31% y 27%) desconocen los servicios que brinda el Municipio de
Salinas a la ciudadania; el 42% es indiferente a la administracion municipal de

este canton. Este desconocimiento mayoritario refleja el problema relacionado
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con un sistema de comunicacién deficiente o la inexistencia de un plan de
comunicacion estratégica que permita a la ciudadania no solo estar informada
sino también aprovechar las ventajas de los servicios municipales. Esta
deficiencia puede ser la causa de una desvinculacién entre una ciudadania en

muchos casos critica y el Municipio de Salinas.
Pregunta 2 ¢ Usted recibe noticias frecuentemente del municipio?

Tabla 4 Frecuencia en recibir las noticias

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Neutral 46 12%
En desacuerdo 196 51%
Totalmente en desacuerdo 142 37%
Total 385 100%

Totalmente de acuerdo (5) De acuerdo (4) indiferente (3) En desacuerdo (2) Totalmente en desacuerdo

1)

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Grafico 4 Frecuencia en recibir las noticias
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Resultados: Se observa en el gréafico 4 que el 51% y 37% respectivamente no
reciben frecuentemente noticias del municipio. Estas respuestas desnudan la
realidad de una grave deficiencia comunicacional en el Municipio de Salinas. El
hecho de que la totalidad de las respuestas revele una deficiencia informativa

cronica en el Municipio puede tener la consecuencia de que entre la ciudadania
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prevalezca una percepcion predominantemente critica del Municipio, a pesar
de que la gestion municipal puede estar desarrollando actividades positivas que
el publico desconoce. A juzgar por la percepcion ciudadana, se nota que en el
Municipio no existe un Plan estratégico de comunicacion o que si el Plan existe

solo ha quedado en el papel.

Pregunta 3 ¢ Cuéles son los medios o canales en que se recibe la informacion

del municipio?

Tabla 5 Medios o canales en que se recibe la informacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Radio 196 51%
Canales locales 92 24%
Periddicos locales 58 15%
Redes sociales 39 10%
Medio de informacién municipal 0 0%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Gréfico 5 Medios o canales en que se recibe la informacion
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Resultados: el 51% de las personas encuestadas indican que el medio en que
se recibe la informacién del municipio, es la radio. Segun estos resultados, no
hay un aprovechamiento integral de los medios de comunicacién para difundir

la informacion de origen municipal. Si bien la informacién radial puede lograr
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una mayor cobertura en relacion con los otros medios, difundir la informacién a
través de la prensa escrita, la television y las redes sociales puede no solo
mejorar la cobertura, sino intensificar su impacto mediante gréficos y la
explicacion de lo que el Municipio esta realizando en beneficio de la

comunidad.

Expectativas de comunicacion
Pregunta 4 ¢ Cudl es el medio preferido por los ciudadanos?

Tabla 6 Medio preferido

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Radio 146 38%
Canales locales 50 13%
Periddicos locales 0 0%
Redes sociales 189 49%
Medio de informacién municipal 0 0%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Grafico 6 Medio preferido
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Resultados: ElI medio preferido por los ciudadanos para recibir informacion del
GADM Salinas son las redes sociales. Segun estos resultados, hay una
contradiccion estratégica en el sistema comunicacional del Municipio, pues

mientras la informacion municipal se difunde preferentemente por la radio, los
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ciudadanos prefieren informarse a través de las redes sociales. Las redes se
han convertido en el medio predilecto de la ciudadania por su capacidad
informativa, la posibilidad de interactuar y opinar y la posibilidad de enterarse
no solo de la informacién oficial de las instituciones, sino también de las
opiniones muchas veces divergentes del publico, lo que contribuye a
enriquecer el criterio ciudadano. El Municipio de Salinas podria mejorar
notablemente sus sistemas de comunicacion a través de las redes, informando
con mayor eficacia y alimentandose de las fuentes de opinion de los

ciudadanos, las cuales muchas veces suelen exhibir criterios muy inteligentes.

Pregunta 5 ¢ La informacion que brinda la municipalidad de Salinas es?

Tabla 7 Calidad de la informacién

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Precisa 42 11%
Completa 35 9%
Relevante 65 17%
Oportuna 58 15%
Ninguna de las anteriores 185 48%
Total 385 100%
Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol
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Resultados: Segun estos resultados, la mayoria de las personas consultadas
consideran que la calidad de la informacion municipal no es buena, esto se
debe a que la informacién no es precisa, completa, relevante, ni oportuna.
Consideran que el flujo de la informacion es escueto. Se observa una
deficiencia notable, especialmente cuando la ciudadania va a experimentar en

este invierno los rigores y los estragos de una estacion lluviosa fuerte.

Pregunta 6 ¢Considera usted que los canales de informacién dirigidos al

contribuyente estan visibles y son de facil comprension?

Tabla 8 Canales de informacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 12 3%
De acuerdo 42 11%
Neutral 145 38%
En desacuerdo 185 48%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 385 100%

Totalmente de acuerdo (5) De acuerdo (4) indiferente (3) En desacuerdo (2) Totalmente en desacuerdo

1)

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Gréfico 8 Canales de informacion
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Resultados: Una gran mayoria tiene una percepcion negativa o simplemente
ignora si los canales de informacion utilizados por el municipio son visibles o
facilmente comprensibles. He aqui una falla que hay que corregir,
aprovechando todos los recursos disponibles para difundir la informaciéon y
mejorando las técnicas de exposicion de problemas complejos mediante una

redaccion sencilla y facil de entender y una adecuada graficacion ilustrativa.

Pregunta 7 ¢Considera usted que el GAD Salinas ha socializado de manera

correcta todos los servicios que ofrece?

Tabla 9 Socializacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 0 0%
Neutral 235 61%
En desacuerdo 104 27%
Totalmente en desacuerdo 46 12%
Total 385 100%

Totalmente de acuerdo (5) De acuerdo (4) indiferente (3) En desacuerdo (2) Totalmente en desacuerdo

1)

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol
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Resultados: Los encuestados desconocen que el GADM Salinas ha

socializado de manera correcta todos los servicios que ofrece, asi lo manifesto
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el 61%. Las respuestas confirman los resultados de un sistema de
comunicacion municipal deficiente, reflejados en los elementos previos de la
percepcion ciudadana. Sin una comunicacion eficaz es imposible socializar los

servicios que ofrece el Municipio de Salinas.

Pregunta 8 ¢ Las noticias que publica el GADM Salinas debe de incluir ademas

de sus competencias otros temas de interés para la comunidad? ¢Cémo

cuales?
Tabla 10 Comunicacién de temas de interés para la comunidad
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Ejecucion de obras del GADM 85 28%
Presupuesto del municipio 81 21%
Capacitaciones ofrecidas por el municipio 77 20%
Turismo, gastronomia y musica de la region 58 15%
Gestion municipal 50 13%
Ordenanzas 12 3%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Gréfico 10 Comunicacion de temas de interés para la comunidad
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Resultados: Las expectativas ciudadanas acerca de lo que debe abarcar una
adecuada gestion municipal no se limitan a la ejecucion de obras (28%). La
gente espera que el municipio informe sobre sus finanzas y presupuesto y
sobre las ordenanzas que regulan la actividad de la comunidad, asi como que
impulse actividades que directa o indirectamente contribuyan al mejoramiento
del bienestar ciudadano (Capacitacion, turismo, etc.). Obviamente, una

comunicacioén eficaz puede contribuir a optimizar estos objetivos.

Pregunta 9 ¢Considera usted que sebe de actualizar las noticias

frecuentemente?
Tabla 11 Actualizacién de noticias
Alternativas Frecuencia Porcentaje

Totalmente de acuerdo 104 27%
De acuerdo 281 73%
Neutral 0 0%

En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 385 100%

Totalmente de acuerdo (5) De acuerdo (4) indiferente (3) En desacuerdo (2) Totalmente en desacuerdo

1)

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol
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Resultados: La ciudadania espera que la informacion fluya desde el Municipio

con una frecuencia razonable (73%). Es fundamental que las noticias que emita
el GADM Salinas estén actualizadas, eso implica que la institucion publica

brinda una imagen de servicio de calidad, ya que la ciudadania evalta las

acciones comunicacionales adoptadas por el gobierno municipal, las mismas

gue seran negativas o positivas segun sea el caso.

Pregunta 10 ¢Tiene usted preferencia por la informaciéon multimedia para

documentar las noticias municipales?

Tabla 12 Informacion multimedia

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 273 71%
No 89 23%
Indiferente 23 6%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017

Elaborado por: Machado Alvarez Errol
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Resultados: ElI 71% de las personas encuestadas establece que tiene
preferencia por la informacidon multimedia para documentar las noticias
municipales. Esto coincide con las respuestas anteriores a través de las cuales
se detecto la creciente utilizacion ciudadana de las redes sociales como fuente
y canal de informacion, comunicacion, interactividad social y opinion, algo que
puede muy bien ser aprovechado por el Municipio para mejorar la eficacia de

su comunicacion institucional.

Expectativas de participaciéon

Pregunta 11 ¢ Desea usted participar interactuando con la noticia municipal?

Tabla 13 Interaccion con la noticia municipal

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 343 89%
No 8 2%
Indiferente 35 9%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Grafico 13 Interaccién con la noticia municipal
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Resultados: Esta respuesta confirma lo anterior y el deseo de la ciudadania no

solo de estar debidamente informada sino de tener la oportunidad de opinar

sobre la informacion que recibe y la gestion municipal que evalda. Aqui hay una

riquisima fuente de opiniones diversas que pueden a su vez enriquecer los

planes estratégicos de la gestibn municipal.

Pregunta 12 ¢ Por qué le gustaria participar en las noticias municipales?

Tabla 14 Participacion en las noticias

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Necesidad de que el municipio esté mas 123 32%
cerca de la gente
Se tomen en cuenta las opiniones de los 166 43%
ciudadanos
Conocer las necesidades de la ciudadania 96 25%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Grafico 14 Participacién en las noticias
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Resultados: La ciudadania es la que mas sabe sobre los problemas que la

afectan. Lo que los ciudadanos informen o lo que opinen puede constituir una

especie de antena receptora de la realidad urbanistica de Salinas, los

problemas que hay que solucionar, las prioridades que hay que atender y los

recursos que hay que destinar o que hay que obtener. En definitiva, que el

Municipio esté mas cerca de la gente y de sus problemas.

Pregunta 13 ¢ Cuales son los canales de participacion que a usted le gustaria

contribuir?

Tabla 15 Canales para la participacion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Evaluacion de la calidad de los servicios 162 42%
basicos
Proponer ideas o proyectos para el desarrollo 142 37%
del cantén
Hacer preguntas al alcalde 81 21%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Gréfico 15 Canales para la participacion

2%

37%

1%

Evaluacion de la
calidad de los
servicios basicos

Proponer ideas o
proyectos para el
desarrollo del cantén

Hacer preguntas al
alcalde

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

57



Resultados: La gente quiere evaluar la labor municipal. Tener la oportunidad
de elogiar o criticar lo que hace el Municipio. Proponer ideas y hasta formular
preguntas al alcalde con la expectativa de recibir respuestas. Esa interaccion
sera capaz de enriquecer y mejorar el criterio ciudadano, muchas veces injusto
por falta de informacion, y mejorar a su vez la gestion municipal,

comprendiendo mas profundamente las necesidades de la comunidad.

Pregunta 14 ¢Con qué frecuencia a usted le gustaria participar?

Tabla 16 Frecuencia para participar

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 85 12%
Frecuentemente 158 41%
Ocasionalmente 181 47%
Total 385 100%

Fuente: Contribuyentes del GADM Salinas, 2017
Elaborado por: Machado Alvarez Errol

Graéfico 16 Frecuencia para participar
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Resultados: La gente aspira a lograr con la debida frecuencia una
participacion en la solucion de los problemas que le afectan. Si hasta ahora ello
no ha ocurrido no se debe a una supuesta falta de interés ciudadano, sino a la

inexistencia de los canales adecuados de comunicacion.
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3.4. Discusiéon de resultados

La comunicacion organizacional para toda institucion municipal es una
herramienta muy importante, contribuye a mejorar el clima laboral y satisface
las necesidades de la comunidad en cuanto a la obtencién de informacion.
Lamentablemente se evidencio en el estudio de campo que la ciudadania poco
conoce los servicios que presta el GADM Salinas, la frecuencia con la que

reciben las noticias de temas de interés colectivo es poco frecuente.

Trelles (2008) manifiesta que la comunicacién organizacional es fundamental
para el cumplimiento de objetivos y satisface necesidades de la ciudadania en

la demanda de la informacion.

Martinez de Velasco & Nosnik (2007) indica que la comunicacion
organizacional debe de tener una estructura organizada para mantener
relaciones comunicativas con personas Yy entidades sobre la filosofia
corporativa, con el fin de optimar de mejor manera su gestion comunicativa,

tanto interna como externa.

Es importante también prestar atencién que en los resultados del estudio se
observa que los medios de comunicacién que mas trasmite la informacion del
municipio es la radio, muy poco se utilizan las redes sociales para su
transmision. Los resultados de la investigacion establecieron que los medios
preferidos por los ciudadanos son las redes sociales. La valoracion que tiene la
informacion referente a la cantidad, calidad y oportunidad es regular.

Costa (2011) sefala que la comunicacion publica debe ser un instrumento de
socializacion entre el GADM y la ciudadania, como medio de participacion
inclusiva y democratica. Para que se lleve a cabo este precepto es necesario
gue la institucion municipal incorpore la informacién multimedia, con el objeto
gue esté la informacion disponible continuamente, actualizada, personalizada
en funcidén de las caracteristicas y necesidades del usuario final, gracias a la
interactividad haya una participacion activa, con calidad digital de imagen y

sonido.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA EL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE SALINAS
PERIODO 2016-2019

41. Presentacion

Las organizaciones publicas ponen mucho énfasis en el departamento de
comunicacion, emplean planes estratégicos para otorgar un mayor
protagonismo al papel y proyectar una imagen de calidad del trabajo que estas
entidades realizan, aplicando técnicas que promuevan la intercomunicacion con

la ciudadania o usuarios.

La Comunicacién Organizacional se constituye como un elemento clave para el
desarrollo y el éxito de las instituciones, por lo que, al disefiar un plan
estratégico comunicacional, se lo debe de realizar como un proceso
participativo que permita alcanzar los objetivos. Comprometer a todos quienes
laboran en la institucién, ya que su legitimidad y el grado de adhesion
dependeran en gran medida del nivel de participacion con que se efectue.

Al aplicar las estrategias comunicacionales en la institucion publica, es
necesario que se lleve a cabo una adecuada planificacibn basado en un
analisis del entorno, con objetivos establecidos que determinen la ejecucion de
proyectos y acciones. En el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Salinas existe la necesidad de desarrollar un plan estratégico de comunicacién
organizacional, por cuanto la ciudadania no conoce los servicios que esta
institucion ofrece, debido a que pocas veces reciben los usuarios noticias del

GADM, al igual que las noticias que se publica no satisfacen sus necesidades.

Por lo que, mediante la planificacion estratégica comunicacional se espera que
el GADM Salinas fortalezca la imagen de liderazgo de la organizacion y

determinar como mejorar la atencién a su publico externo, tomando en cuenta
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cudles seran las demandas que plantee el entorno y el tipo de dificultades y
obstaculos que pueden entorpecer la capacidad de respuesta de la

organizacion.

4.2. Marco legal

4.2.1. La Constitucion del Ecuador

La Constitucion del Ecuador establece que la participacion ciudadana es un
derecho de participar en las decisiones relacionadas a la planificacion,
presupuesto, control social y rendicion de cuentas en las instituciones publicas,
en especial en los GADs. Tal reconocimiento establece la obligacién de los
municipios de que los ciudadanos participen en forma protagonica sobre las
decisiones tomadas por el concejo municipal, mediante estrategias

comunicacionales que promueva una administracion eficiente y eficaz.

4.2.2. El Codigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomiay

Descentralizacion

El Cédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
también indica que la participacién ciudadana contribuye a la eficacia
administrativa publica, porque a partir de la obtencion de resultados favorables
gue la ciudadania perciba como conveniente se estard evaluando el

desemperio del gobierno local.

4.2.3. Ley Orgéanica de Transparenciay Acceso a la Informacion Publica
(LOTAIP)

La LOTAIP establece a la Publicidad de la Informacion Publica como un
principio. Sefiala esta Ley que el acceso a la informacién publica es un derecho
de las personas garantizado por el Estado. Por tanto, el GADM Salinas, como
institucion publica esta sometidas al principio de publicidad; por lo que, toda
informacion que genere es publica, menos las excepciones determinadas en

esta Ley.
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4.2.4. Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Salinas

Finalidad, ambito y objetivos de sistema de participacion ciudadana y control

social de acuerdo a la ordenanza municipal de Salinas.

Tabla 1. Finalidad, ambito y objetivos de sistema de participacion ciudadana

Articulol®. Finalidad.

Promover, conformar y normar el funcionamiento del Sistema de Participacion
Ciudadana y control social del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del
Canton Salinas, garantizando la participacion democratica de sus ciudadanos y
ciudadanas conforme a los principios y normas constitucionales y legales sobre la
materia.

Articulo 2°.  Ambito.
La presente ordenanza regula las instancias y mecanismos de participacion
ciudadana y control social en todo el territorio del Cantén Salinas, garantizando la
participacion democratica de sus ciudadanos y ciudadanas conforme a los principios
y normas constitucionales y legales sobre la materia.

Articulo 3°. Objetivos del Sistema de Participacion.

El Sistema de Participacion se encuentra orientado a la participacion individual y
colectiva de los ciudadanos y las ciudadanas, que en forma protagdnica tienen
derecho a participar en las decisiones del Concejo Municipal, conforme a los
principios, normas constitucionales y legales sobre la materia y que en esta
ordenanza se establezcan, para la consecucién de los siguientes objetivos:

a) Deliberar sobre las prioridades de desarrollo para elaborar los planes de
desarrollo local, de las politicas publicas municipales, y de los principales ejes de
la accion municipal;

b) Participar en la formulacién, ejecucién, seguimiento y evaluacién de los planes
de desarrollo y en la definicién de propuestas de inversion publica;

c) Generar las condiciones y mecanismos de coordinacion para el tratamiento de
temas especificos que se relacionen con los objetivos de desarrollo territorial, a
través de grupos de interés sectoriales o sociales que fueren necesarios para la
formulacion y gestion del plan;

d) Fortalecer la democracia local con mecanismos permanentes de transparencia,
rendicion de cuentas y control social;

e) Promover la participaciéon e involucramiento de la ciudadania en las decisiones
que tienen que ver con el desarrollo de los niveles territoriales.

Fuente: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Salinas

En la Ordenanza municipal de Salinas se establecen los Espacios de Dialogo y
Coordinacion, que son mecanismos que coadyuvan a que las organizaciones
sociales y representantes de gobiernos locales realicen intervenciones publicas
con el fin de buscar acciones encaminadas a priorizar oportunidades de

desarrollo.
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4.3. Objetivos

4.3.1. Objetivo General

Mejorar la comunicacion organizacional del GADM Salinas mediante
estrategias comunicaciones que permita la optimizacion de la gestién

comunicacional.

4.3.2. Objetivos Especificos

e Maximizar el desempefio y la productividad del Departamento de
Comunicacion del GADM Salinas con el objeto de mejorar la gestion del
organismo publico.

e Desarrollar las capacidades comunicativas bajo los principios de la Filosofia
corporativa con el fin de direccionar la cultura institucional en la
comunicacion interna del GADM Salinas.

e Mejorar la comunicacion interna mediante la utilizacion de herramientas
comunicacionales entre la ciudadania y el GADM Salinas

e Optimar el sistema de gestion comunicacional entre el GADM Salinas y la
ciudadania que orienten a una mayor difusion de los servicios que ofrece el
GADM Salinas a todos sus publicos.

e Implementar mejoras a los contenidos de la web e interactuando con la

comunidad.

4.4. Diagnéstico de la comunicacion organizacional del GADM Salinas

4.4.1. Metodologia del Anélisis DAFO

De acuerdo al estudio realizado sobre las variables: “Plan estratégico de
comunicacién organizacional” orientada a las actividades que se deben de
realizar para optimar la gestion comunicacional del GADM Salinas; y a la
“‘Gestion informativa y publicitaria” encaminada a brindar una informacién
eficiente y coordinada con el fin de mejorar la imagen institucional, se plantea la

situacion interna y externa del departamento comunicacional.
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Tabla 2. Metodologia del Anélisis DAFO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Posee un departamento de comunicacion

Manejo de medios comunicacionales:
escritos, radiales y redes sociales

Buena relacion del GADM con los medios
de comunicacion,

Comunicacion del GADM por las redes
sociales

Predisposicion del personal por mejorar la
comunicacién organizacional

Desconocimiento de los servicios que ofrece el
GADM

Falta de informacién de las actividades que
realiza el GADM

Poco uso de las redes sociales por parte del
GADM para informar

No existe planificacion para la difusion de la
informacion

Caseta de informacion de la web desactualizada

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Uso de la tecnologia de la informacién —
TICS

Deseo de la ciudadania de participar
interactuando con la noticia municipal

Preferencia de la ciudadania por la
informacion multimedia

Leyes del GADM

Desinterés de la ciudadania

Cambio del marco juridico

Fuente: GADM Salinas, 2017

4.4.2. FODA Estratégico

Después de realizar un diagnéstico interno y externo de la comunicacion

organizacional del GADM Salinas, se procede a desarrollar las estrategias,

potencializando las fortalezas, eliminando las debilidades, disminuyendo las

amenazas Yy aprovechando aquellas oportunidades. Las estrategias son las que

orientaran al Plan Estratégico de comunicacion organizacional.
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Tabla 3. FODA Estratégico

FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
INTERNOS 1. Posee un departamento | 1. Desconocimiento de los
de comunicacion _ servicios que ofrece el
2. Manejo de medios
comunicacionales: GADM
escritos, radiales y redes | 2. Falta de informacion de
socigles . las actividades que realiza
3. Predisposicion . del ol GADM
personal por mejorar la
comunicacion 3. No existe planificacion
organizacional ifusié
EXTERNOS g para la difusion de Ia
informacion

4. Caseta de informacién de

la web desactualizada

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Uso de la tecnologia D1-02 Desarrollo de las
de la informacion — F1-O2. Maximizacion del | capacidades comunicativas
desempefio y la productividad | bajo los principios de la
TICS del Departamento de | Filosofia corporativa del
Comunicacién del GADM. GADM.
2. Deseo de la
ciudadania de D.2 — O2 Mejoramiento de la
articipar comunicacién externa sobre
P P los diferentes servicios que
interactuando con la brinda el GADM
noticia municipal
3. Preferencia de la
ciudadania por la
informacion
multimedia
4. Leyes del GADM
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1. Desinterés de la|F 2- Al Optimacion del | D6-A1 Implementar mejoras
. . sistema de gestion | a los contenidos de la web e
ciudadania S .
comunicacional entre el | interactuando con la
2. Cambio del marco | GADM Salinasy la ciudadania | comunidad.
juridico

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Estrategias comunicacionales para el GADM Salinas

1. Maximizacion para el desempefio y la productividad del Departamento de
Comunicacion del GADM Salinas.

2. Desarrollo de las capacidades comunicativas bajo los principios de la
Filosofia corporativa del GADM Salinas.

3. Mejoramiento de la comunicacién interna

4. Mejoramiento de la comunicacion externa sobre los diferentes servicios que
brinda el GADM Salinas

5. Optimizacion del sistema de gestion comunicacional entre el GADM Salinas
y la ciudadania

6. Implementacion de mejoras a los contenidos de la web e interactuando con

la comunidad.

45. Plan de accion

COMUNICACION INTERNA

4.5.1. PROGRAMA 1 Maximizacion del desempefio y la productividad del

Departamento de Comunicacién del GADM Salinas

Este programa busca que la descripcion de funciones sea un proceso
fundamental y bésico para la organizacion, una herramienta para la
optimizacién del Recurso Humano y para el logro de los objetivos del

Departamento de Comunicacion del GADM Salinas.

Se pretende a través de esta estrategia maximizar el desempefio y la
productividad del Departamento de Comunicacién del GADM Salinas con el
objeto de mejorar la gestion del organismo publico.

Proyecto 1.1. Descripcion de funciones del Departamento de

Comunicacion del GADM Salinas

Actividades:

e Descripcion de atribuciones y responsabilidades de la Direccion de

Comunicacion Social:
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e Descripcion de funciones del area de Relaciones Publicas y Prensa

publicidad

Descripcion de atribuciones y responsabilidades de la Direccion de

Comunicacion Social:

La Direccién de Comunicaciéon del GADM Salinas tiene como propésito el de
informar a la comunidad, asi como también al personal que labora en la
institucion sobre el trabajo que efectla el gobierno local. Este Departamento
tiene a su cargo al area de relaciones publicas y prensa y publicidad. Las

mismas que estan subordinadas a la Alcaldia.

Grafico 1. Estructura organica

ESTRUCTURA ORGANICA ADMINISTRATIVA FUNCIONAL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL 2014 -2018

-

[l WS Cm v,

ALCALDIA

DIRECCION
COMUNICACION

Relaciones publicas

Prensa publicidad

Elaborado por Machado Errol, 2017

La direccion de comunicacion social tiene como mision planear, dirigir y
desarrollar estrategias de comunicacién eficaces, para fortalecer la gestion e
imagen del GADM Salinas, mediante la socializacion de la informacion que se

genere en la organizacién de manera transparente y cierto.
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Tabla 4. Las atribuciones y responsabilidades

Las atribuciones y responsabilidades

10.

11.

Disefiar e implementar estrategias de imagen y posicionamiento institucional en la
opinidon publica, asi como estrategias de comunicacion directa y mediada con la
ciudadania.

Asesorar al alcalde y demas autoridades de la institucion, en temas referentes a
comunicacion social e imagen institucional.

Mantener relacion directa con la Alcaldia, con la direccion de planificacion y desarrollo y
coordinar sus acciones con los diferentes procesos y subprocesos de la municipalidad, a
efectos de recopilar, seleccionar, preparar y difundir la informacién necesaria.

Crear y fortalecer canales comunicacionales efectivos con medios de informacion y
organizaciones en general para afianzar la gestion municipal; coordinando acciones que
permitan medir su efectividad y recomendar la adopcién de politicas de comunicacion.
Disefiar y colaborar en la organizacion de eventos y proyectos de &mbito de informacion.
Conocer y aplicar correctamente las reglas de ceremonia y protocolo, apropiadas para
cada situacion.

Elaborar, seleccionar, editar y producir material gréfico, fotografico, audiovisual y escrito;
gue debe ser socializado a los diferentes medios de comunicacion.

Resolver temas vinculados a los costos y a la publicidad.

Establecer mecanismos eficientes de informacién y asesoramiento, comodidad y
celeridad para la comunidad sobre los tramites, programas y proyectos que se realizan
en la institucion.

Administrar el software de gestibn de informacion documental, para determinar
el estado de tramites en la atencion a clientes.

Gestionar recursos materiales y financieros para la ejecucion de proyectos de desarrollo

comunitario y social.

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Descripciéon de funciones del area de Relaciones Publicas y Prensa

publicidad
Relaciones Publicas

El area de Relaciones Publicas tiene dependencia directa con el alcalde. Su
propasito es tener una relacion eficiente entre el municipio y la comunidad, Dar
a conocer las actividades que el GADM de Salinas realiza y proyectar una

imagen positiva ante la opinién de los ciudadanos. Entre sus funciones estan:

Tabla 5. Funciones del area de Relaciones Publicas

Funciones

12. Mantener oportunamente informada a la comunidad y a la prensa sobre las actividades
municipales y otras que sean de interés, previo visto bueno del alcalde.

13. Informar al alcalde sobre los planteamientos relacionados con la administracién del
municipio que se publique o se transmita a través de los medios de comunicacion.

14. Asesorar al alcalde en todas las materias relativas a relaciones puablicas y comunicacion
social y actividades protocolares.

15. Programar y apoyar el desarrollo de la actividades publicas y protocolares del alcalde y
Concejo Municipal.

16. Planear, organizar, dirigir la preparacién de comunicaciones al publico o a quien
corresponda sobre acciones, decisiones y punto de vista de la municipalidad.

17. Programar y ejecutar acciones de difusion cultural basandose en los valores sociales
propios de la comunidad.

18. Difundir y promover el patrimonio y las actividades turisticas de Salinas.

19. Promover y coordinar con otras entidades publicas y/o privadas el desarrollo de las
actividades turisticas y/o culturales en Salinas.

20. Enviar saludos protocolares a instituciones, autoridades u otros de importancia para el
municipio.

21. Mantener un archivo permanente de prensa y otras publicaciones que permitan redactar
comentarios, aclaraciones o desmentidos de informaciones que digan relacion con el
quehacer municipal.

22. Organizar y dirigir el protocolo en los eventos o ceremonia oficiales que efectué el
municipio y cursar las invitaciones que correspondan.

23. Llevar el control de las invitaciones realizadas por el alcalde, presentando las excusas y
agradecimientos, cuando asi corresponda.

24. Coordinar con los demas unidades municipales y servicios traspasados las difusiones de

eventos, acciones, programa, actos u otros similares que le sean solicitados.

25.  Otras funciones que el alcalde asigne dentro de la esfera de sus atribuciones

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Prensa publicidad

El area de prensa y publicidad tiene como fin informar a la comunidad de

manera eficiente sobre las acciones que se llevan a cabo en la municipalidad

de Salinas. sus funciones son las siguientes:

Tabla 6. Prensa publicidad

Funciones

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Planificar, programar, organizar y difundir la comunicacién social referente a las
actividades de la Municipalidad y del Concejo Municipal.

Promover y promocionar campafias educativas en base de lo dispuesto en las
Ordenanzas municipales, con el objeto de desarrollar su conocimiento y fomentar su
difusion.

Ejecutar las politicas que en materia informativa y de accion civica se hayan adoptado
por el Concejo Municipal o del alcalde.

Elaborar material de informacién acorde con las politicas adoptadas por el Concejo
Municipal o el alcalde.

Colaborar y coordinar con las distintas Direcciones Municipales en la elaboracion de
estrategias publicitarias, ruedas de prensa y demas formas de comunicacion
colectiva, de tal manera que se mantenga una imagen armoniosa y coherente de todas
las actividades realizadas por la Municipalidad.

Asesorar en el area de manejo de imagen, prensa y publicidad, a todas las
dependencias y funcionarios municipales que le solicitaren.

Coordinar los actos civiles, culturales y sociales a los que asiste el alcalde y velar porque

se cumplan las reglas protocolarias.

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Tabla 7. Maximizacién del desempefio y la productividad del Departamento de Comunicacion del GADM Salinas

LINEA ESTRATEGICA /

PROGRAMA

1. Maximizacién del desempefio y la

productividad del Departamento de 2018 2019 2020 Fuente de Plazo
Responsable Presupuesto . L. Prioridad
Comunicacién del GADM Salinas AT LD
PROYECTOS ACCIONES 15 | 2s 1S 25 15 25
a) Atribuciones y
., responsabilidades de
1.1. Descripcion de o
la Direccion de
f . del o Departamento de
unciones € Comunicacion
Comunicacion del $ 500,00 | GADM Salinas Alta Corto
Departamento de X ,
L GADM Salinas
Comunicacion del | ) Descripcion e

GADM Salinas

funciones del area de
Relaciones Publicas y

Prensa publicidad

Elaborado por Machado Errol, 2017
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4.5.2. PROGRAMA 2 Fortalecimiento de la cultura corporativa en el GADM
Salinas

La cultura organizacional es el centro de la organizacidon y esta presente en las
actividades que realiza el colaborador, representa un factor activo en la

institucion y se manifiesta en el comportamiento de las practicas gerenciales.

Sus acciones van dirigidas a desarrollar las capacidades comunicativas bajo
los principios de la Filosofia corporativa con el fin de direccionar la cultura
institucional en la comunicacion interna del GADM Salinas.

Proyecto 2.1: Desarrollo de las capacidades comunicativas bajo los principios

de la Filosofia corporativa del GADM Salinas

Actividades.

e Disefar y colocar en los departamentos del GADM afiches Y salvapantallas
con los elementos de la Filosofia corporativa

e Disefiar un plan de capacitacion laboral al personal del GADM Salinas

Disefiar y colocar en los departamentos del GADM afiches Y
salvapantallas con los elementos de la Filosofia corporativa

Esta actividad tiene mucha importancia debido a que contribuye al desarrollo
institucional, orienta al empleado al logro de la filosofia corporativa, como son:

la misién, la vision y los objetivos.

El colocar en todos los departamentos del GADM Salinas afiches sobre la
Filosofia corporativa es de suma importancia, ya que esta actividad se

encamina a mejorar las actitudes y conductas de los publicos internos.
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Grafico 2. Afiches y salvapantallas
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Promover el desarrollo sustentable
garantizando el derecho al Buen Vivir a
través de proyectos de equidad, inclusion,
ordenamiento territorial, participacion
ciudadana, medio ambiente, seguridad

N 0

Elaborado por Machado Errol, 2017

VISION

Consolidar la institucion en el desarrollo
socio econémico y productivo, ofreciendo
mejores servicios publicos con calidad y
eficacia, impulsando  micro-proyectos
dentro de las ar
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e Disefiar un plan de capacitacion laboral al personal del GADM Salinas

La capacitacion debe de estar planificada, basada en requerimientos del
personal y de la institucibn, encamina al mejoramiento continuo de
competencias para todo el personal de la institucion municipal, con el objeto de
gue desempeiien de manera adecuada las tareas en las funciones que le han

sido asignadas y brindar un servicio eficiente a la comunidad.

Tabla 8.Plan de capacitacion laboral

Costo x
Médulos Horas Total
hora
Identificacion de las diferentes audiencias a través de un
o 3 $ 25.00 $75.00
mapeo de publicos.
Tipo de informacién que se desea enviar ante cada uno de los
. 3 $25.00 $75.00
publicos.
Activacion de redes sociales internas. 4 $25.00 $100.00
Identificacion y clasificacién de la comunicacion relacionada a
o o o 4 $25.00 $100.00
las iniciativas estratégicas institucionales
Disefio y desarrollo de formatos para el traslado de
] C 4 $25.00 $100.00
informacion.
Elaboracioén de boletin departamental mensual. 3 $ 25.00 $75.00
Planificacion y ejecucién de actividades de los Enlaces de
o 4 $25.00 $100.00
Comunicacion.
Elaboraciéon de Mensajes Clave 3 $25.00 $75.00
Difusion de los mensajes clave de la institucién 2 $25.00 $50.00
Elaboracion de mensajes clave en relacion a la filosofia
o 2 $ 25.00 $50.00
institucional
Comunicacion Intra — Departamental 4 $ 25.00 $100.00
Fomento de Valores Institucionales a todo el personal 3 $2.,00 $75.00
TOTAL $975.00

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Tabla 9. Fortalecimiento de la cultura corporativa en el GADM Salinas

principios de la
Filosofia  corporativa

del GADM Salinas

2. Disefiar un plan de
capacitacion laboral al

personal del GADM Salinas

GADM Salinas

LINEA ESTRATEGICA/
PROGRAMA
2. Fortalecimiento de la cultura ERFEETi 2020 S Plazo
cororativa en el GADM Salinas Responsable Presupuesto Prioridad
Financiamiento
PROYECTOS ACCIONES 15 | 25 15 25 1S 25
1. Disefiar y colocar en los
departamentos del GADM
2.1. Desarrollo de las | afiches Y salvapantallas con
. los elementos de la Filosofia $100.00
CapaC|dadeS Departamento de
i X i corporativa $975.00
comunicativas bajo los Comunicacién del GADM Salinas Alta Corto
X | X $1.075.00

Elaborado por Machado Errol, 2017
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4.5.3. PROGRAMA 3 Mejoramiento de la comunicacion interna

El propdsito principal es mejorar la comunicacion interna en la institucion
municipal, con el fin de que la informacion fluya de manera coherente y
acertada entre el personal que labora en la organizacion, a través de la

utilizacion de herramientas comunicacionales.
Proyecto 3.1: La comunicacion entre los colaboradores municipales.

Actividades:

¢ Reuniones departamentales

e Elaboracién de un manual de acogida para nuevos/as empleados/as

e Elaboraciéon de una guia de instrucciones del manual oficial de identidad
visual corporativa.

Reuniones departamentales

Por ello, es necesario que se realicen reuniones quincenales para todos los
departamentos que integran el municipio, con el fin de compartir las novedades
gue han surgido en cada departamento y posibles dificultades que pueda

existir, dentro de cada departamento o a nivel de la organizacion.

Los directores de los departamentos deben de compartir entre sus empleados
las principales cuestiones y decisiones adoptadas en las reuniones. Cada una
de las reuniones celebradas deben de contar con una convocatoria, orden del
dia y posterior acta, con el propésito de realizar un seguimiento de los temas
qgue fueron tratados y hacer un correcto analisis sobre la realidad actual de

cada departamento.

Esta accion conlleva a mejorar la comunicacion interna entre los distintos
departamentos y &reas. Se propone un esquema para realizar de manera
eficiente y eficaz cualquier tipo de reunion, el objeto del esquema es que se
unifiquen criterios de las reuniones, desde su fase de inicio, posterior desarrollo

y cierre.
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Tabla 10. Esquema de reuniones eficaces

9.

Clasificacion de reuniones

Informativas: reuniones en las que se informa de uno o varios hechos puntuales
Participativas: tomar parte en las diferentes cuestiones que les afectan
proponiendo todo tipo de quejas, dudas y/o sugerencias.

Preparar la reunion

Tener claro el objetivo de la reunién.

La convocatoria

Dejar claro: lugar, quiénes van a participar

Preparar: medios e informacion

La reunidn

Inicio, desarrollo y cierre

Fase de inicio

Generar buen ambiente

Disposicion de los/las participantes

Orden del dia: temas a tratar y tiempos a dedicar

Establecer un plan comun

Establecer roles: coordinacion, secretaria y rol del tiempo.

Fase de desarrollo

Inicio: ser flexibles

Cierre: ser rigidos/as

Orden del dia: decisiones y tareas

Tareas: concretar el nombre de la tarea; responsable de realizarla y para cuando
Fase de cierre

Dejar tiempo para cerrar bien la reunién

Secretaria: leer las decisiones acordadas, poner la fecha de la proxima reunién
Seguimiento de la reunion

Disponer del ACTA lo antes posible

Cumplir con lo pactado = CREDIBILIDAD

Recomendacién: lanzar pocas tareas y cumplir todas.

Conclusién

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Elaboracion de un manual de acogida para nuevos/as empleados/as

Se plantea un manual oficial de acogida a los nuevos empleados, con el fin de
recoger y establecer los criterios entre compaferos de la organizacion. Su fin
es optimizar la comunicacién interna de la Institucidon, asi como de las
diferentes dependencias departamentales. EI manual debe de contener lo

siguiente:

e Presentacion de la institucién municipal (datos del municipio, descripcion de
la ciudad, cédigo de conducta...)

e La organizacion interna (organigrama, departamentos, areas y servicios...)

e La administracion de personal (jornada laboral y horario, el fichaje,
funciones, licencias y permisos, dietas, médico de empresa, cémo realizar
ruegos y sugerencias...)

e Prevencién de riesgos laborales

Elaboracion de una guia de instrucciones del manual oficial de identidad

visual corporativa.

La creacion y aplicacion de la guia de uso y/o instrucciones servira para dar
una imagen del municipio de Salinas comun, actualizada y compartida por

todos los colaboradores.

El manual de identidad visual corporativa es el documento que identifica al
municipio de Salinas en su actividad de comunicacion, mediante la
normalizacion de usos de los signos graficos que lo representan y la aplicacion
de constantes visuales definidas para los principales soportes de
comunicaciéon. Ademas, el criterio esencial que rige ese manual se fundamenta
en garantizar la proyeccion de una imagen institucional Unica, coherente, nitida
y diferenciada. Para ello, es fundamental que todas las personas que tengan la
responsabilidad de aplicar la identidad institucional en los diferentes soportes

de comunicacién, sigan las indicaciones del manual.

Su aplicacion es de uso obligatorio para toda la Organizacion. Las personas
responsables del ambito de la comunicacibn en la alcaldia seran las
encargadas de resolver la correcta aplicacion de las normas que se

especificaran en el documento.
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Tabla 11.Fortalecimiento de la cultura corporativa en el GADM Salinas

LINEA ESTRATEGICA /
PROGRAMA

3. Mejoramiento de la comunicacion

interna

3.1.
comunicacion
entre
colaboradores

municipales.

La

los

Reuniones
departamentales.
Elaboracién de un
manual de acogida para
nuevos/as empleados/as
Elaboracién de una guia
de instrucciones del

manual oficial de
identidad visual
corporativa.

Elaborado por Machado Errol, 2017

Departamento
de
Comunicacién
del GADM
Salinas

$300.00

$300.00
$ 600.00

GADM Salinas

Alta

Corto
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COMUNICACION EXTERNA

45.4. PROGRAMA 4 Comunicaciéon ala ciudadania de los diferentes
servicios que brinda EL GADM Salinas

La publicidad institucional municipal debe de tener un fuerte mecanismo
persuasivo, con el fin de convencer a la comunidad con argumentos razonados,
a involucrarse en los diferente temas o noticias que difunde el GADM Salinas,
esta accion forma la imagen de la institucion municipal con una valoracion

positiva.

El GADM Salinas tiene el deber de informar a la comunidad de las decisiones y
los gastos publicos que se hayan aprobados en la gestion politico-
administrativa, justificarlas mediante una relacién informativa. Con canales de
comunicacion en donde se interactie con la ciudadania, se atienda sus
demandas y se puede observar y entender la realidad social; interpretandola
como un conjunto de hechos, en el que se trata de entender cuestiones mas

reveladoras y trascendentales.

El propoésito de las acciones planteadas es el optimar el sistema de gestion
comunicacional entre el GADM Salinas y la ciudadania que orienten a una
mayor difusion de los servicios que ofrece el GADM Salinas a todos sus

publicos.
Proyecto 4.1: La publicidad institucional municipal
Actividades.

e Las volantes como medio publicitario de promocién de servicio que brinda el
GADM Salinas

e El Stand como medio publicitario

e Las volantes como medio publicitario de promocidén de servicio que
brinda el GADM Salinas

Las volantes es un medio publicitario eficaz que promueve servicios que ofrece
la institucion municipal de forma directa por medio de la interaccién con la

comunidad, contribuye a consolidar la imagen municipal dentro de la mente de
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los ciudadanos y logra graficar los valores que la sustentan. Se ha disefiado
dos tipos de volantes y estaran destinadas a captar la atencion de la
comunidad para que conozcan el nuevo servicio de Contact center y sus

beneficios.

Gréfico 3. Volantes

4 Salinas

ALCALDIA

ASESORIA TELEFONICA
CHAT EN VIVO
GUIA DE TRAMITES

LLAMANOS

" 9000000

Desde ahora, la ilustre municipalidad de Salinas cuenta con:
+ Asesoria telefénica de proyectos y servicios

- Eficaz guia de tramites

« Balcén de servicios (http://www.salinas.gob.ec)

Trabajando por un mejor servicio a la comunidad

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Para realizar un presupuesto de las volantes, se ha considerado la poblacién
correspondiente entre los 20 a 69 afios del nUmero proyectado de habitantes
del canton Salinas equivalente a 47.328 habitantes, nUmero que sera dividido
por 1.000 para extraer los millares de volantes que se necesitan para abarcar
con la poblacion estimada. Segun la investigacion, el millar de volantes mas
econOmica esta aproximadamente en $ 45 que multiplicado para el total

requerido resulta un monto de $ 2.129,74.

Tabla 12. La publicidad institucional municipal

Poblacion cantén Salinas 88.853
Poblacion entre 20 a 69 afios 47.328
Precio por Millar de volantes $45,00
Millares de volantes 47,00
Precio Total de Volantes $2.129,74

Elaborado por Machado Errol, 2017

e El Stand como medio publicitario

La promocion de servicios en instituciones publicas se estd convirtiendo en
puntos significativos para llegar a la ciudadania. Personalizar el servicio a
traves del stand facilita al municipio mejorar la imagen, y generar una
reputacion corporativa. ElI GADM Salinas mediante esta manera de
promocionar da a conocer el servicio y los beneficios de este, ademas de
persuadir directamente a las personas atendidas con argumentos. El estan va a
estar conformado de un roll up de 2 x 2 metros mas un Counter para la

atencion de la comunidad, valorados en $ 500,00 y $ 260,00 respectivamente.
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Grafico 4. Stand publicitario
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Elaborado por Machado Errol, 2017
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LINEA ESTRATEGICA /

Tabla 13. COMUNICACION A LA CIUDADANIA DE LOS DIFERENTES SERVICIOS QUE BRINDA EL GADM SALINAS

institucional municipal

Salinas
2. El
medio publicitario

Stand como

GADM Salinas

PROGRAMA
4, Comunicacion a la ciudadania de los
diferentes servicios que brinda el GADM G Rt/ e Fuente de " Plazo
) Responsable Presupuesto Prioridad

Salinas Financiamiento
PROYECTOS ACCIONES 15 | 25 15 25 1S 25

1. Las volantes como

medio publicitario de Alcaldia

promocion de servicio

. . . Departamento de
4.1. La publicidad | que brinda el GADM ) GADM Salinas Media
X | X | X | X | X | X | Comunicacién del $2.889,74 Media

Elaborado por Machado Errol, 2017
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4.5.5. PROGRAMA 5. Contratacion de un centro de llamadas (Call Center)
y una emisora radial como medio de comunicacion entre el

municipio y la comunidad

Esta estrategia se encamina a mejorar los contenidos de la web, con el fin de
qgue, al informar el municipio a la ciudadania, exista una interaccién continua

con la comunidad.
Proyecto 4.1: Contratacion de un Call Center para atencion al cliente.
Actividades.

Servicio de Contact Center

La viabilidad de brindar un servicio de asistencia en tiempo real ocasionalmente
es un elemento critico a la hora de evaluar la satisfaccion de una comunidad,
esto hace que un Contact Center sea un elemento sustancial en el programa
de vinculacién e interaccion con la comunidad, en donde los operadores
poseen la capacidad de atender llamadas telefonicas, monitorear peticiones por
chat y utilizar otros medios de comunicacion sociales. De esta forma, los
operadores se vuelven asistentes virtuales que brindan un soporte a la
comunidad ayudando a que obtengan la informacion que necesitan de una

manera rapida y precisa.

El Contact center sera el punto de contacto entre la comunidad y el municipio a
través de medios de comunicacibn como son via telefénica, el correo
electrénico, el chat y la comunicacién multimedia por Internet, a diferencia del
Call center que esta asociado con la tarea de efectuar llamadas tipo
comerciales, el Contact center vendria a ser una evolucion de esta técnica de
mercadeo, ya que esta va mas alla, no simplemente por el hecho de que opera
en toda clase de comunicaciones con los usuarios como son atencién al
cliente, seguimiento, procesamiento de pedidos entre otros, sino que ademas

encierra distintos canales de comunicacion ademas del teléfono.
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Gréafico 5. Redes de difusién Contact center

Elaborado por Machado Errol, 2017

Si la municipalidad desea implementar un &rea de Contact center dentro de sus
instalaciones, deberd realizar un proceso muy largo puesto que arrancaria
desde cero, el municipio no cuenta con el personal capacitado, encargado de
realizar y recibir llamadas, enviar mensajes masivos, interactuar con la
comunidad por medio de chat en vivo entre otras cualidades que deben de
realizar, tampoco dispone de un software especializado que faculte la
coordinacion de las comunicaciones telefonicas, via email, chat y redes

sociales.

Ademds, el municipio no tiene la capacidad de realizar un rastreo eficaz de
todos los procesos con un personal preparado de evaluacién que monitoree las
llamadas y valore el trabajo de los operadores y finalmente, necesitaria de
expertos que realicen el script, que es un guion fundamentado en los distintos
procesos concretos que se les entrega a los operadores de atencién al cliente
para atender cada llamada de manera apropiada, el mismo que debe de contar
con un excelente argumento, buena formalidad, claridad y precisién, que les

permita resolver todas las dudas a los usuarios.
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Por estos motivos, y pensando en una correcta forma de realizar el contacto via
telefonica y de redes sociales con la comunidad, se ha llegado a la conclusion
de que la mejor opcién que tendria el municipio es optar por la contratacion de
una empresa privada proveedora del servicio de Contact center, que se
encargue de realizar la publicidad por medio de llamadas telefonicas, receptar
las llamadas de los usuarios que se comunican por informacion, ademas de
cumplir con todos los procesos anteriores mencionados como son la

elaboracion del script y el monitoreo de llamadas como método evaluativo.

En el mercado existe una variedad de empresas proveedores de este tipo de
servicios como son GEA Ecuador, American Call Center ACC, Cronix, entre
otras compafias destacadas por brindar una asistencia completa de Contact
center con modernas plataformas tecnolégicas y el equipo humano capacitado
para cumplir el trabajo requerido por grandes empresas como entidades
financieras, empresas de telecomunicaciones y en este caso para el GADM

Salinas.

No obstante, para que el municipio contrate los servicios de alguna de estas
empresas, se realizard un proceso de contratacion publica, a través del INCOP,
gue es un 6rgano rector de derecho publico, técnico y autbnomo que lidera la
gestion transparente y efectiva de la contratacion publica y optimiza los
recursos del estado. Existen varios procesos de contratacion establecidos por
el INCOP para esta clase de servicios, sin embargo, estos procesos estan

intimamente relacionados con el monto del proyecto.

Segun el estudio este proyecto tendra un costo aproximado de $ 177.408,00
por lo que estaria dentro de un proceso llamado “COTIZACION” que aplica en
un monto entre $ 68.601,27 y $ 514.509,56. Este proceso no es mas que el
acto que tiene como meta ubicar de la mejor manera un responsable para el
servicio que requiere el sector publico. Siendo asi, la entidad publica no puede
decidir por una empresa en base a sus intereses propios, de esta manera se
garantiza la trasparencia y se evita que empresas poco adecuadas y
competentes presten servicios en beneficio personal los mandos publicos. El

proceso de cotizacion tiene los siguientes pasos:
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Grafico 6. Proceso de cotizacion

1 Creacion del Proceso

Crea proceso en el Portal
Compras Publicas

S o B —
Almacena el proceso
creado

Invitaciones Recibidas |
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Envia a participacion en Lﬁ _
proceso consultor == S ==

3 Preguntas y respuestas

Envia preguntas del

proceso de contratacién

Responde preguntas

planteadas
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4 Envio de oferta

Ingresa su oferta econdmica, I

Mmdenaﬁofena , ' - plazo de entrega y archivos
econdmica enviada por el
 consultor ih "”1
= il
5 Convalidacion de errores
Solicita
convalidacién de

errores n *n
responde a la solicitud de , *%

convalidacion de errores de forma

6 Calificacion de participantes

Evalua la
oferta
enviad

Registran calificaciones realizadas

Revisa adjudicacion del proceso ||

_ Adjudica el proceso al consultor ||
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8 Registro de contrato

- Mﬂ%

Almacenan los archivos = e ”
adjudicacién del proceso de I I Proyeedot
contratacién, =y ==

INCOP

Revisa los compromisos
acordados en el proceso

Revisa los documentos
relacionados al proceso

neu

Sube los documentos para finalizar el proceso !

Servicios de atencién del Contact center

El Contact Center ofrecera dos servicios principales a la comunidad, el primero
gue describe la figura en donde el cliente se comunica con el Contact center
llamado Servicio Inbound, y el segundo en donde el Contact center se
comunica con el cliente denominado servicio Outbound los cuales estaran sub

clasificados de la siguiente manera:

Servicio Inbound (el cliente se comunica con el Contact Center):

a) Servicios de informacién
e Servicios de atencion a la comunidad.
e Servicio de Chat en vivo
e Campafas de recepcion de llamadas.
b) Marketing directo
e Recepcidn de preguntas, Guia de tramites

c) Fidelizacién
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d)

e Servicios de recepcion de sugerencias.
e Servicios de recepcién de reclamos

Gestidon de datos

Servicio Outbound (el Contact Center se comunica con el cliente):

a)

b)

c)

d)

Ofertas de servicios municipales

e Comunicacion de nuevos proyectos

e Comunicacion de servicios generales

Captacion de comunidad

e Mensajes promocionales: emision de llamadas para comunicar a la
comunidad del nuevo sistema de Contact center

Actualizacion de bases de datos

e Para mantener siempre al dia sus bases de datos.

Encuestas telefonicas

e Encuestas de satisfaccion al cliente, estudios de mercado, sondeos
de opinidn, camparfias de imagen, marketing politico.

e La mejor herramienta para conocer las opiniones la comunidad,
informacion béasica para la elaboracion de estrategias de marketing y
comunicacion.

Seguimiento de emails que se fundamenta en remitir publicidad de forma

masiva mediante correo electrénico, esencialmente la publicidad con

presentacion personificada

Costos por contratacién del Contact Center

El costo por la constatacion de los servicios de Contact Center estd atado al

namero de llamadas que se tienen que realizar en un periodo de tiempo

determinado, en esta investigacion, se va a tomar como referencia a la

empresa GEA ECUADOR, que presta este tipo de servicios a nivel nacional, y

su sede se encuentra localizada en la ciudad de Guayaquil.

En una investigacion realizada en dicha empresa se determin6é que por cada

6000 llamadas mensuales de cinco minutos cada una, se debe de pagar un
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monto de 7.000,00 délares, partiendo por esa primicia se busca delimitar un
foco de estudio, que es la poblacion con que trabajara el Contact center. Por
medio del censo de poblacion y vivienda realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos en el 2010 se pudo determinar que en el canton Salinas
hay un total de 68.675 habitantes.

Tabla 14. Poblacion por area, segun provincia, cantdén y parroquia de

empadronamiento

Provincia | Nombre del Cantén Nombre de la Parroquia AREA
URBANO | RURAL | Total
ANCONCITO - 11.822 | 11.822
Santa Elena SALINAS JOSE LUIS TAMAYO - 22.064 | 22.064
SALINAS 34.719 70 |34.789
Total 34.719 | 33.956 | 68.675

Fuente: censo de poblacion y vivienda (cpv-2010) Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC)

De la misma fuente se pudo extraer una tasa de crecimiento de habitantes
clasificada por parroquias, en los datos se encontré el crecimiento de la
poblacion por parroquia del afio 1990 al 2001, y del afio 2001 al afio 2010 en
donde se establecié una media con el fin de realizar una proyeccion y fijar una

cantidad probable de habitantes para ejecutar el estudio.

Tabla 15. indice de crecimiento poblacional

Crecimiento Crecimiento
] 2010 2001 1990 Anual 2001- Anual 1990 - ]
Nombre de parroquia 2010 2001 Media
Total Total Total Total Total
SALINAS 34.789 | 28.731 | 19.312 2,32% 3,61% 2.97%
ANCONCITO 11.822 | 8.561 | 5.001 4,48% 4,89% 4,68%
JOSE LUIS TAMAYO 22.064 | 12.280 | 8.121 8,84% 3,76% 6,30%

Fuente: censo de poblacion y vivienda (cpv-2010) Instituto Nacional de Estadistica y Censos

(INEC)

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Con estas tasas de crecimientos se puede determinar que la poblacién en el

cantdn Salinas posiblemente se ha extendié de 68.675 habitantes a 88.853

habitantes que representa un aumento en un 29 % desde el afio 2010 hasta el

afio 2016, cabe indicar que se exceptud el afio 2017 en el célculo de las

proyecciones, ya que se esta cursando la mitad del presente afio.

Tabla 16. Proyeccién de crecientito de habitantes

. PARROQUIA
Afio TOTAL
SALINAS ANCONCITO JOSE LUIS TAMAYO (MUEY)
2010| 34.789 11.822 22.064 68.675
2011| 35.821 12.375 23.454 71.651
2012| 36.884 12.955 24.932 74.771
2013| 37.978 13.561 26.503 78.043
2014| 39.105 14.196 28.174 81.475
2015| 40.265 14.861 29.949 85.075
2016| 41.460 15.557 31.836 88.853

Elaborado por Machado Errol, 2017

Adicional a esto, se ha analizado un posible foco de estudio que considera una

poblacién entre los 20 a los 69 afios de edad, ya que el mismo Censo de

poblacion y vivienda dota de estas estadisticas en sus archivos, de esta

manera se puede realizar el estudio con una menor probabilidad de error. El

porcentaje que se ubica en entre estas edades es del 53.3 % como muestra la

siguiente tabla.

Tabla 17. Foco de estudio segun edad

Rango de edad % 2001 % 2010 Media Segmentacién
De 95 y mas afios 0,3% 0,1% 0,2%

De 90 a 94 afos 0,3% 0,2% 0,3%

De 85 a 89 afios 0,5% 0,4% 0,5% 1.8%

De 80 a 84 afios 0,8% 0,8% 0,8%

De 75 a 79 afos 1,2% 1,1% 1,2%

De 70 a 74 aios 1,6% 1,7% 1,7%

De 65 a 69 afios 2,0% 2,2% 2,1% 53.3%

De 60 a 64 afios 2,4% 2,8% 2,6%
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Rango de edad % 2001 % 2010 Media Segmentacion
De 55 a 59 afios 2,8% 3,6% 3,2%

De 50 a 54 afios 3,8% 4,2% 4,0%

De 45 a 49 afos 4,4% 5,2% 4,8%

De 40 a 44 afos 5,5% 57% 5,6%

De 35 a 39 afios 6,4% 6,5% 6,5%

De 30 a 34 afios 7,1% 7,4% 7,3%

De 25 a 29 afos 7,8% 8,3% 8,1%

De 20 a 24 afos 9,6% 8,9% 9,3%

De 15 a 19 afios 10,2% 9,8% 10,0%

De 10 a 14 afios 11,0% 10,6% 10,8% 42.2%

De 5 a 9 afios 11,2% 10,5% 10,8%

De 0 a 4 afios 11,0% 10,1% 10,6%

Fuente: censo de poblacion y vivienda (cpv-2010) Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC)

Elaborado por Machado Errol, 2017

Con estos célculos se puede llegar a la conclusion que el foco de estudio sera
un numero de 47.358 habitantes aproximadamente que corresponde al 53,3%
de los habitantes de la proyeccion deducida. Con este dato se procede a
realizar el calculo correspondiente al total de llamadas por servicio, para asi
extraer del monto total del costo por la contratacion del Contact Center, el
proceso para el calculo de este monto parte con las 8 horas de trabajo diarias
gue son multiplicadas por 60 minutos y resulta un total de 480 minutos diarios
de trabajo y si cada llamada dura 5 minutos entonces cada operador debera

realizar un total de 96 llamadas diarias.

Hay que considerar que el Contact Center prestara dos tipos de servicios
bésicos, el Servicio Inbound en donde la comunidad se comunica con el
Contact Center para el que estard predestinado 4 operadores que alcancen
aproximadamente dos veces el nimero de habitantes del cantén Salinas y el
Servicio Outbound en donde el Contact Center se comunica con la comunidad
con un menor movimiento que el primero para el cual se ha estimado un
numero de 2 operadores puesto que sus llamadas deben de alcanzar un
proporcional al total del habitantes del cantén. En consecuencia, teniendo 4
operadores multiplicados por 96 que es el numero de llamadas diarias se
extrae el numero de llamadas por el de servicio Inbound, este valor se

multiplica por los 22 dias laborables y se ubica el total de llamadas mensuales,
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el mismo que se multiplica por 12 meses para extraer el total de llamadas

anuales.

Igual procedimiento se realiza para el servicio Outbound, en donde la diferencia
radica en el niumero de operadores, que segun este estudio se va a requerir
Unicamente de 2 operadores para abarcar con el servicio de outbound. Como
resultado se tiene un total de llamadas mensuales del servicio Inbound y
Outbound de 8.448 y 4.224 respectivamente que suman un total de llamadas
de 12.672 al mes. Con este dato se realiza una regla de tres simples y se
determina que si por cada 6.000 llamadas al mes se pagara $ 7.000, las 12.672
llamadas equivaldrian a $ 14.784,00 que multiplicado por 12 meses dara precio
anual de $ 177.408,00.

Tabla 18. Presupuesto de Contact Center

Horas de trabajo 8
Minutos de trabajo diario 480
Minutos por llamada 5
Nimero de llamadas por operador 96
Numero de operadores (Servicio Inbound ) 4
Total, de llamadas diarias 384
Dias laborables 22
Total, de llamadas mensuales (Servicio Inbound ) 8.448
Total, de llamadas anuales 101.376
Numero de operadores (Servicio Outbound) 2
Total, de llamadas diarias 192
Dias laborables 22
Total, de llamadas mensuales 4.224
Total, de llamadas anuales (Servicio Outbound) 50.688
Total, de llamadas mensuales (Paquete llamadas mensuales GEA) 12.672
Total, de llamadas anuales 152.064
Precio mensual (Costo del paquete de llamadas mensuales GEA) $ 14.784,00
Precio anual $ 177.408,00

Elaborado por Machado Errol, 2017

Emisoraradial

Se debe de construir un lazo de interrelacion con la ciudadania, mediante la
contratacion de una emisora radial, para prestar un servicio que brinde
informacion y construya una comunicacion participativa y clara, con el propésito
de llegar a solucionar los problemas cotidianos de la comunidad salinense. Su
mision es, ser una radio publica ciudadana, diversa y participativa que informe

y eduque a los habitantes.

95




Tabla 19. Emisora radial

Detalle Monto
Costo por cufia radial $3
Cantidad de veces diarias 5
Dias a la semana 2
Cantidad de cufias semanales 10
Cantidad de cufias mensuales 220
Costo mensual $ 660,00
Costo Total anual $ 7.920,00

Fuente: Radio fragata (www.fragatafm.com), 2018

Elaborado por Machado Errol, 2017

96


http://www.fragatafm.com/

LINEA ESTRATEGICA /

atencion al cliente.

GADM Salinas

PROGRAMA
5. Contratacion de un centro de
IIamadgs (g:all Center) como _m_edlo de BRTEEENT 2020 R Plazo
comunicacion entre el municipio y la Responsable Presupuesto o Prioridad
. Financiamiento
comunidad
PROYECTOS ACCIONES 1S | 2s 1S 25 15 25
1. Servicio de | X | X | X | X | X | X | Departamentode | $ 177.408,00 | GADM Salinas Alta Corto
Contact Center Comunicacién del
GADM Salinas
5.1. Contratacién de
Departamento de S 7.920,00 | GADM Salinas Alta Corto
un Call Center para 2. Emisora radial XX X X XX municacién del $ 185328,00

Elaborado por Machado Errol, 2017

Tabla 20. Contratacién de un centro de llamadas (Call Center) como medio de comunicacion entre el municipio y la comunidad 90
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4.5.6. PROGRAMA 6. Mejoramiento de la pagina web institucional y Redes
sociales

Objetivo: Implementar mejoras a los contenidos de la web e interactuando con

la comunidad.
Proyecto 6.1: Optimizacion en la gestion de la informacion.
Actividades

e Promocion de los servicios que brinda el GADM Salinas

e Mejoramiento del portal “Guia de Tramites” de la Web
Promocion de los servicios que brinda el GADM Salinas

La actividad esta referida a la promocion de los servicios que brinda el GADM
Salinas, consiste en afadir un boton de proyectos y servicios en el menu
principal de la pagina web, donde se describan los servicios que ofrece la
municipalidad y los proyectos a futuro. En la péagina principal de la web

institucional del GADM Salinas ( www.salinas.gob.ec ) se puede apreciar un

menu despegable principal en la parte superior, el boton que se desea afadir
en este menu se ubicaria dentro de Municipalidad como se muestra en la

imagen resaltado con color verde.

Gréfico 7. Botdn procesos y servicios

% GAD Municipal de Salin= X - X

< C | ® www.salinas.gob.ec Q % :

H lg Salinas #INICIO M MUNICIPALIDAD ~ @ SALINAS~ @ NOTICIAS  Q TRANSPARENCIA ~

ALCALDIA

Concejo Municipal
Convocatorias y Actas
Gaceta Municipal
Resoluciones

Proyectos y Servicios
»

Continua la limpieza, recoleccion y desalojo de material acumulado debido a las lluvias

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Debajo del menu principal se encuentra una galeria deslizante y enseguida se
ubica una serie de botones que un principio estaban conformados por 5 iconos,
sin embargo, se desea incorporar un icono denominado Balcon de servicios el
mismo que direcciona a los usuarios a un portal en donde puedan realizar sus

tramites en linea, despejar dudas, etc.

Gréafico 8. Icono Balcén de servicios

% GAD Municipal de Salin= X - X

& C | ® www.salinas.gob.ec @ | :

L: Sallnas # INICIO M MUNICIPALIDAD ~ @ SALINAS ~ & NOTICIAS Q TRANSPARENCIA ~

ALCALDIA

FUMIGACIONES

Con el objetivo de salvaguardar la salud de nuestra gente y combatir la proliferacion de mosquitc

[ = i) i = i n

Gaceta Municipal PDOT 2014-2019 Guia de Tramites Balcon de Servicios Contacto Eventos Visita Salinas

Elaborado por Machado Errol, 2017

Mejoramiento del portal “Guia de Tramites” de la web

El mejoramiento del portal “Guia de Tramites” de la web se encamina a
optimizar la informacion, mediante una renovada publicacién, edicion,
coordinacion y control de la informacion. La opcion de guia de tramites en la
web institucional del GADM Salinas se encuentra localizada en la pagina
principal debajo de la galeria deslizante junto al icono que se incorporara de

Balcon de servicio sefalado con color verde en la siguiente imagen.
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Gréafico 9. Icono Guia de tramite

% GAD Municipal de Salin= X - X

& C | ® www.salinas.gob.ec Q | ¢

ALCALDIA

l: ﬁll"as # INICIO Il MUNICIPALIDAD ~ @ SALINAS ~ & NOTICIAS Q TRANSPARENCIA ~
YN e
~ e e T

AVANCE DE OBRA

Continuan los trabajos de reconstruccion vial de ingreso a Santa Rosa

— ’F_H] 020
= = (i) Iy - i3 [[]]
Gaceta Municipal PDOT 2014-2019 '\ Guia de Tramites Balcon de Servicios Contacto Eventos Visita Salinas

Elaborado por Machado Errol, 2017

Esta actividad se realiza en las areas de Medio Ambiente, Planificacion
Catastro y Rentas, debido a que en el Portal de la web solo hay descripcion de
los procesos en justicia y vigilancia, y turismo. La plataforma integrara un

conjunto de acciones, tramites y servicios.
Grafico 10. Portal de Tramites municipales

tj SB’I'”HS # INICIO I MUNICIPALIDAD ~ 9 SALINAS ~ & NOTICIAS Q, TRANSPARENCIA ~

AtcaLDIA

Tramites

GUIA DE TRAMITES MUNICIPALES

‘ o
4

Wl Justicia y Vigilancia
W Turismo

W Medio Ambiente

W Planificacién

W Catastro

_ NRentas

Elaborado por Machado Errol, 2017
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Redes sociales

Es necesario la participacion ciudadana en las redes sociales, con el fin de que
haya la interaccion entre la institucion publica y la comunidad. Para tal
proposito se creara un canal para que el municipio de Salinas haga presencia
en redes sociales. El canal sera publicitado en Facebook, Twitter, Linkedin, y
YouTube

Se escogera un mismo nombre de usuario en todas las redes sociales
seleccionadas con una misma imagen alineada con la identidad visual de la

institucion publica.

La forma de comunicarse en las redes sociales debe ser calida y cercana ya
gue son canales muy fuertes en relacionamiento. El lenguaje utilizado debe ser

gramaticalmente y ortograficamente correcto.

Lo primero que el municipio debe hacer es comunicar la presencia de la
entidad en redes sociales, divulgando el sitio Web institucional. Es muy
importante responder a la ciudadania y tratar de hacerlo de manera agil y con
informacion util. De esta manera la comunidad sabra que se puede mantener

una conversacion abierta y, por supuesto, esto generara mas contactos.
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Tabla 21. Mejoramiento de la pagina web institucional

LINEA ESTRATEGICA /

PROGRAMA

6.  Mejoramiento de la pagina web FHFEEET 2020 Fuente de Plazo
institucional Responsable Presupuesto . . Prioridad
PROYECTOS ACCIONES 15 | 2s |15 |25 |15 | 25 LT L i

1. Promocion de los
servicios que brinda
el GADM Salinas

2. Mejoramiento del Departamento de

6.1 Optimizacidén en la

portal “Guia de % | x Comunicacién del $1.230.00 GADM Salinas Alta Corto
estion de la . )
g Tramites” de la GADM Salinas
informacion.

web

3. Redes sociales

Elaborado por Machado Errol, 2017
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4.5.7. Resumen del costo total de los proyectos

Tabla 22. Presupuesto total

No. PROYECTOS PRESUPUESTO
Descripcién de funciones del Departamento de
1 Comunicacion del GADM Salinas $500,00
Desarrollo de las capacidades comunicativas bajo los
2 |principios de la Filosofia corporativa del GADM $1.075,00
Salinas
3 | Mejoramiento de la comunicacién interna $ 600,00
4 | La publicidad institucional municipal $2.889,74
Contratacién de un centro de llamadas (Call Center)
5 [como medio de comunicacién entre el municipio y la $ 185.328,00
comunidad
6 [Optimizacion en la gestion de la informacion. $ 1.230.00
TOTAL $190.392,74

Se ha realizado un presupuesto total correspondiente a los tres afios que
concierne a la Planificacion Estratégica propuesta, se considera cada programa
gue compone el Plan. El mismo que parte de la descripcion de funciones del
Departamento de Comunicacién del GADM Salinas con un monto de $ 500,00.
Seguido del desarrollo de las capacidades comunicativas bajo los principios de
la Filosofia Corporativa del GADM que comprende el disefio y colocacién de
afiches y salvapantallas con sus elementos en cada departamento de la
institucién, con un costo de $ 100,00. Y el disefio del plan de capacitacion
laboral al personal cuyo presupuesto asciende a $ 975,00. Suma un total de

$1.075,00. (Correspondiente al primer afio de ejecucion del plan)

Con respecto al programa dedicado al mejoramiento de la comunicacién
interna, se ha destinado un monto total de $ 600,00 para las reuniones
departamentales, elaboracion de manual y elaboracion de la guia de
instrucciones. Asimismo, la comunicacion externa que corresponde a las
volantes y un stand como medio publicitario tienen una estimacion anual de $
2.889,74.

El programa referente a la comunicacion entre el municipio y la comunidad por

medio de la contratacion de un centro de llamadas asciende a $ 177.408,00 y
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una emisora radial que se contratara solo el primer afio de ejecucion del
programa tendra un costo de $ 7.920,00. Suma un total de $ 185.328,00; el

mismo que estard contemplado durante los tres afios de ejecucion del plan.

Por ultimo, el programa basado en la optimizacion en la gestién de la
informacion que comprende la promocion de los servicios que brinda el GADM
Salinas, el mejoramiento del portal “Guia de Tramites” de la web y la difusién
por medio de las redes sociales tendra un costo total de $1.230.00 por el
periodo que corresponde a la administracién actual, el Plan Estratégico suma
un total de $ 190.392,74.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

El estudio tuvo como propésito disefiar un Plan Estratégico de Comunicacion

Organizacional que permita la optimizacion de la gestion informativa vy

publicitaria del Gobierno Autbnomo Descentralizado del Municipio de Salinas.

Llegando a concluir que:

Al analizar cdmo afecta la comunicacién organizacional en la gestién del
organismo publico, se pudo establecer que si no se gestiona esta
adecuadamente no se lograra los objetivos institucionales, los mismos que
estan basados en las funciones béasicas que orientan a administrar, regular
y controlar la infraestructura de uso publico del territorio y disponer
adecuadamente los recursos economicos de la comunidad. Ademas, se
restringiria la informaciéon a la ciudadania desde la transparencia,
colaboracion y participacion sobre los asuntos en los cuales trabaja la

administraciéon en bien de la comunidad.

Se diagnosticé el estado actual que presenta la comunicacion municipal
externa e interna en el GADM Salinas, determinando que es necesario que
la ciudadania se empodere de las acciones que realiza el GADM Salinas, el
desconocimiento de los servicios que presta esta institucion repercute

negativamente en la imagen y en la calidad institucional municipal

Se determinaron las expectativas que tiene la ciudadania y el personal que
labora en la institucion municipal en relacion a la informacion que brinda el
GADM Salinas, estableciendo que es necesario que la comunicacién
organizacional utilice herramientas de informacion, como son las redes
sociales, con noticias actualizadas, haciendo uso de la informacién

multimedia, con el objeto de interactuar con el GADM Salinas.

Las estrategias comunicacionales se encaminan a la incorporacion de una
efectiva politica comunicativa que hace prever una mejora en el desarrollo

de la comunicacion interna, asi como una adecuada proyeccion externa de
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la imagen municipal, por tanto, es indispensable aplicar acciones que

coadyuven a un desempefio eficaz comunicacional

RECOMENDACIONES

Gestionar adecuadamente la comunicacion organizacional, mediante
acciones estratégicas orientada a optimar el servicio municipal, con el fin de
gue la actuacion del municipio sea planificada, organizada y atienda las
demandas informativas, dando cumplimiento a su mandato, relacionando
una imagen publica en concordancia con estrategias comunicacionales

globales.

Optimizar la comunicacion externa e interna, mediante el empoderamiento
de la ciudadania en cuanto a las acciones que realiza el GADM Salinas,
respondiendo de esta manera a las perspectivas que tienen los usuarios y a

las responsabilidades que tiene el municipio.

Emplear herramientas de informacion, con contenido real, veraz,
actualizada. La comunicacion de la institucibn municipal debe ser un
conjunto de mensajes enviados para crear, mantener o mejorar la relacion
con los diferentes publicos objetivos, buscando la proyeccion de una

imagen favorable en los servicios que se brinda.

Aplicar politicas comunicativas para el desarrollo de la comunicacion
organizacional de la institucion municipal, garantizando la participacion
democratica de sus ciudadanos conforme a los principios y normas
constitucionales y legales sobre la materia, mediante condiciones y
mecanismo encaminados a mantener un vinculo estrecho entre el

mandante y el gobernante.
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ANEXOS



Anexo 1 Modelo de comunicacion municipal

Fig. 1. Modelo de comicacidn mumicipal
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la gestion de la Gerencia de Comunicaciones y Relaciones Publicas
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Anexo 2 Entrevista en profundidad

Objetivo: Diagnosticar el estado actual que presenta la comunicacion
municipal interna del GAD Salinas y establecer las estrategias

comunicacionales empleadas por la institucion publica.

Dirigido a:

e Al director de obras publicas
e De justicia y vigilancia

e Del medio ambiente

e De comunicacion

e jefe de la unidad de rentas

e jefe de la unidad de transito y transporte

Preguntas:

1. ¢Esta usted familiarizado con la Comunicacién Organizacional?

2. ¢Qué tan importante cree usted que sean en la actualidad la comunicacion?

3. ¢Piensa usted que el funcionario del GAD Salinas esta familiarizado con la
Comunicacién Organizacional?

4. Si tuviera que valorar el nivel de conocimiento del personal a su cargo
respecto a la Comunicacion Organizacional ¢ Cual seria su respuesta?

5. ¢ElI GAD Salinas cuenta con un Plan de Comunicacion Estratégica?

6. ¢Cudles son las estrategias de comunicacion utilizadas por el GAD Salinas

para difundir toda su gama de servicios a los contribuyentes?
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7. ¢Dentro de la normativa del GAD Salinas existen politicas que fortalezcan
los procesos de Comunicacion Organizacional?

8. ¢El GAD Salinas ha formulado e implementado estrategias de
comunicacién organizacional que permita posicionar la marca en la mente
del contribuyente?

9. Con el masivo acceso al mundo digital y redes sociales ¢ Cuan importante
estima usted que sea su dominio por parte de los funcionarios del GAD
Salinas a fin de poder transmitir todos los servicios ofertados por la
institucion?

10.¢Considera usted que es necesario que se desarrollen las capacidades
comunicativas el personal que labora en el GAD salinas bajo los principios

de la Filosofia corporativa del GADM Salinas?
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Anexo 3 Grupos Focales

Objetivo: Diagnosticar el estado actual que presenta la comunicacién externa

del GADM Salinas.

Preguntas:

1. ¢Los usuarios o ciudadania del cantdén Salinas tienen conocimiento de los
servicios que presta la institucion municipal?

2. ¢Con qué frecuencia la ciudadania recibe informacién del municipio en
relacion al ser vivié que brinda?

3. ¢Cuales son los medios de difusién preferido por los usuarios?

4. ¢Consideran que el municipio brinda una informacion de calidad y oportuna
a la colectividad?

5. ¢Creen que la informacion que emite la municipalidad tiene que ver con

temas trascendentales que contribuyan al desarrollo y progreso del cantén?
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Anexo 4 Pardmetros de la encuesta

Objetivo: Determinar las herramientas que se deben de utilizar como canales

de comunicacion entre la ciudadania y el GADM Salinas

Informacion basica demografica

EDAD f % GENERO %
Menores de 18 afios Femenino
Entre 18 y 24 afios Masculino

Entre 35 a 49 afios

Entre 50 afios a 65 afios

Mayores de 65 afios

Instruccion
Primaria

Secundaria
Técnica ()

Superior ()

Pregunta 1 ¢Conoce los servicios que el GADM Salinas ofrece a todos sus

contribuyentes?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

()
()
()
()
()
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Pregunta 2 ¢ Usted recibe noticias frecuentemente del municipio?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

()
Neutral

()
En desacuerdo
()

Totalmente en desacuerdo

Pregunta 3 ¢ Cudles son los medios o canales en que se recibe la informacion
del municipio?

()
Radio

()
Canales locales

. ()
Periddicos locales

Redes sociales ()

Medio de informacién municipal ()

Pregunta 4 ¢ Cual es el medio preferido por los ciudadanos?
Radio ()

Canales locales ()

Periddicos locales ()

Redes sociales ()

Medio de informacién municipal ()

Pregunta 5 ¢ La informacion que brinda la municipalidad de Salinas es?

Precisa ¢

Completa ()
Relevante ()
Oportuna ()

Ninguna de las anteriores ()
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Pregunta 6 ¢Considera usted que los canales de informacién dirigidos al

contribuyente estan visibles y son de facil comprension?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo

Pregunta 7 ¢Considera usted que el GAD Salinas ha socializado de manera

correcta todos los servicios que ofrece?
Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Pregunta 8 ¢ Las noticias que publica el GADM Salinas debe de incluir ademas

de sus competencias otros temas de interés para la comunidad? ¢Como

cuales?

Ejecucion de obras del GADM

Presupuesto del municipio

Capacitaciones ofrecidas por el municipio
Turismo, gastronomia y musica de la regién
Gestién municipal

Ordenanzas
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Pregunta 9 ¢Considera usted que sebe de actualizar las noticias
frecuentemente?

()
Totalmente de acuerdo

()

De acuerdo
()

Neutral ()

En desacuerdo ()
Totalmente en desacuerdo

Pregunta 10 ¢Tiene usted preferencia por la informacibn multimedia para
documentar las noticias municipales?

S ()

NO ( )

Indiferente ()

Pregunta 11 ¢ Desea usted participar interactuando con la noticia municipal?

Si ()

No ()

Indiferente ()

Pregunta 12 ¢ Por qué le gustaria participar en las noticias municipales?

Necesidad de que el municipio esté mas cerca de la gente ()

Se tomen en cuenta las opiniones de los ciudadanos ()
Conocer las necesidades de la ciudadania ()

Pregunta 13 ¢ Cudles son los canales de participacion que a usted le gustaria

participar?

Evaluacion de la calidad de los servicios basicos

Proponer ideas o proyectos para el desarrollo del cantén ()
Hacer preguntas al alcalde
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Pregunta 14 ¢ Con qué frecuencia a usted le gustaria participar?

Siempre
Frecuentemente

Ocasionalmente
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Anexo 5 Fotos de entrevistas y encuestas
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Anexo 6 Oficios para Trabajo de Campo

oo
\ UNIVERSIDAD TECNOLOGICA

EMPRESARIAL DE GUAYAQUIL

Guayaquil, 6 de abril del 2006

Sefior

Daniel Cisneros Soria

ALCALDE DEL CANTON SALINAS
Salinas.-

De mis consideraciones,

Con el saludo cordial, por medio de la presente, me permito solicitar a usted,
de la manera mas comedida, se sirva autorizar para que a los sefiores
estudiantes Ing. Errol Orlando Machado Alvarez y Lcdo. Pedro Carlos Rubira
Gomez, del programa de Maestria en Marketing y Direccion de Empresas, se
les permita realizar la investigacion de campo cuyo tema es “Plan
Estratégico de Comunicacion Organizacional para el Gobierno Auténomo

descentralizado Municipal de Salinas periodo 2016”.

Seguros de contar con vuestro valioso aporte a la formacidon académica de

los maestrantes, reciba mi sincera gratitud y consideracion.

Atentamente,

Msc. onm% Gon

Decano de posgrados

Mas informacion en la Escuela de Posgrado y Educacién Continua
o admisionesepu@uteg.edu.ec / Telf; 4-2884833 Ext. 114 Urdesa Central
A . admisionesuteg@uteg.edu.ec / Telf:4-2884833 Ext.135 Guayacanes 520 y calle Sta
@, dllCﬂCm” ntinua www.uteg.edu.ec Guayaquil - Ecuador
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
EMPRESARIAL DE GUAYAQUIL

UJUTEG

Guayaquil, 6 de abril 2016

Sefior

Daniel Cisneros Soria

ALCALDE DEL CANTON SALINAS
Salinas.-

De mis consideraciones:

Con el cordial saludo, por medio de la presente me permito solicitar a usted, de la
manera mas comedida, se sirva autorizar para que a los sefiores estudiantes Ing. Errol
Orlando Machado Alvarez y Lcdo. Pedro Carlos Rubira Gémez, del programa de
Maestria en Marketing y Direccion de Empresas, se les permita realizar la investigacion
de campo cuyo tema es “Plan Estratégico de Comunicacion Organizacional para el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Salinas periodo 2016-2019”

Seguros de contar con vuestro valioso aporte a la formacién académica de los
maestrantes, reciba mi sincera gratitud y consideracion.

MSc. Olmedo Harfan Gonzalez 7
Decano de la Fa?&ﬁ&dgggsg’ggos

40 05 ABR 2015

AL Cp
RECIBIDO POR |

FIRMA AUTGRIZAGA =" "

Mas informacion en la Escuela de Posgrado y Educacion Continua
admisionesepu@uteg.edu.ec [ Telf: 4-2884833 Ext.114 Urdesa Central
admisionesuteg@uteg . edu.ec / Telf:4-2884833 Ext. 135 Guayacanes 520 y calle 5ta

& EPU

(@7 s > g
Cucation Gontinua s Ghon wdi ae Cmioenit ot
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