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Resumen

La elaboracion de la estrategia de comunicacion para la Municipalidad de San
José Pinula requirié de un diagndstico de comunicacion organizacional interno 'y
externo. El mismo const6 de observacién de las instalaciones y de la conducta
del personal en horario de trabajo y entrevistas a directores de departamentos,

para obtener informacion de los medios y procesos de comunicacién interna.

Se encuest6 a 56 colaboradores municipales para establecer su identificaciéon y
compromiso con la organizacion. También, se encuestd a 96 vecinos pinultecos
para establecer su satisfaccion con el servicio al cliente, la efectividad de los
medios de comunicacién externa y la credibilidad que la comuna posee ante sus

usuarios.

Posteriormente, se tabularon y analizaron todos los datos recopilados, con el
objetivo de determinar fortalezas y debilidades, que permitieran aprovechar
oportunidades y reducir amenazas. Después del andlisis se priorizaron los
problemas comunicacionales encontrados y se propusieron cinco productos para

su posible solucion.

Respecto a la comunicacion interna, para fortalecer la filosofia y cultura
corporativa, se elaboré una guia de seleccion de valores corporativos. Una guia
de reuniones mensuales, para aperturar espacios de comunicacion entre
directores de departamento y subalternos. Con el objetivo de contar con personal
informado, se disefid un boletin informativo que resume el trabajo realizado por

cada oficina.

En cuanto a la comunicacién externa, se realiz6 un modelo de encuesta de
opinion y un formato de registro de datos, con el proposito de determinar la
opinién de los vecinos y establecer los aspectos que se deben mejorar para

optimizar los servicios que ofrece la comuna pinulteca.



Introduccion

San José Pinula es uno de los 17 municipios del departamento de Guatemala.
Dista 22 kildmetros de la ciudad capital y consta de 20 aldeas y 15 caserios. Sus
autoridades, instituciones y habitantes utilizan diversos medios de informacion y
comunicacién para involucrarse en el progreso de su comunidad. El presente
proyecto busca ser un aporte Gtil al desarrollo del municipio a traveés de la

comunicacion.

En la localidad funciona una radio que se transmite por Internet, un canal de
television que ofrece la empresa de cable Pinula Visién y medios impresos como
un periddico y MUPIs que ofrece la misma empresa. Segun Zamora (2013), en
su analisis de medios en San José Pinula, la television es el medio de
comunicacién que prefieren los pobladores en un 86% y la prensa o medios
impresos son los que menos gustan, pues solo un 12% esta al tanto de los

mismos.

La comunicacién es esencial para la sociedad y el uso que las instituciones,
gubernamentales y no gubernamentales, hagan de los medios de difusién sera
fundamental para el logro de sus objetivos dentro de la comunidad. Es por ello
que vale la pena analizar el proceso comunicacional que realizan las
organizaciones que trabajan en beneficio de la poblacion. No solo con sus
publicos externos sino también con los internos, es decir con los empleados y

colaboradores.

Las investigaciones hasta la fecha sobre comunicacion en San José Pinula
brindan informacién sobre medios masivos de informacién y su preferencia por
parte de los pobladores. Este proyecto, en cambio, enriquecera los
conocimientos sobre comunicacion organizacional para favorecer a una de las

instituciones mas importantes de su jurisdiccion.



A continuacion se presenta el diagndéstico y estrategia de comunicacion interna y
externa de la Municipalidad de San José Pinula. Se selecciono a esta institucion
por ser el gobierno local del municipio y porque con una adecuada comunicacion

organizacional puede promover su desarrollo econémico, politico y social.

El presente informe consta de seis capitulos. El primero contiene el diagndstico
situacional; ubicacién, razén social y actividades que ejecuta la comuna
pinulteca. El segundo capitulo comprende los fundamentos epistemolégicos que
respaldan las propuestas planteadas. La metodologia utilizada para realizar el

informe se describe en el tercer capitulo.

Seguidamente, se desarrolla el diagnostico comunicacional, que abarca el
analisis de la comunicacién interna y externa, a través de un andlisis FODA y
priorizacion de problemas. El capitulo quinto, presenta la estrategia de
comunicacion organizacional, conformada por los cinco productos para reducir

las problematicas detectadas.

En el sexto capitulo, se describen los resultados que se esperan obtener en el
futuro al utilizar los productos propuestos. Finalmente, se encuentran las

conclusiones, recomendaciones y anexos.



CAPITULO 1
Diagnostico situacional

1.1. Ubicacién geografica

Actualmente la Municipalidad esta instalada en un edificio provisional, ubicado en
la 72 Avenida 3-30 zona 2 de la cabecera municipal, a un costado del Centro de
Salud. Anteriormente se ubicaba sobre la 12 Calle y 42 avenida de la misma
zona, cerca del parque municipal y a la par de la iglesia parroquial, pero la
construccion estaba muy deteriorada y se habia vuelto inoperante. Por tal razon,
demolieron las instalaciones y ahora construyen un nuevo edificio que sera el

futuro Palacio Municipal. Estiman trasladarse a finales del afio en curso.

Imagen 1: edificio provisional Imagen 2: nuevo edificio

Fuente: Municipalidad de San José Pinula, julio 2015

1.2. Naturaleza de la organizacion

La Municipalidad es una institucion de gobierno local, integrado por el alcalde,
sindicos y concejales, electos por sufragio popular y secreto. Asimismo, tiene
condiciéon auténoma. “Las corporaciones municipales deberan procurar el
fortalecimiento econémico de sus respectivos municipios, a efecto de poder
realizar las obras y prestar los servicios que les sean necesarios”. Constitucion
Politica de la Republica (1985: p. 65)



1.3. Misidn y vision

Mision: ser la institucion municipal que dé respuesta inmediata, transparente y
objetiva a las necesidades de infraestructura y asistencia social de cada familia

de San José Pinula.

Vision: servir a cada familia pinulteca con transparencia y equidad de género
para establecer un municipio seguro, préspero y en desarrollo integral y asi

alcanzar una mejor calidad de vida para todos sus habitantes.

1.4. Descripcion de actividades

Administracion Publica: promover la adecuada gestion administrativa y
financiera de la Municipalidad haciendo uso Optimo y transparente de los
recursos actuales, contando con personal capacitado e incentivado a la

prestacion del servicio a las vecinas y vecinos pinultecos.

Servicios Publicos: prestar, mantener y mejorar la red de agua potable,
drenajes, alumbrado publico, mercados, cementerios, calles, banquetas, centros

de salud, areas recreativas y deportivas.

Educacidén: fortalecer y apoyar los recursos humanos y fisicos del sector
educativo del municipio en los niveles pre-primario, primario, basico y
diversificado; ademas de apoyar el servicio de educacidén universitaria en el

municipio.

Salud: fortalecer la prestacion de servicios de salud a través de la gestion de
infraestructura salubrista, jornadas médicas y medicamentos a bajo costo en el

municipio.



Cultura y deportes: promover actividades deportivas, recreativas y culturales
para las nifias y nifios, jovenes y adultos, con el fin de impulsar el desarrollo

integral en las comunidades urbanas y rurales del municipio.

Desarrollo Social: gestionar programas de asistencia social para poblaciones
vulnerables y de escasos recursos, asi como capacitaciones que promuevan la

auto sostenibilidad y proteccion personal y familiar.

Infraestructura vial: implementar y dar mantenimiento a la infraestructura vial en

el &rea rural y urbana velando por la regulacién del transito vehicular y peatonal.

Medio Ambiente: velar por la preservacion del medio ambiente a través de una
politica de regulacion de reforestacion, regulacion de la tala de arboles y

promocién del desarrollo agricola y forestal del municipio.

Informacién y comunicacién social: establecer medios de informacion y
comunicacién entre autoridades municipales y pobladores que permitan divulgar
y accesar a la informacién publica, para velar por la transparencia de la

administracion de los recursos publicos.

Imagen 3: actividades municipales

Fuente: Municipalidad de San José Pinula, julio 2015



1.5. Actores

Internos
Autoridades municipales:

e Alcalde: Miguel Angel Solares Montenegro (2012 — 2016, 2016 -2020)
e Sindico 1°: Lic. lvan Sadin Diaz Lépez

e Sindico 2°: Ignacio Guillermo Vasquez.

e Sindico Suplente: Catarino Alvarez Quintana

e Concejal 1°: Carlos Humberto Escobar Garcia

e Concejal 2°: Lic. Ennio Gerardo Ramirez Porres

e Concejal 3° Octavio Reyes

e Concejal 4°: Rolando Archila

e Concejal 5° Emiliano Franco

Imagen 4: Concejo municipal

Alcaldi2 & Secretaria &
e B, municival £,

Fuente: Municipalidad de San José Pinula, julio 2015



Directores y sub alternos de cada departamento que integran la Municipalidad,

distribuidos en sus oficinas de servicios

e Secretaria municipal

¢ Auditoria interna

e Direccion de Administracién Financiera Municipal, DAFIM
e Juzgado de Asuntos Municipales

e Policia Municipal de Transito, PMT

¢ Direccion Municipal de Planificacién, DMP

e Gerencia Administrativa Municipal

e Comunicacion Social

e Direccion de Servicios Publicos

e Direccion de Desarrollo Comunitario

¢ Oficina Agricola Forestal

Externos

e San José Pinula cuenta con 47.278 habitantes, segun el ultimo censo de

poblacion realizado por el Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2002).

e Otras municipalidades
¢ Instituciones del Gobierno Central
e Empresas locales y nacionales

e Fundaciones nacionales e internacionales



1.6. Organigrama

El organigrama esta graficado de forma integral y mixta. Es integral, porque es
una representacion grafica de todas las unidades administrativas de la
organizaciéon e indica sus relaciones de jerarquia. Y es mixto, porque posee
combinaciones verticales, indica los niveles de dependencia, y horizontales,
marca los departamentos que se ubican el mismo nivel jerarquico.

(http://www.promonegocios.net/organigramas/tipos-de-organigramas.html)

La autoridad esta representada por el Concejo Municipal, donde el Alcalde toma
decisiones avaladas por los integrantes del mismo. La Secretaria Municipal y la
Oficina de Seguridad Ciudadana dependen directamente de la Alcaldia. Mientras

gue la relacion con la Asesoria Juridica y la Auditoria Interna es de coordinacion.

Finalmente, al mismo nivel, pero de forma independiente se encuentra el resto de
departamentos, con secciones y puestos especificos. El organigrama fue

elaborado durante el mes de septiembre del afio 2013.


http://www.promonegocios.net/organigramas/tipos-de-organigramas.html

Imagen 5: Organigrama

Fuente: Municipalidad de San José Pinula, septiembre 2013




1.7. Perfil de los trabajadores

Trabajadora o trabajador municipal es la “persona individual que presta un
servicio remunerado por el erario municipal en virtud de nombramiento, contrato
o cualquier otro vinculo legalmente establecido, mediante el cual queda obligado
a prestar sus servicios, 0 a ejecutarle una obra formalmente a cambio de un
salario, bajo la dependencia y direccion inmediata o delegada de la Municipalidad
0 sus dependencias”. Ley de Servicio Municipal (1987: p.2)

Las o los trabajadores municipales, deben ser guatemaltecas o guatemaltecos y
no podran emplearse a extranjeras o0 extranjeros, sino para labores de caracter
técnico siempre que no hubieren guatemaltecas o guatemaltecos idoneos para el
puesto, en cuyo caso se debera contar con la previa aprobacion del Ministerio de

Trabajo y Prevision Social.

Todo ciudadano guatemalteco tiene derecho a optar a los puestos municipales.
Dichos puestos deben otorgarse atendiendo Unicamente a méritos de capacidad,

preparacion, eficiencia y honradez.

En la Direccibn de Administracidn Financiera se necesitan personas con
conocimientos relacionados a finanzas y contabilidad. En el juzgado municipal,
profesionales en el area del derecho. La Policia Municipal de Transito, personal
capacitado para aplicar el reglamento de transito. Mientras que en la Direccion

Municipal de Planificacion, profesionales en la arquitectura e ingenieria.

Gerencia administrativa requiere de empleados con conocimientos en
administracion de empresas y recursos humanos. En la oficina de Servicios
Publicos se necesitan personas con habilidades en la fontaneria, albafiileria,
electricidad y carpinteria. Desarrollo Comunitario requiere personal con
conocimientos de trabajo social, enfermeria, psicologia y docencia. Y en la

oficina Agricola Forestal, profesionales en el area de la agricultura y ganaderia.



CAPITULO 2

Fundamentos epistemoldgicos

Las propuestas planteadas para la comunicacion interna se realizaron con base
a los aportes de la psicologia organizacional, psicologia organizacional positiva,

la teoria de las Relaciones Humanas y la teoria Contingente.

2.1. Psicologia Organizacional y Psicologia Organizacional Positiva

Fernando Zepeda (1999) define la Psicologia Organizacional como la rama de la
psicologia que se dedica al estudio de los fendmenos psicoldgicos individuales al
interior de las organizaciones, y a través de las formas que

los procesos organizacionales ejercen su impacto en las personas.

En la Municipalidad de San José Pinula los empleados se sienten
comprometidos con la institucién, pero las autoridades y directivos no motivan a
sus subalternos para brindarles mayor comodidad e identificacion con los
objetivos corporativos. Por tal razén hace falta orientar la psicologia

organizacional con un enfoque positivo.

La Psicologia Organizacional Positiva, POP, es el estudio cientifico del
funcionamiento 6ptimo de las personas y de los grupos en las organizaciones,
asi como su gestion afectiva, Segun Palaci (2005). Esta orientada a fortalecer los
recursos y competencias humanas, para mejorar el desempefio de las

organizaciones.

La POP se encarga de detectar las fortalezas de los mismos y generar
emociones positivas, para crear un compromiso con la empresa y mejorar asi los
resultados externos. Para iniciar con la implementacion de dicho enfoque se

propone la Guia de Seleccion de Valores Corporativos.


http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE

Las caracteristicas mas importantes de la POP son amor, auto-regulacién,
altruismo, coraje, creatividad, espiritualidad, integridad, juego, liderazgo,
mentalidad de futuro, sabiduria, ser un buen ciudadano y trabajo satisfactorio.
Estan basadas en los elementos que la constituyen y son sus objetos de estudio:
los empleados y las organizaciones. Entendiéndose el primero como variable
dependiente y el segundo como independiente, porque los empleados pueden

ser positivos 0 no de acuerdo al clima organizacional de una institucion

Con la aplicacion de la guia para seleccionar valores corporativos no solo se
institucionalizaran principios que regiran el funcionamiento de la municipalidad,
sino que promovera la unién del personal, porque todos participaran en la
actividad. Al ser parte de la seleccidn sera més facil apropiarse de los mismos y
ponerlos en practica.

2.2. Teoriade las Relaciones Humanas

Para mejorar y fortalecer el clima organizacional de Municipalidad, se tomaron en
cuenta los aportes de la teoria de las Relaciones humanas. Sus principales
exponentes Elton Mayo y Kurt Lewin. Las relaciones humanas son las acciones y
actitudes resultantes de los contactos entre personas y grupos. En las empresas
surgen las oportunidades de desarrollar relaciones humanas debido a la gran

cantidad de grupos y las interacciones que se presentan necesariamente.

Entre los elementos que aborda esta teoria y que fueron de utilidad para
elaborar la presente estrategia estan los siguientes.

El nivel de produccion depende de la integracion social. Segun Newstrom
(2011), se constata que el nivel de produccion no esta determinado por la
capacidad fisica o psicolégica sino por las normas sociales y las expectativas
gue lo rodean. ElI comportamiento social de los trabajadores se apoya por

completo en el grupo.
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En la Municipalidad no existen espacios para que los grupos establezcan dichas
normas y fortalezcan las relaciones sociales y laborales, a favor de su ambiente
de trabajo y de los servicios que ofrece la municipalidad. Por ello, las reuniones
mensuales que se proponen tienen varios objetivos, planificar actividades,

evaluar resultados y resolver conflictos

Las recompensas y sanciones. Elton Mayo y sus seguidores creian que la
motivacion econdémica era secundaria en la determinacion del rendimiento del
trabajador. Otro objetivo de las reuniones mensuales es reconocer el esfuerzo y
empefio de los empleados que han obtenido buenos resultados durante las 4
semanas evaluadas, para motivar a los demas a perseverar en sus actividades
laborales. El reconocimiento puede ser a través de un medio impreso con texto y

gréficas, para colocarlo en su area de trabajo.

Asimismo, estos espacios se convertirdn en un pilar fundamental de los grupos
informales, pues ellos son los que aportan su talento e ingenio para el desarrollo

de la institucion en el municipio.

Los grupos informales. La empresa pasa a ser vista como una organizacion
social compuesta de diversos grupos sociales informales. El comportamiento de
los individuos en el trabajo no podia ser comprendido de manera adecuada, sino
se consideraba la organizacion informal de los grupos asi como las relaciones

entre esa organizacion informal y la organizacion total de fabrica.

“La organizacién informal es una red de relaciones personales y sociales no
establecidas o0 requeridas por la organizacion formal, sino que surgen
espontaneamente cuando las personas se asocian entre si. Por tanto, el poder
informal se atribuye a una persona, mientras que la autoridad formal se atribuye
a un puesto, y una personal la posee solo cuando lo ocupa” (Newstrom, 2011, P
300).
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Dinamica de grupo. Kurt Lewin es considerado el fundador de la escuela de la
dinamica de grupo. “Mayo demostré que los trabajadores establecian grupos
informales que afectaban la satisfaccion labor y la eficacia. Por su parte, Lewin
comprobé que los diferentes tipos de liderazgo producian distintas respuestas en

los grupos” (Newstrom, 2011, P 299).

El grupo no es solo un conjunto de personas, son personas que se integra entre
si y se perciben psicolégicamente como miembros de un grupo. Los miembros de
un grupo se comunican de manera directa, cara a cara razon por la cual cada
miembro influye en lo demas y es influenciado por estos. El grupo presenta las
siguientes caracteristicas: a) una finalidad 6sea u objetivo comun, b) una

estructura dindmica de comunicaciones y c) una cohesion interna.

La unién grupal es importante para alcanzar objetivos y esta surgira a partir de
una estructura dinamica de comunicacion. De ahi se propone el boletin
informativo mensual, el cual involucrara a todos los empleados en el quehacer de
cada oficina. Con el mismo poseeran informacion de las actividades que ejecutan
sus comparieros de trabajo en otros departamentos, para fortalecer la cohesion

interna y tener la capacidad de replicarla en su entorno social.

2.3. Teoria contingente

Las acciones que conforman la estrategia de comunicacién organizacional
externa estan basadas en la Teoria Contingente. Sus mayores exponentes Joan
Woodward, Tom Burns y Paul Lawrence, afirman que toda organizacion, al ser
un sistema abierto, debe tener muy en cuenta el medio y la situacién en la que se
encuentra, pues el éxito de la misma dependera de su grado de adaptacion a
variables situacionales. (http://www.gestiopolis.com/teorias-comunicacion-

organizacional/)
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También Indican que no hay forma Unica para lograr los objetivos en la

organizacion, considerando el caracter dinamico de la entidad.

Por tal razén, se propone realizar sondeos semestralmente a través de
encuestas virtuales a las personas que utilizan redes sociales y fisicas a los
vecinos que visitan la Municipalidad, para identificar constantemente Ila
percepcion que tienen sobre los servicios que ofrece la comuna pinulteca. La
cual puede variar de acuerdo a alguna situacion especifica que se desarrolle

dentro de la institucion o que esté viviendo el municipio.

Asimismo, se sugiere un formato para registrar los datos obtenidos de las
mismas y determinar los problemas que mas afectan a los usuarios. Los
resultados serian trasladados a la oficina correspondiente, para que se trabaje en

las posibles soluciones.
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CAPITULO 3
Metodologia

3.1. Método y tipo de investigacion

Para elaborar el diagnostico y andlisis de la comunicacion interna de la
institucion, se utilizé el método deductivo, porque “es un proceso discursivo que
partiendo de generalizaciones de caracter universal permite obtener inferencias

menos generales o particulares. Melgar (2011: p.24)

Asimismo, el tipo de investigacion es cualitativa y cuantitativa. Cualitativa para
analizar la comunicacion interna, porque la informacion se genero a través de la
palabra hablada y la conducta observada. Mientras que la comunicaciéon externa
se analiz6 utilizando el método cuantitativo, para medir resultados respecto a la

aceptacion e imagen que proyecta la Municipalidad a los vecinos pinultecos.

Para procesar la informacion se utilizé la técnica descriptiva, por ser la rama de
la estadistica que se refiere a la descripcion de los datos en analisis. Los datos
son presentados en un panorama organizado y sintético que permite observar

semejanzas Yy diferencias en los resultados.

La informacion presentada en el diagndstico situacional fue extraida de la pagina
web de la Municipalidad y leyes y cédigos municipales. Los datos obtenidos en
las fichas de observacion se presentan en un cuadro de resumen, donde se
destacan los elementos mas importantes de cada seccidn abarcada. La
informacion proporcionada en las entrevistas fue analizada en un cuadro
comparativo que muestra las similitudes y diferencias en las respuestas emitidas

por los entrevistados (ver anexo 8).
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Finalmente, se tabularon los datos manifestados por los empleados y pobladores
en las encuestas y los resultados son presentados en graficas de barras respecto

a cada pregunta.

3.2. Planteamiento del problema

¢,Cuales son las carencias y debilidades comunicacionales de la Municipalidad
de San José Pinula?

La respuesta a esta pregunta precis6 la elaboracion de un diagndstico de
comunicaciéon de dicha institucion y posteriormente, facilitdé el desarrollo de una

estrategia de comunicacion organizacional para la comuna pinulteca.

3.3. Objetivos

General

Determinar la situaciéon actual del proceso de comunicacion que desarrolla la
Municipalidad de San José Pinula con sus publicos internos y externos, para
identificar oportunidades de mejora.

Especificos
Describir los medios y procesos de comunicacion interna y establecer su nivel de

efectividad.

Sefialar los elementos que intervienen en la comunicacién externa y medir el

nivel de aceptacion por parte del publico.
Elaborar un analisis FODA del proceso de comunicacion interna y externa, para

proponer soluciones que permitan mantener las fortalezas, aprovechar las

oportunidades y reducir las debilidades y amenazas.
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3.4. Técnicas

Para recopilar la informacion que permitié alcanzar los objetivos planteados, se

aplicaron las siguientes técnicas.

Observacién: Se observé durante cuatro horas, distribuidas en dos semanas, la
dinamica de comunicacion interna y externa que se lleva a cabo especificamente
en el edificio municipal. Se prestd atencion al trato que las recepcionistas

prestaban a los usuarios y el clima que se percibia dentro de las oficinas.

Entrevistas: Se entrevist6 a un miembro del Concejo municipal y cuatro
directores de departamento de forma oral, con el objetivo de obtener informacion
de los procesos de comunicacion interna. Dichas personas representan dos
niveles jerarquicos importantes y conocen los medios que utilizan para
comunicarse entre ellos y sus subalternos. Asimismo, si estos les han sido de
utilidad.

Encuestas: Se aplicaron cincuenta y seis encuestas a los colaboradores
municipales, para identificar su nivel de satisfaccion y compromiso con la
institucion. Asimismo, se encuestd a noventa y seis vecinos pinultecos,
distribuidos en dos rubros. Los que visitaron la municipalidad y los que residen
en casco urbano y sectores circunvecinos. La finalidad de las mismas era

determinar la efectividad de la comunicacién externa.

3.5. Instrumentos

Validacién: cada instrumento se entregd a dos personas que desempefiaban el
mismo rol que la muestra seleccionada, para que evaluaran y determinaran la

efectividad de los mismos.
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Ficha de observaciéon

Objetivo: anotar aspectos materiales y conductuales, de empleados y
usuarios, que contribuyan a establecer un panorama del clima laboral y

atencion al cliente.

Se observé la cantidad de hombres y de mujeres que visitan la
Municipalidad y la comodidad que manifestaban durante su permanencia
en las instalaciones, a través de una ficha dividida en cinco incisos (Ver

anexo 1).

Utilidad: Comunicacion interna y externa. Reveld el nivel de simpatia que
existe entre el personal y la imagen que las instalaciones y los empleados

estan brindando a los vecinos pinultecos.

Guia de entrevista

Objetivo: Investigar sobre los medios y procesos de comunicacion que se

llevan a cabo entre autoridades y colaboradores municipales.

Se utilizé una guia con siete preguntas al respecto (Ver anexo 2).

Utilidad: Comunicacién interna. Aporté informacién relacionada a la

importancia que se le presta al talento humano: motivacion, atencion a sus

inquietudes, evaluacion y reconocimiento de su desempefio.

Encuesta 1 - Colaboradores

Objetivo: Establecer el nivel de satisfaccion e identificacion que los

empleados tienen con la Municipalidad.

Se aplicé un cuestionario conformado por seis preguntas, abiertas y

cerradas. (Ver anexo 3).
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Utilidad: Comunicacién interna. Se obtuvo informacion de los sentimientos
del personal generados por su entorno laboral y sobre las actitudes ante

sus actividades diarias dentro de la institucion.

Encuesta 2 — Vecinos que visitan la municipalidad

Objetivo: Identificar la percepcion del puablico externo ante el servicio que

los trabajadores prestan en la Municipalidad de San José Pinula.

Para alcanzar el objetivo planteado, se utilizé un cuestionario conformado
por cinco preguntas cerradas, concernientes a los tramites que se realizan

en la institucion. (Ver anexo 4).

Utilidad: Comunicacion externa. Se recabaron datos sobre las
experiencias de los pobladores al visitar la Municipalidad y relacionarse

con su personal.

Encuesta 3 — Vecinos que residen en el casco urbano y aldeas aledafas

Objetivo: Determinar los medios de comunicacion que la poblacién de San
José Pinula, en el casco urbano y aldeas circunvecinas, utiliza para
informarse sobre las actividades, obras y proyectos que ejecuta la

Municipalidad y su conformidad con la atencidén que prestan al usuario.

Para alcanzar el objetivo planteado, se utiliz6 un cuestionario conformado
por cinco preguntas: cuatro relacionadas a los medios de comunicaciéon y

una relacionada a los servicios que presta por la institucion (Ver anexo 5).
Utilidad: Comunicacion externa. Medios de comunicacion preferidos por la

poblacion y sus razones de seleccion, efectividad de los mensajes y

congruencia con la realidad.
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3.6. Poblacidon

La poblacion se dividio en tres sectores. Nueve miembros del Concejo Municipal,
doscientos noventa colaboradores municipales y 47.278 pobladores de San José
Pinula, segun el daltimo censo de poblacion realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica en el afio 2002. Cada sector fue importante para conocer la situaciéon

de la comunicacion interna y externa de la comuna pinulteca.
(www.ine.gob.gt/sistema/uploads/2014/02/20/jZqeGe1HIWdUDNgY XkWt3GlhUUQCukcg.pdf)

3.7. Muestra

Las muestras de la poblacion fueron obtenidas bajo control, de forma intencional
y por cuotas. Intencional, porque se selecciond un grupo representativo de cada
sector. Por cuotas, porque los habitantes fueron divididos por los que visitaron la

Municipalidad y segun el area de residencia.

Por tal razon, se eligio a un representante del Concejo, porque ellos son una
unidad y cada integrante conoce y puede proporcionar la misma informacion

acerca de la comunicacion interna.

Cuatro directores de departamento, porque representan la mitad de las personas
gue estan en el mismo nivel jerarquico. Reciben 6rdenes directas del Concejo
Municipal y deben comunicérselas a sus subalternos. Ejercen un papel muy
importante en el proceso de comunicaciéon y la informaciéon que brindaron fue

valiosa para el presente diagndstico.

Para seleccionar la muestra de los colaboradores municipales y vecinos
pinultecos, se aplicé la siguiente formula, con el 95% de confianza y el 10% de

margen de error. (investigacionpediahr.files.wordpress.com/2011/01/formula-para-cc3allculo-

de-la-muestra-poblaciones-finitas-var-categorica.pdf)
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k""l*p*q*w

(2" (N-13)+k"**p*qg

Al aplicar la formula a los doscientos noventa empleados, resultd una muestra de
cincuenta y seis personas y al aplicarla a la poblacién pinulteca, 47,278
habitantes, resulté una muestra de noventa y seis personas.

Esta ultima se dividi6 en dos partes iguales. Cuarenta y ocho vecinos que
visitaron la Municipalidad y cuarenta y ocho personas que residen en el casco

urbano y aldeas circunvecinas, veinticuatro de cada sector.

3.8. Procedimiento

La elaboracion del diagnostico de comunicacion organizacional de la
Municipalidad de San José Pinula, requirio la observacion de las instalaciones y
de la conducta del personal en horario de trabajo y entrevistas a directores de
departamentos, para obtener informacion de los medios y procesos de

comunicacion interna.

Fue necesario encuestar a 56 colaboradores municipales para establecer su
identificacion y compromiso con la organizacion. Asi también, se encuesté a 96
vecinos pinultecos para establecer su satisfaccion con el servicio al cliente, la
efectividad de los medios de comunicacion externa y la credibilidad que la

comuna posee ante sus usuarios.

Posteriormente, se tabularon y analizaron todos los datos recopilados, con el
objetivo de determinar fortalezas y debilidades, que permitan aprovechar
oportunidades y reducir amenazas. Después del analisis se priorizaron los
problemas comunicacionales encontrados y se propusieron acciones para su

posible solucion.
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CAPITULO 4
Diagnostico comunicacional

Para operar satisfactoria y exitosamente, toda empresa u organizacion necesita
de la comunicacion interna y externa. En el presente capitulo se enumeran los
medios de comunicacion que la Municipalidad de San José Pinula utiliza para
interactuar con sus colaboradores y con los pobladores del municipio. Asimismo,
se explican los procesos desarrollados para brindar la informacion y generar
retroalimentacion por parte de sus publicos. Dichos datos seran de utilidad para
analizar la efectividad del proceso comunicacional, interno y externo, y

determinar oportunidades de mejora.

4.1. Anadlisis de comunicacion interna

El analisis de comunicacion interna se elabor6 con base a la observacion directa
realizada en las instalaciones de la Municipalidad, durante los dias lunes 01,
jueves 04, martes 09 y viernes 12 de junio, de 16 a 17:00 hrs. También con base
en las entrevistas al Concejal Il, Lic. Ennio Ramirez y a los directores de la
Oficina Municipal de la Mujer, Policia Municipal de Transito, Direccion
Administrativa Financiera Municipal y Direccion de Planificacion Municipal.

Asimismo, se tomo en cuenta la opinion de 56 colaboradores municipales.

4.1.1. Vertical descendente y ascendente

La comunicacion dentro de la Municipalidad se manifiesta de diferentes maneras.
De forma descendente, cuando el Concejo Municipal acuerda tomar acciones
respecto algun tema y el Secretario es el encargado de comunicarles a los
directores que seran responsables de coordinar la ejecucion de dichas acciones.

El proceso de seguimiento depende de la urgencia o importancia de cada caso.

21



La comunicacién ascendente se genera cuando los colaboradores desean
solicitar o informar de determinado tema a sus jefes 0 superiores. Sin embargo,
en ocasiones solamente se limita a intercambio de informacion o datos y los

empleados no se sienten en total libertad de opinar y brindar sugerencias.

Gréfica 1: Libertad de expresion

¢éSe siente libre de expresar sus opiniones?
30

48% 48%
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20

15

10
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Si No Aveces

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.

Los espacios para expresar comentarios y sugerencias dependen del
departamento donde el empleado labore, porque el 48% que contesté que si se
siente en libertad de comunicar sus opiniones manifestdé que lo hace porque
trabajan en equipo y la opinién de cada uno es importante. En cambio, el otro
48% expres6 que no suelen exteriorizar sus opiniones porque las decisiones las
toman los superiores y sus sugerencias no son tomadas en cuenta. Asi mismo
gue no sienten la confianza de manifestarlas porque pueden malinterpretarlas y

crear confusiones o conflictos.
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4.1.2. Comunicacién horizontal

Es horizontal cuando la oficina de Recursos Humanos emite memorandums con

informacion general para todos los empleados y los hace llegar a los directores

de los departamentos para que se los comuniquen a sus subalternos y se

organicen para realizar, participar o cumplir lo que alli se indique, segun sea el

caso.

De acuerdo a las entrevistas, en la cuestion 1 y 2, los medios que utilizan para

comunicarse son escritos y orales. Dentro de los escritos se pueden mencionar

los oficios y acuerdos legales, memorandos y correos electrénicos. Oralmente,

se sostienen llamadas telefénicas, reuniones formales mensuales y reuniones

informales esporadicas y de emergencia.

Tabla 1: Entrevistas primera parte

No.

Similitudes

Diferencias

Las formas y medios que utlizan para
comunicarse entre directores y con los
subalternos son verbales, llamadas
telefénicas, cartas, memorandos y correos
electronicos.

El director de la PMT manifesto
que sostenian reuniones
semanales y la directora de la
OMM indic6 que realizaban

planificaciones mensuales

Regularmente son efectivos, porque se ven los
resultados inmediatamente. Sin embargo, la
comunicacion escrita es mas lenta, por los
tiempos formales de respuesta y algunos
temas se quedan en el olvido o no se les da
seguimiento.

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de

San José Pinula, julio 2015.
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4.1.3. Comunicacién en crisis

La comuna pinulteca carece de estrategias para afrontar una crisis de
comunicacién. La accion mas pronta es consultar las respuestas que deben
emitirse a través de una reuniébn o llamada al Alcalde o miembro de la
corporacion. Las reacciones han variado segun el tipo de crisis o ataque que

surja.

4.1.4. Otros elementos

Segun revelaron las entrevistas, en la cuestiones 3 y 4, los empleados se sienten
comprometidos con la Municipalidad, por la responsabilidad y puntualidad con la
gue realizan sus labores. Dicho compromiso podria aumentar si la institucion
reforzara los valores observados, estableciendo los corporativos y planificara

acciones para motivar al personal.

Tabla 2: Entrevistas segunda parte

No. Similitudes Diferencias
Si se sienten comprometidos, porque se | EI  compromiso  podria
nota el esfuerzo y la dedicacién en sus | aumentar si los superiores
3 labores. Saben que sus acciones estan | tuvieran mas atenciones o
enfocadas al beneficio de la poblacién. | detalles con los empleados.
También lo manifiestan quedandose | Se necesitan valores
tiempo extra cuando se requiere. corporativos.
Son pocas las actividades que se realizan
para motivar al personal. Cada oficina
4 busca crear un ambiente agradable, para

reducir la tension y el estrés. Celebran los
cumpleafios y organizan actividades
deportivas.

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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Dicha informacion se confirmé al cuestionar al personal acerca de la apropiacion
de los obijetivos institucionales. El 57% dijo que si tomaba los propdésitos de la
municipalidad como propios, porgue es un compromiso que adquieren como
servidores publicos. ElI 29% que contesté que no sefialé que sus objetivos
personales eran diferentes y ajenos a su lugar de trabajo, otros que se debia a
la falta de motivacion y reconocimiento.

Grafica 2: Compromiso con la institucion

éLos objetivos de la municipalidad los
toma como personales?
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Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.

Otra problematica es que los trabajadores de un departamento no se mantienen
al tanto del trabajo que realizan las otras oficinas y sus logros. El 41% de los
empleados encuestados manifestd que estan poco informados y un 18%
contestd que no se les comunicaban datos al respecto.

Las consecuencias se evidencian a nivel externo. En algunas ocasiones, los
vecinos expresan sus dudas a cualquier persona que ven con uniforme de la
Municipalidad y lamentablemente no pueden resolverlas por carecer de la
informacion. De igual forma pierden la oportunidad de convertirse en portavoces

de lo que su institucion realiza en beneficio de la poblacion pinulteca.
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Gréafica 3: Informacién interna
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Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de

San José Pinula, julio 2015.

Un elemento que ha dafiado en alguna medida las relaciones sociales internas

han sido los chismes. Rumores de pasillo que estan relacionados al ambito

laboral, familiar o personal de los empleados. Los chismes crean un ambiente

tenso e incbmodo para los colaboradores que son objeto de los mismos. No

existe un espacio o método de solucién de conflictos.

Tabla 3: Entrevistas tercera parte

No. Similitudes Diferencias
Los espacios para manifestar opiniones o0
sentimientos no son planificados, se dan
eventualmente cuando surge algun conflicto o

5 alguien lo solicita. Los directores manifestaron

estar abiertos al didlogo. Sin embargo, algunos
colaboradores se saltan las lineas jerarquicas y
resuelven directamente el problema con el
Alcalde. Hace falta evaluacion y retroalimentacion.

Fuente: elaboracion propia, en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de

San José Pinula, julio 2015.
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Actualmente, en el edificio municipal, el personal cuenta con un espacio reducido
para refaccionar o almorzar. La mayoria de ocasiones lo hacen en sus oficinas o

espacio de trabajo. Esta situacion afecta basicamente en dos aspectos.

Internamente, porque los empleados no se desligan de sus actividades para
comer tranquilos y despejarse por un momento. EI momento de refaccion
también es importante para compartir con los comparfieros y generar un ambiente
agradable de convivencia. Asimismo, si comen Yy trabajan pueden distraerse y

ensuciar o dafiar papeleria y herramientas de trabajo.

Externamente, causan una mala impresion a los usuarios visitantes. La atencion
a los vecinos es incompleta. Ven un lugar desordenado, tienen que esperar a
gue terminen de comer o reciben instrucciones incorrectas por la distraccion del

empleado durante su merienda.

Un aspecto positivo que caber resaltar es que la Municipalidad, a través de la
Oficina Municipal de la Mujer (OMM) y la Secretaria de Obras Sociales de la
Esposa del Alcalde (SOSEA), regularmente, organiza y ofrece actividades

sociales para celebrar al personal por diferentes motivos.

Festejan el Dia de la madre, Dia del padre, navidad, Semana Santa, Dia de la
Secretaria, baby showers, despedidas de soltero o soltera y cumpleafios.
Elaboran invitaciones, decoran el lugar del evento, proporcionan el refrigerio,

entregan regalos, realizan rifas o concursos, amenizan con musica o algin show.
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4.2. Analisis de comunicacion externa

4.2.1. Usuarios

La Municipalidad, por los servicios publicos que ofrece, esta habilitada para
atender las necesidades de todos los pobladores de San José Pinula. Los cuales
se dividen geograficamente en las cuatro zonas del casco urbano y Colonia
Santa Sofia, veinte areas residenciales, ocho aldeas circunvecinas y doce aldeas
de la Parte Alta. Por la cercania se benefician mas facil y frecuentemente los

vecinos del casco urbano y sectores aledafios.

4.2.2. Instituciones

Las diferentes oficinas se mantienen en constante comunicacion con las
secretarias, ministerios y dependencias de gobierno, para gestionar proyectos,
obras y actividades que favorezcan el desarrollo del municipio. Entre ellos,
CODEDE, MINEDUC, MICIVI, MCD, MAGA, MIDES, SEGEPLAN, SOSEP vy
CONRED (Ver anexo 6).

Mientras que la OMM y SOSEA, gestionan continuamente ante fundaciones
nacionales e internacionales ayudas para los vecinos de escasos recursos.
Especialmente para nifios, mujeres, adultos mayores y personas con movilidad
limitada. Se pueden mencionar a Fundacién Bullock’s, Buckner, Fundacion
taiwanesa Tzu — Chi, Hope Ignited y Brigada Médico Cubano, que apoyan con

ropa, jornadas médicas, viveres, becas, etc.

Asi mismo, se coordina con el Centro de Salud la red de maternidad y paternidad
responsable, conformada por el Juzgado de Paz, Policia Nacional Civil, Ejército
de Guatemala, Bomberos Voluntarios y Registro Nacional de Personas. Las

reuniones se efectian mensualmente en las instalaciones de la Municipalidad.
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4.2.3. Anadlisis de la Identidad corporativa

Como se manifiesta en la mision y la vision, la Municipalidad de San José Pinula
es una institucion que esta al servicio de las familias pinultecas, para atender

distintas necesidades que les permitan mejorar su calidad de vida.

4.2.3.1. Signos

Linglisticos: la comuna pinulteca adopt6 el nombre Muni San José Pinula desde
el afio 2012, para posicionarse con una nueva imagen ante la poblacion. Con el
mismo se presentaron en medios de comunicacion, pagina web, redes sociales,

correos electronicos.

Anteriormente no poseia logotipo, eslogan, ni medios de difusion. Ademas, por
cuestiones de espacio y popularmente se utiliza la palabra “muni”. Sin embargo,

no se deja de lado la palabra completa “Municipalidad”.

Icénicos: Como no existia logotipo, se utilizaba el escudo del municipio para
identificar a la Municipalidad. Por tal razén, el equipo de la oficina de
Comunicacion Social, en el afo 2012, disefid6 un logotipo propio de la
organizacion, utilizando solamente el nombre con dos tipografias distintas:
Impact Bold para la palabra MUNI y Georgia para San José Pinula. Ambas se
leen facilmente y comunican formalidad, segun inform6 el director de
Comunicacion Social, en una reunién sostenida durante el mes de junio del afio
2015.

Imagen 6: Logotipo

San José Pinula

Fuente: Oficina de Comunicacioén Social, julio 2015
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Cromaticos: los colores predominantes en el logotipo y elementos visuales que
utiliza la comuna son los de la bandera municipal: verde, blanco y amarillo. El
verde representa la naturaleza y area montafiosa que posee San José Pinula, el
blanco la gentileza y bondad de los lugarefios y el amarillo la fe catélica que

profesan la mayoria de los habitantes.

Se tomo esa decision con el objetivo de unir a la poblacién y prestarles atencion
y servicios sin distincion de banderas politicas. Asimismo, el fondo puede variar

de acuerdo al motivo 0 mensaje que se desee transmitir.

4.2.3.2. Funciones

Inmediata: Para mostrar su nueva identidad y lograr ser identificados como una
institucion de servicio, la Municipalidad habilité diversos espacios de difusién:
pagina web, redes sociales, publicaciones mensuales en el periédico local, un
programa televisivo semanal y posicion de graficos en los eventos organizados
por los distintos departamentos. Con estas nuevas actividades la poblacion inicié
a reconocer el cambio y tuvo la oportunidad de informarse e interactuar mas

facilmente con la institucion.

Grafica 4: Satisfaccién con el servicio
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40
35
30
25
20
15
10

71%

29%
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Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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El 71% de los vecinos que se encuestd al visitar la municipalidad exteriorizaron
estar satisfechos con el servicio que brinda la municipalidad, porque los
trabajadores son amables y estan capacitados para desempenfar sus funciones.

Acumulativa: Después de cuatro afios, los vecinos poseen una imagen distinta y
sélida de la Municipalidad. Las encuestas, en el casco urbano y aldeas aledanas,
revelaron que cuenta con un porcentaje considerable de credibilidad, pues mas
del 50% de los pobladores manifestaron que la informacion que brinda la comuna

a través de los medios de comunicacién es verdad.

Grafica 5: Credibilidad en la informacion

éCree usted que lo que informa la
municipalidad es verdad?
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5 | 4%
o | . .

Si No Aveces

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.

4.2.4. Anadlisis de laimagen corporativa

4.2.4.1. Realidad corporativa

La Municipalidad es un gobierno local, que recauda y administra recursos
financieros, para prestar diversos servicios a la poblacion de San José Pinula. La
autoridad maxima esta representada por el Alcalde Municipal y el Concejo. Se

apoyan en ocho departamentos para cumplir sus funciones legales y sociales.
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4.2.4.2. Cultura corporativa

La cultura corporativa que se vive dentro de la Municipalidad no esta claramente
definida, porque la filosofia de la institucion esta incompleta al carecer de valores
corporativos. Pese a ello, las normativas internas se cumplen satisfactoriamente:
el personal es puntual, porta el uniforme correctamente, cumplen con sus

funciones.

Cuadro 1: Observacién primera parte

Resumen de datos de las fichas de observacion

1. En las visitas a la Municipalidad se pudo observar que en las oficinas de
atencion al vecino estaban todos en sus puestos de trabajo. Al entrar a las
oficinas se apreci6 un ambiente de risas, amabilidad y amistad. Todos
estaban correctamente uniformados.

2. Alos colaboradores se les observé sonrientes y amables con los vecinos que
atendian y con los comparieros de trabajo.

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.

Respecto al tema de conducta se pudo observar hermandad y compafierismo
entre los miembros de los departamentos. Tal y como lo expresaron los
colaboradores. El 57% de los encuestados afirmé que la relacion con sus
compaferos era muy buena y el 39% que era buena, es decir el 96% la

consideran aceptable. Como resultado se obtiene un clima laboral agradable.

Sin embargo, en algunas ocasiones se percibié desorden e inadecuada atencién
al publico por dicha camaraderia, pues las risas y bromas se extienden al area
de asistencia al vecino. Asimismo, por determinadas situaciones, relaciones

sociales se han visto dafiadas por rumores y chismes.
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Gréfica 6: Relaciones laborales
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Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de

San José Pinula, julio 2015.

4.2.4.3. ldentidad corporativa

Actualmente, la comuna pinulteca enfatiza en sus colaboradores la calidad de

atencion que debe prestarse a los vecinos, como lo expresa la misién y vision. Y

los pinultecos que visitan el edificio municipal asi lo perciben.

Gréfica 7: Amabilidad del personal
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Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de

San José Pinula, julio 2015.
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El 88% de los vecinos indicaron que los empleados son amables y brindan
informacion clara. Asimismo, realizan su trabajo efectivamente, pues el 50%
informd que han realizado sus tramites en poco tiempo y un 42% en el tiempo

reglamentario.
Grafica 8: Tiempo de espera

é¢Cuanto tiempo ha tenido que
esperar para realizar su tramite?
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Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.

La misién y la visiébn se han promovido a través de graficos fijados en las paredes
de cada oficina, segun la observacién realizada. También se pudo apreciar que
buscan ofrecer comodidad a las personas que visitan las instalaciones, pues hay

asientos, medios informativos y de distraccion para los que esperan.

Cuadro 2: Observaciéon segunda parte

3. Los lunes se puede notar mayor cantidad de vecinos, de ambos sexos por
igual. Los que esperaban estaban sentados y en recepcion observaban la
televisidn con notas informativas de la municipalidad. Durante su estancia las
sefioritas de mantenimiento les ofrecieron café.

4. Todas las oficinas estan debidamente identificadas. En cada una de ellas es
visible la misién y visién de la institucion. En la recepcién habia un banner que
promovia el cuidado del medio ambiente.

Fuente: elaboracion propia, en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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4.2.4.4. Comunicacién corporativa

La comunicacion externa se trabaja ampliamente a través de todos los medios
posibles: electrénicos, impresos y audiovisuales. La oficina de comunicacion
social se distribuye el trabajo de redaccién, fotografia, video y disefio, para

difundir las obras, proyectos y actividades que ejecuta cada una de las oficinas.

La informacién que generan y brindan las oficinas se publica diariamente en las
redes sociales. Semanalmente en un programa televisivo transmitido por el canal
local del municipio. Mensualmente, en dos péaginas centrales del periddico de la
localidad. Y anualmente en la memoria de labores. Siendo la television el medio

de mayor audiencia.

En promedio, el 62.5% prefiere este medio debido a su accesibilidad. Después le
siguen las redes sociales, utilizadas en un 25% y principalmente por los vecinos
del casco urbano. El periddico y la pagina web son los menos consultados, con el

10% y 4% de preferencia, respectivamente.

Gréfica 9: Medios de informacién preferidos
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Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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Debido a la diversidad de medios y contenido a disposicion de los usuarios, la
comunicacion interna queda descuidada y se limita a los medios tradicionales
escritos como memorandums y correos electrénicos. Muchos aspectos son
desatendidos, como el seguimiento y evaluacién de las actividades que los

empleados realizan (Ver tabla 1y 2).

4.2.5. Comunicacion en crisis

La gestion de la comunicacion en crisis externa se maneja de la misma forma
gue la interna. No existen normativas a seguir. La mayoria de crisis se presentan
a nivel virtual. Especificamente en Facebook. Los desaciertos o rumores contra
la Municipalidad son aprovechados por los partidos politicos de oposicion. La
mayoria de veces representados por perfiles falsos, reconocidos porque estan

débilmente identificados o muestran nombres y fotografias fuera de contexto.

El director de la oficina de comunicacion social es el vocero oficial de la
Municipalidad y se mantiene en constante comunicacion con el Alcalde y el
Concejo Municipal. Se informan de los temas relevantes y coordinan las

respuestas o postura que tomaran frente a determinada problematica.

El vocero ofrece entrevistas a los medios y contesta directamente los
comentarios en las redes sociales, con informacién avalada por las autoridades
municipales. Cuando la crisis es muy grande se convoca a los medios locales o
interesados a una conferencia de prensa y el Alcalde aclara personalmente el

tema que ha generado la crisis.
Sin embargo, las acciones descritas anteriormente no estan sistematizadas. Son

procesos extraoficiales, puesto que no estan avalados por las autoridades

municipales.
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4.3. FODA

Las fortalezas,

debilidades,

oportunidades y amenazas que posee

la

Municipalidad de San José Pinula se determinaron con base a los resultados de

la observacion, encuestas y entrevistas (ver anexo 7, 8y 9).

Tabla 4: Andalisis FODA

comunicacioén

imagen corporativa

reconocimiento  al
trabajo realizado

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
I_:l _ Instalaciones Ql Qonsolldar SU| D1 carencia  de | Al Fugas de
limpias e | identidad . . =
: " : valores corporativos | informacion
identificadas corporativa

A2 Criticas
D2 Falta de .
: . |02 Crear mayor : destructivas  por
F2 Satisfactoria . espacios de :
. . compromiso en los o partidos de
atencion al vecino comunicacion .
empleados . oposicion y
interna -
afiliados
F3 Apertura a . D3. _Ealta de A3 Participacion
. 03 Mejorar ~ su | motivacion y .
medios de de perfiles falsos

en redes sociales

F4 Variedad de

F5 Interaccién con
el publico

percepcion del
publico a través de
sondeos

D5 Colaboradores
desinformados

medios a 04 Emitir D4 Desorden en | A4 Campafias
: D respuestas con -
disposicién del mavor rapidez algunas oficinas negras
publico Y P
05 Determinar la AB Diferencias

politicas con el
Gobierno central

F6 Presencia de
imagen en eventos

06 Realizar
acciones con base
a la opinién de los
vecinos

D6 Chismes vy
rumores

A6 Corrupcion en
instituciones que
se relacionan con
la Municipalidad

F7 Credibilidad en
el trabajo que se
realiza

D7 No se respetan
lineas jerarquicas

A7 Posible
cambio de gestion
cada cuatro afnos

D8 Falta evaluacion
y retroalimentacion

D9 Falta
capacitaciones

de

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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4.3.1. Andlisis y prondstico de la situacion

D1 — O1 El personal desconoce el significado y la importancia de los valores
corporativos, porque no los tienen. La carencia de los mismos produce poca
identificaciébn y compromiso de los empleados con la institucion. Seleccionar,
establecer y promover valores favoreceria la consolidacion de la identidad y

cultura corporativa.

D2, D3, D8 La comunicacién interna esta descuidada. Necesita urgentemente
mayor atencion. Se deben promover y crear espacios donde los colaboradores
puedan expresar sus opiniones y puntos de vista, evaluar los resultados
obtenidos constantemente, reconocer el esfuerzo realizado, entre otras

actividades.

F2 - D4, D5 La atencién al vecino es satisfactoria, pero puede mejorar, pues el
orden en las oficinas y la amabilidad proporcionaran mayor comodidad y
seguridad al usuario. También es importante que el personal conozca el trabajo
gue se realiza en todas las oficinas, para informar, en caso de ser cuestionados,
dentro y fuera de la institucion lo que la Municipalidad realiza en beneficio de

diferentes sectores de la poblacién.

F3, F4, F5, F7 - O5, O6 La comunicacion externa es aceptable y se debe trabajar
en el dinamismo y presentacion de los mensajes para mantener dicha
aceptacion. Asimismo, para mantener y aumentar la credibilidad en la institucién,
se deben implementar acciones con base a las opiniones que los vecinos

manifiestan en los diversos medios de comunicacion.

F7 - O3 Asi, pues con lo que los vecinos experimenten dentro de las
instalaciones municipales, lo que oigan de las personas que laboran para la
institucion y lo que vean en los medios se podra construir una imagen positiva de

la entidad.
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F7 - 01, O3 - A2 y A4 La solidez de la identidad e imagen corporativa ayudara a
combatir o reducir las amenazas: campafas negras y criticas destructivas que
realizan las personas que pertenecen a los partidos de oposicion. Los usuarios
ajenos a cualquier organizacion politica creeran y compartirdn los mensajes

aclaratorios que emita la comuna pinulteca en su defensa.

4.4. Factores influyentes

4.4.1. Directos

De forma interna influye la motivaciéon y capacitacion a los colaboradores, el
establecimiento de normas de conducta y la evaluacion de las actividades
realizadas. De forma externa influye la administracion de medios de
comunicacion, atencion e informacion al vecino, emision de respuestas rapida,

real y efectiva.

4.4.2. Indirectos

Entre los aspectos que afectan las acciones comunicativas de la Municipalidad
pero que le son ajenas, esta el desinterés de los vecinos en la informacién que
publica la institucion y la participacion que tienen los medios de interaccion. Asi
también, las campafas negras, criticas destructivas y corrupcion en instituciones

del Gobierno Central.
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4.5. Analisis de problemas

Tabla 5: Problemas de Comunicacioén

Problemas
) RPN Ef
No Comunicacion interna Causas ectos
Carencia de valores
- . . : Los empleados no se
Debilidad de la identidad | corporativos y escasa | . .
1. ) iy o identifican con la
corporativa promocioén de la misiony | .~ .
L institucion
vision
Pocos espacios y medios | Desinterés por parte de
- L : -~ Inadecuada
2. | oficiales de comunicacion | autoridades municipales R
) . . comunicacion interna
interna y directores de oficina
Rumores, falta de
. . .. | motivacion, . L
Ruidos en la comunicacion : L Clima  organizacional
3. |. retroalimentacion y del :
interna L negativo
reconocimiento del
trabajo realizado
Problemas
No. L Causas Efectos
Comunicacion externa
Los empleados son
. : . incapaces de
Empleados desinformados | Carencia de medios de Pax
) . - . comunicar los logros
4. | del trabajo y resultados de | informacién interna L
o : : : de su institucion en su
otras oficinas (Boletines informativos) .
entorno  familiar y
social
- Falta de tiempo por :
Poca atencibn a las L Imagen corporativa
5. - . parte del equipo de :
opiniones de los vecinos o : negativa
comunicacion social

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de

San José Pinula, julio 2015.

4.6. Determinacidon de prioridades comunicacionales

De acuerdo a la opinion de los publicos, internos y externos a través de los
instrumentos disefiados, los problemas se jerarquizaron de la siguiente manera

(ver anexo 7, 8y 9).

1. Carencia de valores corporativos. Afecta directamente a la institucion y a

los pobladores del municipio. Se puede solucionar facil y rapidamente.
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Los valores pueden proponerlos en cada oficina y seleccionarlos en
consenso los directores de departamento junto al Concejo Municipal, con
base a una guia. Posteriormente, promocionarlos en forma periddica, para
que las autoridades municipales y los empleados se apropien de ellos

practicAndolos diariamente.

Pocos espacios y medios oficiales de comunicacion interna. Afecta a los
colaboradores, pues no pueden expresar molestias, dudas, sentimientos o
emociones. Establecer en cada oficina momentos de retroalimentacion y
evaluacion. Deben ser constantes, semanal o mensualmente, segun
convenga a cada departamento. Los empleados se sentiran importantes y
valorados por la institucion. Se identificaran més facilmente con la misma

y por lo tanto, habrd mayor compromiso.

Ruidos en la comunicacion interna. La reduccion o erradicacion de las
barreras comunicacionales promoveran un clima organizacional positivo
gue ofrecerda comodidad y gusto a los colaboradores internos, para
realizar 6ptimamente sus labores. Se trabajaria de forma paralela con el

punto anterior.

Empleados desinformados. Los colaboradores son un medio de
publicidad. Si estan informados comunicaran a familiares y vecinos el
trabajo y resultados de la oficina donde laboran y del resto. Este problema
se puede resolver con boletines mensuales elaborados por la oficina de

comunicacion social.

Poca atencion a las opiniones de los vecinos. Leer y evaluar las opiniones
y sugerencias objetivas. Planificar acciones que muestren al publico
externo que es tomado en cuenta. Realizar encuestas en Facebook o via

correo electroénico.
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4.7. Propuesta de soluciones

Tabla 6: Posibles soluciones y funciones de la comunicacion

No. Problema Solucién Funcion

Elaboracion de una guia | Connotativa. Busca
Debilidad de la | para seleccionar valores | impulsar a los
1. | identidad corporativos, que incluya | empleados a actuar
corporativa la participacion de todos | siempre con base a los
los colaboradores valores de la institucion
Realizar reuniones | Fatica. Esta actividad
Pocos espacios y | mensuales para plantear | servira para establecer
5 medios oficiales | objetivos, planificar | la comunicacién entre
" | de comunicacion | actividades 'y evaluar | los colaborados y sus
interna resultados, con una guia | jefes, con el objetivo de

de participacion obtener informacion
Emotiva. Promueve
Dentro de las reuniones | que afloren las
mensuales la guia | emociones de los
Ruidos en la contard con un espacio | involucrados, para
3. | comunicacion para diadlogo, solucion de | buscar la comodidad y
interna conflictos y | satisfaccion de los
reconocimiento del | mismos dentro de las
esfuerzo realizado instalaciones de

trabajo

Cognoscitiva. Pretende
Emision de wun boletin | brindar a todos los
mensual que resuma el | colaboradores
trabajo mas sobresaliente | informacion veridica y
de cada oficina objetiva, para replicarla
en el exterior

Empleados
desinformados
4. |del trabajo vy
resultados de
otras oficinas

Sondeos semestrales
sobre la imagen que el
publico tiene de Ila
Municipalidad, a través
Poca atencién a | de encuestas impresas y
5. | las opiniones de | virtuales. Los resultados

Fatica. Intenta
establecer

comunicacién con el
publico, para conocer
la  percepcion  que

los vecinos se difundirian en el | ,.
. tienen sobre los
boletin, para que el -
, servicios que presta la
personal evalle la | > . 7
institucion

proyeccién que se tiene

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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CAPITULO 5
Estrategia de comunicacion organizacional

5.1. Justificacion

La estrategia de comunicacion gque se presenta en este proyecto es necesaria
para mejorar el desarrollo de las actividades de la Municipalidad de San José
Pinula a través de la adecuada comunicacion organizacional. El proyecto parte
de la premisa que para obtener buenos resultados con los publicos externos

primero se debe prestar atencion al publico interno.

En el diagndstico comunicacional presentado anteriormente, se identificé que la
debilidad mas grande de la comuna pinulteca es la comunicacion interna y que
pese a ellos los efectos en el exterior son positivos. Sin embargo, trabajar en las
deficiencias encontradas fortalecera la imagen corporativa que los vecinos

poseen de su gobierno local.

Con las acciones propuestas se busca que tanto los colaboradores municipales
como los vecinos pinultecos se sientan tomados en cuenta por la institucion, para
generar satisfaccion y mayor identificacion y fidelidad por parte de los mismos. Al
lograrlo se estaria trabajando en alcanzar la vision propuesta por las autoridades

municipales: Estar al servicio de cada familia pinulteca.

Finalmente, el presente proyecto es un producto que enriquece los
conocimientos de la rama organizacional de la comunicaciéon y forma un
antecedente para futuras investigaciones en el municipio relacionadas a dicha

tematica.
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5.2. Objetivos

5.2.1. General
Fortalecer la comunicacion organizacional interna y externa de la Municipalidad

de San José Pinula, para mejorar sus vinculos con colaboradores y usuarios.

5.2.2. Especificos
Elaborar una guia de seleccién de valores corporativos, para fortalecer la filosofia

y cultura corporativa de la institucion.

Elaborar una guia de reuniones mensuales con los empleados, para crear

espacios de opinién y comunicacion interna.

Disefiar un boletin informativo interno, para comunicar al personal las actividades

gue realiza cada oficina y que se conviertan en agentes multiplicadores.

Estructurar una encuesta de opinion para que los vecinos pinultecos externen su

nivel de satisfaccion con los servicios que ofrece la Municipalidad.

Establecer un formato de registro de datos, para identificar las molestias

comunes entre los vecinos y trasladarlas a las oficinas competentes.

5.3. Publico objetivo

La estrategia de comunicacion va dirigida principalmente a la estructura interna
de la Municipalidad. A los miembros del Concejo Municipal, los directores de

departamento y sus subalternos.

Asimismo, esta destinada a las personas que demandan los servicios de la
comuna. Es decir los pobladores del municipio de San José Pinula, tanto de la

cabecera municipal como del &rea rural.
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5.4. Propuesta

La estrategia esta conformada por cinco acciones concretas. Al realizar el
diagnéstico situacional se observd una carencia en la filosofia corporativa. La
municipalidad no ha institucionalizado valores. Por tal razén se propone la guia
de seleccion de valores corporativos, para fortalecer la filosofia de la
organizacion y la cultura corporativa. Es una guia de seleccion, porque el
personal practica diversidad de valores, pero en conjunto unificaran criterios y

elegirdn los mas importantes para la comuna pinulteca.

Es una solucion que tomara alrededor de dos semanas y necesita contar con la
aprobacion del Concejo Municipal, para que los valores seleccionados sean

reconocidos oficialmente y difundidos en todos los departamentos.

Al continuar con el analisis comunicacional se identificO otra carencia en la
comunicacion interna. Los empleados no tienen espacios de informacion,
opinion, ni comunicacion. Por ello se presenta una guia de reuniones
mensuales, para que los directores de cada oficina junto a sus subalternos
planifiquen actividades, evallen resultados, reconozcan el esfuerzo realizado y

resuelvan conflictos.

La desinformacién que padece el personal se pretende reducir con un boletin
informativo que serd emitido mensualmente en dos medios, impreso y digital,
para llegar a todos los colaboradores. La recopilacion de datos, el disefio, envio
e impresion del boletin estardn a cargo de los empleados de Comunicacion
Social.

Esa propuesta no solo sera de utilidad para la comunicacién interna sino también
para la externa. El personal informado sera capaz de replicar la informacién en
su sector o comunidad y construir una imagen positiva de la Municipalidad en la

mente de sus familiares, amigos y vecinos.
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Para continuar con el mejoramiento de la imagen corporativa, en el &mbito de la
comunicacion externa, se proponen dos productos. El primero es una encuesta
de opinidn sobre los servicios que ofrece la institucion. La cual la pueden llenar,
cada seis los meses, los usuarios de redes sociales y los vecinos que visitan la

municipalidad.

El segundo es un formato para registrar las respuestas del publico externo, con
el objetivo de comparar e identificar molestias comunes. Los resultados deben
ser trasladados a las oficinas que tengan la capacidad de resolverlas. Seis
meses después se podra notar la efectividad del trabajo realizado en la solucion

del problema si se observa alguna variacion en las respuestas de los vecinos.

5.5. Matriz de coherencia

En el siguiente cuadro se aprecia la coherencia entre cada uno de los elementos
gue conforman la presente estrategia de comunicacion para la Municipalidad de

San José Pinula.
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Objetivo General

Fortalecer la comunicacién organizacional interna y externa de la Municipalidad de San José Pinula, para
mejorar sus vinculos con colaboradores y usuarios

Objetivos Especificos

*Elaborar una guia de seleccién de valores corporativos, para fortalecer la filosofia y cultura corporativa de

la institucion

*Elaborar una guia de reuniones mensuales con los empleados, para crear espacios de opinién y

comunicacion interna

*Disefiar un boletin informativo interno, para comunicar al personal las actividades que realiza cada oficina

y que se conviertan en agentes multiplicadores

*Estructurar una encuesta de opinion para que los vecinos pinultecos externen su satisfaccion con los
servicios que ofrece la Municipalidad

*Establecer un formato de registro de datos, para identificar las molestias comunes entre los vecinos y
trasladarlas a las oficinas competentes

Objetivo de Tipo de Pablico Medio de
Problema Producto | comunicacién mensaje objetivo difusion | Presupuesto
Carencia de |Guia de | Seleccionar vy |Formativo, Personal en| Virtuale
valores Seleccion promover informativo y |general impreso.
corporativos |de Valores|valores, para|de promocion Los
Corporativos | fortalecer la | de la filosofia directores | Q. 2,000.00
filosofia de la|de la compartiran
institucion Municipalidad con sus
subalternos
Pocos Guia de | Promover la | Formativo Directores y| Virtuale
espacios y | reuniones libertad de personal en| impreso
medios de | mensuales |expresion y general para
comunicacion participacion directores | Q-4:000.00
interna del personal de
la Municipalidad
Empleados Boletin Informar al | Informativo y |Personal en| Virtuale
desinformados |informativo | personal sobre | de promocion | general impreso
del trabajo | interno las actividades
que realizan y logros de S 230
otras oficinas cada
departamento
Poca atencién |*Encuesta | *ldentificar  la|Informativo y|*Usuarios de| Virtuale
a las | de opinion | percepcion del | formativo redes impreso
opiniones de publico  sobre sociales y
los vecinos *Formato de |los servicios vecinos que
registro de|que presta la visitan la
datos institucion Municipalidad Q. 1,000.00
*Analizar y *Personal en
comparar las general
respuestas de
la poblacién
TOTAL Q. 9,500.00

47




5.6. Plan de comunicacion

Objetivo General
Fortalecer la comunicacion organizacional interna y externa de la Municipalidad de San José Pinula,
para mejorar sus vinculos con colaboradores y usuarios

Objetivos Especificos

*Elaborar una guia de seleccién de valores corporativos, para fortalecer la filosofia y cultura corporativa
de la institucién

*Elaborar una guia de reuniones mensuales con los empleados, para crear espacios de opinidn y
comunicacion interna

*Disefiar un boletin informativo interno, para comunicar al personal las actividades que realiza cada
oficina y que se conviertan en agentes multiplicadores

*Estructurar una encuesta de opinién para que los vecinos pinultecos externen su satisfaccion que los
servicios que ofrece la Municipalidad

*Establecer un formato de registro de datos, para identificar las molestias comunes entre los vecinos y
trasladarlas a las oficinas competentes

Problema 1 Carencia de valores corporativos

Objetivo de

comunicacion Seleccionar y promover valores, para fortalecer la filosofia de la institucion.

Productos Guia de Seleccion de Valores Corporativos

Tipo de mensaje | Formativo, informativo y de promocion de la filosofia de la empresa

*Presentar a los directores de departamento la Guia de Seleccién de valores
*Socializar el contenido de la misma a sus subalternos para iniciar la seleccion de
3 valores que propondran a la institucion

*Poner en comun los resultados de cada oficina y determinar los 3 mas votados
*Presentar al Concejo Municipal la deliberacion final para su aprobacién en acta
*Informar a todo el personal de los valores corporativos definidos a partir del
ejercicio participativo

*Elaborar un plan de actividades para su promocién

Actividades

Publico objetivo | Personal en general

*Personal motivado por participar en decisiones importantes de la organizacion
Resultados *Personal identificado con la filosofia de la institucion

esperados *Personal practicando los valores seleccionados por ellos mismos

*Personal comprometido con el logro de los objetivos de la Municipalidad

La Guia de seleccion de valores se entregara impresa y virtualmente al Concejo

Medio de difusion Municipal y a Gerencia Administrativa

Sera un producto Unico. Los resultados se evaluaran al afio y de no ser efectivos

Frecuencia se puede realizar nuevamente la dinamica propuesta en la guia, para elegir
valores mas afines a la identidad corporativa.
.2 .
Presupuesto Q. 2,000.00

Incluye el disefio Unico de la guia y la impresién de 2 ejemplares
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Problema 2

Pocos espacios y medios de comunicacioén interna

Objetivo de

comunicacion

Promover la libertad de expresion y la participacion del personal de la

Municipalidad de San José Pinula

Productos

Guia de reuniones mensuales

Tipo de mensaje

Formativo

Actividades

*Presentar a los directores de departamento la Guia de Reuniones
Mensuales

*Seleccionar el dia de la semana y horario que mas convenga a cada
oficina para llevar a cabo las sesiones

*Evaluar los resultados de las actividades ejecutadas en el mes
*Reconocer el esfuerzo del o los trabajadores mas dedicados en las ultimas
4 semanas, publicamente y con una distincion impresa

* Planificar actividades a desarrollar en el mes venidero

*Finalizar con un espacio para resolver conflictos, dudas y emitir opiniones

0 comentarios

Pablico objetivo

Directores y personal en general

*Personal con libertad de opinar y emitir criticas constructivas

*Empleados que se sienten importantes para la institucion

Resultados *Disminucién de chismes y rumores dentro de la institucién
esperados *Personal satisfecho y gustoso de realizar sus actividades laborales
*Notoriedad de la mejora continua en el desarrollo de actividades, a través
de los reportes elaborados en cada reunién
Medio de La Guia de reuniones mensuales se entregara impresa y virtualmente al
difusion Concejo Municipal y directores de departamento
; La guia de reuniones mensuales se elaborard una vez al afio. Cada seis
Frecuencia : ; ; _ ;
meses se podran realizar los cambios que se consideren pertinentes
Q. 4,000.00
Presupuesto

Incluye el disefio Unico de la guia y la impresion de nueve ejemplares
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Problema 3

Empleados desinformados del trabajo que realizan otras oficinas

Objetivo de

comunicacion

Informar al personal sobre las actividades y logros de cada departamento.

Productos

Boletin informativo interno

Tipo de mensaje

Informativo y de promocion

Actividades

*Recopilar los datos mas importantes de cada oficina.

*Tomar o conseguir fotografias que respalden la informacion recopilada
*Redactar y disefiar el boletin

*Enviar por correo electrénico e imprimir los ejemplares correspondientes
*Repartir los boletines en todos los departamentos

*Cada seis meses se incluira el resultado de los sondeos que se realicen

con el publico externo

Pablico objetivo

Personal en general

*Empleados informados del trabajo que realiza la institucion en todas sus

dependencias

Resultados *Personal orgulloso de que su trabajo sea difundido en toda la institucién
esperados *Empleados capaces de replicar la informacion en su entorno familiar y
social
*Personal capacitado para resolver dudas de vecinos que se las externen
El boletin serd enviado via correo electrénico a todos los empleados que
Medio de posean una cuenta y tenga acceso a Internet dentro de la Municipalidad.
difusion Asimismo se imprimiran 100 ejemplares para repartirlos en las oficinas,
especialmente en las que poseen personal de campo.
Frecuencia El boletin se disefiara y elaborara mensualmente
Q. 2,500.00
Presupuesto Incluye el disefio Unico de la plantilla del boletin y la impresién de cien

ejemplares.
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Problema 4

Poca atencion a las opiniones de los vecinos

Objetivo de
comunicacion

*|dentificar la percepcion del publico sobre los servicios que presta la
institucion.

*Analizar y comparar las respuestas de la poblacion.

Productos

*Encuesta de opinién
*Formato de registro de datos

Tipo de mensaje

Informativo y formativo

Actividades

*Postear la encuesta en Facebook

*Imprimir la encuesta y dejar los ejemplares en la institucion

*Tabular los datos en el formato sugerido

*Socializar los resultados con las autoridades municipales

*Detectar probleméaticas y molestias para compartirlas con las oficinas
correspondientes

*Compartir los resultados con el personal a través del boletin informativo
interno

Pablico objetivo

Usuarios de redes sociales, vecinos que visitan la municipalidad y personal
en general

*Los vecinos de San José Pinula se sienten tomados en cuenta por su

gobierno local

Resultados *Usuarios participan y emiten su opinién con libertad
esperados *Empleados informados de la percepcion del publico
*Personal motivado a trabajar en la solucion de las probleméaticas que
afectan al publico externo
Medio de Las encuestas seran aplicadas virtual y fisicamente. Los datos se tabularan
difusion digitalmente y se compartirdn en formato virtual e impreso.
El proceso serd realizado semestralmente durante dos semanas. La
Frecuencia . : . s
primera para recopilar datos y la segunda para su tabulacion y andlisis.
Q. 1,000.00
Incluye el disefio Unico de la encuesta y del formato de registro de datos,
Presupuesto

con posible modificacién a los seis meses. También la impresion de cien
encuestas.
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5.7. Los productos

En este apartado se presentan los productos elaborados en el marco de la
Estrategia de Comunicacién Organizacional para la Municipalidad de San José

Pnula.

5.7.1. Guia de seleccion de valores corporativos

Pl
&
-

- a
- . deseleccidn de
--~ valores corporativos

#*

[ ¥ T T N YR
San José Pinula
ETEwSEu R
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PRESENTACION

La presente guia estd basada en el libro
Administracion por Valores de Ken Blanchard y
Michael O"Connor, donde plantean los valores
como las guias de toda operacion que se
realicen dentro de una empresa u organizacion.
La practica de valores brinda estabilidad a una
institucién. Son hemamientas para combatir
las crisis que se generan en €l entomo.

Con la adopcion de valores corporativos se
abriga la esperanza de que cada integrante
de una institucion sienta el mismo orgullo,
compromiso y sentido de propiedad que los que
ocupan las posiciones formales de liderazgo,
y que también esté facultado para actuar en
formas que hagan la organizacion la mejor que
pueda llegar a ser.

Por tal razon, es fundamental que Ia
Municipalidad de San Jos& Pinula elija sus
valores corporativos, para iniciar el proceso de
administracion por valores. Hay que tomar en
cuenta que en dicho proceso el recurso mas

importante es el personal de la organizacion,
porque sefd quien los ponga en practica.

A continuacién se sugiere una serie de pasos
para que en conjunto los miembros del Concejo
Municipal, los directiores de departamento
y sus subalternos participen en la seleccién
de los valores institucionales de la comuna
pinulteca. El objetivo de incluir a cada uno de
los colaboradores es que se identifiguen mas
facilmente con dichos principios y puedan
practicarlos diariaments en sus actividades
laborales.

“La mezcla particular de dilemas en que una
empresa competidora se desenvuelve en
nuestra época exige que su é&xito descanse
en su eficiencia. Una vez que la organizacion
tenga clara la vision de su mision y sus valores,
cuenta con una base solida para evaluar
sus practicas adminisirativas y ponerlas de
acuerdo con la mision y valores expresados”™
(Blanchard; O°Connor, 1997, P. 9)
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“Los valores son el Gnico fendomeno gue se
puede mover a través de un grupo de personas
de tal manera que las deje alineadas”
(Blanchard; O'Connor, 1997, P. 39)

El proceso de seleccion de valores esta
planificado para realizarse en un pericdo de
tres semanas aproximadamente.

1.1. PRIMERA SEMANA

Instrucciones

= Cada director de departamento leera [a guia
completa, presentara el proyecto a su equipo
de trabajo y elegirdn una tarde de la semana
para realizar la primera actividad.

= De la lista que se encuenira en la siguiente
pagina sacard una copia para cada integrante
de la oficina

1. SELECCION DE VALORES
CORPORATIVOS

= Los participantes leeran detenidamente lo
valores, elegiran los tres con los que mas se
identifiquen y los ordenaran por prioridad.

= Posteriormente formardn parejas para
compariir los valores que seleccionaron y
explicaran a su compafiero por qué consideran
que son los méas importantes.

 Las pargjas tendrdan 10 minutos para
intercambiar experiencias y elegir tres valores
entre los dos. Ambos tienen que recordar que
su eleccién debe representar la esencia del
valor principal de cada persona.

= Seguidamente esas parejas se enfrentaran
a ofras realizando el mismo proceso hasta
tener dos equipos que pongan en comidn
sus resultados y elijan los valores que los
representan como oficina.

« Al finalizar la semana, el director enumerara

y jusiificara la seleccion de los valores en su
oficina a través de un informe de resultados.
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1.1.1 NUESTROS VALORES

Lo mas importante en la vida es resolver qué es lo mas importante.

£Qué debe representar nuestro departamento? ;Por quée valores debemos operar? Lea la
siguiente lista de valores. Encierre en un circulo los que “saltan a la vista™ por su importancia
para usted. Luego escriba bajo Ia lista los tres valores principales en orden de importancia.

Verdad
Perseverancia
Eficiencia
Sincernidad
Confiabilidad
Iniciativa
Alegria
Confianza
Ambientalismo
Relaciones
Excelencia
Poder
Sabiduria
Trabajo en equipo
Control

Amor

Flexibilidad
Senicio
Valentia
Perspectiva
Reniabilidad
Competencia
Compromiso
Libertad
Emocitn
Reconocimiento
Amistad
Creatividad
Aprendizaje
Influencia
Felicidad
Colaboracién

Honradez
Justicia

Honor
Criginalidad
Calidad
Innovacion
Inocencia
Obediencia
Prospernidad
Sensibilidad
Crecimiento financiero
Respeto
Realizacion
Apoyo comunal
Equidad

Apoyo

Resolucion
Integridad
Orden
Fortaleza
Paz
Espiritualidad
Autodominio
Lealtad
Aventura
Inteligencia
Transparencia
Cooperacion
Exito
Seqguridad
Humor

Fuente: Administracion por valores (Blanchard; O'Connor, 1997, P. 110)
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1.2. SEGUNDA SEMANA
INSTRUCCIONES

= Los directores de departamento se
reuniran por la mafiana o tarde del dia
que mas les convenga a fodos.

= Se nombrard a un secrefario o
secretana que registre los resultados de
la reunién

- Cada director presentara los valores
que seleccionaron conm su equipo de
trabajo

« En una pizamma se escribiran los
valores que tengan en comin y votaran
por el que considersn mas importants
para la institucion.

+ Para validar el voto, cada director
debera dar un ejemplo claro de como se
aplicaria dicho valor en la practica diaria.

= El secretano o la secretaria anotara
los tres valores mas votados y adjuntara
una justificacion construida por todos los
presentes.

= Posteriormente se pedira a un
voluntario o se elegira a un representante
para que se reina con el Concejo
Municipal y presente los valores finales.

1.3. TERCERA SEMANA

- Los miembros del Concejo realizarén
el mismo proceso en una de las reuniones
de la semana. De la lista de valores
seleccionaran tres personalmente. Los
pondréan en comin y en equipo decidirdn
los tres que mejor los representen.

= Seguidamente conoceran, por parte del
direcior designado, los valores escogidos
por el personal y los compararan para
determinar si coincidieron en alguno.

= La decision final se tomara en [a reunion
considerando ambos resuliados.

= Los valores seleccionados seran
reconocidos oficialmente en un acta, donde
también se establecera la comunicacion
y promocion de los mismos a todos los
empleados de la Municipalidad.
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2. SUGERENCIAS PARA LA
COMUNICACION DE VALORES

“El &xito verdadero no proviene de proclamar nuestros valores, sino de ponerlos en practica
consecuentemente todos los dias®™. (Blanchard; O'Connor, 1997, P. 73)

* Realizar un lanzamiento con las y los
colaboradores, para dar a conocer los
valores corporativos.

= Al finalizar el evento, entregar a cada
empleado un trifoliar con la renovada y
fortalecida filosofia corporativa:  mision,
visidn y valores.

+ Imprimir adhesivos con los valores
seleccionados para colocarlos en cada
oficina. “Cuando la misidn y los valores se
mantienen constantemente a la vista de
las personas, estas herramientas tienen
mayores probabilidades de hacer lo que
fueron disefiadas para hacer: enfocar e
influir en nuestras practicas diarias de
trabajo” (Blanchard; O'Connor, 1997, P. 68).

+ Compartir semanal o mensualmente con
el equipo de trabajo, ejemplos de acciones
concretas donde se puso en practica alguno
de los valores seleccionados.

+ Publicar en el boletin interno mensual
historias de &xito con los valores en accion.
(Sugerndo en la estrategia de comunicacién
organizacional, agosto 2015)

+ En la memoria anual de labores,
compartir anécdotas de los empleados
practicando valores, para que la poblacion
en general conozca el nuevo proceso de
administracidn de su gobiemo local.
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3. PLAN DE
ADMINISTRACION POR VALORES

Fasze 1: Aclarar mizién y valores

= Concejo Municipal - Empleados ¢ e
- Gerencia Administrativa - Usuarios o vecinos
- Directores de departamento - Otras personas de inenés

+
Fase 1: Aclarar misién y valores

- Actividades de la institucion y la oficina - Mecanismos de comunicacion formal (Informes, etc.)
(reuniones, celebraciones, eic.) - Practicas de comunicacion informal

- Materiales de comunicacion (memorandos, mensajes telefinicos,

(carieles, folletos, tarjetas de accion, etc.) comreo electronico, eic.)

4
Fasec 3: Alincar los valores con las priicticas diarias

S !

Préacticas individuales Practicas de equipo Practicas organizacionales

-Administracion y desarrollo
esiratégico
-Sislemas y procesos
organizacionales
-Administracion de recursos-barnreras
-Practicas de recompensas

L —— ————

Mecjoramiento continuo

- Revision
~ Reevaluacitn
= Accifn continwa

-Autocadministracibn y desamollo -Dinémicas y procesos de grupo
~Solucitn de problemas y toma de -Etapas de formacion de equipo de
decisiones alo desempefio
-Préacticas de liderazgo -Facilitacin en equipo o grupo

Fuente: Administracion por valores (Blanchard; O'Connor, 1997, P. 132)
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CONCLUSIONES

= Los valores crean y forialecen la identidad de la institucion.
Complementan la filosofia corporativa a la cual se adhiere
el personal y todas las personas y organizaciones que se
relacionan con la misma.

» Cuando se administra por valores ellos son los jefes, porque
dirigen las acciones de cada colaborador, independientemente

del puesto que desempefie.

* Los valores deben comunicarse constantemente a través de la
practica diaria. Cualquier situacion sera idonea para aplicarlos,
dentro y fuera del area de trabajo.

= “Cuando se alinean alrededor de valores compartidos y se unen
en una misidn comin, personas comunes y comentes logran
resultados extracrdinarios y le dan un margen competitivo a la
organizacion®. (Blanchard; O'Connor, 1997, P. 142)
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5.7.2. Guiade reuniones mensuales

de reuniones mensuales
Municipalidad de
San José Pinula

#

| Y AT R YN
San José Pinula
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EDICION No 1
Fecha de elaboracidn:

Fecha de aprobacién:

Pagina: 3 .
De: 12 .

Presentacion:

La comunicacion entre los miembros del Concejo Municipal y de estos con los empleados de los diferentes
departamentos que conforman la municipalidad, es de vital importancia para el buen funcionamiento de la
misma, porque permite crear un buen ambiente laboral, confribuye a la mejora continua en las gestiones
municipales y facilita la resolucién de conflictos y dudas.

Para facilitar la comunicacion en la Municipalidad de San .José Pinula se crea una gulia de reuniones
mensuales, en la cual se incluye el objetivo de la gufa, normas de aplicacién, alcance, forma de distribucion,
responsabilidades, materiales y equipo para la implementacion, registro, el formato para documentar la
informacian, la descripcion de cada segmento del formato y en el anexo se agrega el procedimiento que
una persona puede utilizar para presentar la guia al personal de la municipalidad.

Como en todo proyecto de implementacién, se requiere del compromiso de todos los empleados de la
Municipalidad. Cada tema que se presente, debe hacerse con la finalidad de obtener mejoras a nivel
interno y externo, es decir, que sea de beneficio para los frabajadores de la institucion, asi como para los
vecinos que frecuenten la misma, en bisqueda de algin semvicio.
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Objetivo:

Promover la libertad de expresion y la participacion del personal de la Municipalidad de San José Pinula.
Normas:

= Nombrar a un moderador anualmente.

+ El moderador debe ser imparcial para que las reuniones sean productivas.

+ Cualquier empleado municipal puede presentar un tema ante el moderador para que lo
incluya en la planificacion.

+ La asistencia a las reuniones es de caricter obligatorio, las inasistencias deben ser
justificadas y notificadas con 24 horas de anficipacién como minimo.

* Preparar los temas y exponerios de manera concreta.

+ Todos los participantes de las reuniones deben estar abiertos al didlogo.

* Respetar el tiempo que el moderador tenga disponible para discutir cada tema.

+ Estipular los resultados esperados de cada tema y darle seguimiento a los acuerdos.

FALELTH

Este documento es aplicable a los temas que promuevan |a participacion de todos los empleados municipales
¥ que sean de beneficio para el desamollo de actividades en las gestiones de [a institucion.
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Distribucion:

El presente documento, se distribuye de forma impresa y digital a las siguientes personas:
+ Alcalde y miembros del Concejo Municipal, para que estén informados del proceso intemo que
realizara cada oficina.
+ Directores de departamento, para orientar y apoyar a los moderadores.
+ Moderador de reuniones seleccionado, para ejecutar [a presente guia y dar seguimiento a los
procesos comespondientes.

Responsabilidades:

Moderador: para fines exclusivos de esta guia, un moderador es la persona que se encarga de
planificar y coordinar las reuniones. Entre sus responsabilidades estan:
* Recibir la informacion de temas a tratar que los empleados municipales le presenten.
= Analizar y seleccionar los temas a tratar en cada reunion.
+ Informar respecto al tema, objetivo, fecha, lugar y hora de |a reunion a los empleados
municipales involucrados.
+ Determinar el tiempo de |la discusién por tema.
« Iniciar la reunion con una breve bienvenida, |a presentacion de los participantes y el tema que
van a fratar.
« Indicar a los participantes el momento en que pueden exponer un tema y el tiempo que fienen
para elio.
* Conceder |a palabra aJos integrantes de la reunion para resolucion de dudas y aportacion
de soluciones. R
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+ Evitar que los participantes se salgan del tema.

= Anotar las conclusiones, soluciones y acuerdos a los que se lleguen por tema, utilizando el
formato MSJP1-2015.

« Cerrar la reunitn listando las conclusiones, soluciones y acuerdos a los que se ha llegado y
agradeciendo la participacion de todos.

= Archivar el formato y darle el seguimiento comespondiente.

Expositores: para fines exclusivos de esta guia, un expositor es cualquier empleado municipal que
considere que un tema debe ser fratado en reunion con determinadas personas. Entre sus responsabilidades
estan:
+ Definir el tema a tratar y presentario al moderador para que sea agregado dentro de la
planificacién mensual.
* Preparar el tema para exponerio ante los demas empleados municipales, para ello puede
utilizar material audiovisual.
* Presentar el tema de forma concreta para aprovechar el tiempo que el moderador establezca.

Audiencia: para fines exclusivos de esta guia, la audiencia esta conformada por los empleados
involucrados en las tematicas a tratar en cada reunién. Entre sus responsabilidades estan:
= Asisfir a las reuniones puntuaimente cuando sean citados.
= Poner atencién a la exposicion para poder opinar o proponer soluciones.
* Pedir la palabra al moderador y participar hasta que este se lo indique.
+ Cumplir los compromisos asumidos en las reuniones en el iempo estipulado, nofificando de los
avances y/o resultados obtenidos al moderador.

¥ .
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Materiales o equipo:

Para que las reuniones puedan desarrollarse eficientemente, también se requieren de ciertos materiales y
herramientas que la municipalidad debe proporcionar, tales como:

+ Una computadora portatil para que el moderador realice los resimenes de los temas tratados y
anote los compromisos o acuerdos a los que lleguen.

+ Un televisor con entrada USB para cuando los expositores lleven presentaciones en Power Point,
videos o audios que consideren pertinentes.

+ Una pizarra blanca, marcadores y almohadilla para pizarra, para hacer anotaciones o célculos
durante la exposicion.

+ Mesas para |as reuniones, en las que todos los participantes puedan colocar su material de apuntes.
Cuando |a reunién sea de menos de 12 personas la mesa puede ser redonda o rectangular. Cuando
la reunién sea de mas de 12 personas, por cuestiones de espacio y visibilidad, es mejor utilizar
tableros posicionados de forma transversal frente al centro de exposicion.

= Sillas, estas deben ser comodas para que la audiencia permanezca atenta y dispuesta a participar.

« Material de apuntes, como block de notas, lapiceros, hojas, lapices u otros materiales que los
participantes crean necesarios para realizar sus notas.

= Archivo, para guardar los documentos impresos del formato MSJP1-2015 de acuerdo al correlativo

que se le asigne a cada uno de ellos. Ademas es necesario llevar un archivo en digital, para facilitar
el acceso a la informacion.

68



EDICION No 1
GUIA DE REUNIONES Facha de elaboracion:

MENSUALES _
Fecha de aprobacién:

Pégina: 8 .
De: 12 .

Es necesario que el registro de las reuniones que se realicen durante el afio, se haga de forma digital e
impresa, para asegurar que |a informacién esté siempre disponible.

Para registrar la informacién se ha creado el formato MSJP1-2015, documento formado por siete secciones.
Este documento debe mantenerse guardado en la computadora portatil del moderador, al llenarla se debe
guardar en el archivo digital cormespondiente e imprimirla para guardaria también en el archivo fisico.

Considerando que en alguna reunién podria hacer falta una computadora portatil, mantener este formato
impreso para que pueda llenarse a mano y pasar después [a informacion a digital.

Descripcion del formato MSJP1-2015

Primera seccion: esta seccién es donde se debe colocar el comelativo asignado a la reunién. El
comelativo se forma con la letra R de reunién, el ndmero 1 si es la primera reunién, el ndmero 2 sies la
segunda reunién y asi sucesivamente, luego un guidn seguido del afio en que se lleva cabo. Por ejemplo:

San José Pinula
| L] R 7 J L
RELNION Na R1-2015
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Segunda seccidn: esta seccitn es donde se colocan los datos generales de la reunion. Se anota el
lugar donde se llevara a cabo, [a fecha y hora de [a misma y los temas que se han de fratar.

Tercera seccidn: esta seccién consta de una tabla con una columna donde se coloca el nombre
de los participantes, otra columna con el puesto de cada uno de ellos, en la tercera columna el area o
departamento al cual pertenecen y la ditima para la firma personal.

Cuarta seccidn: en esta seccitn es donde se escribe un resumen de los temas que se expongan en
la reunién, en ella se anotan los puntos bésicos del tema, los objetivos y las posibles soluciones.

Quinta seccidn: esta es la seccién de compromisos asumidos, en donde se incluye una tabla con
una columna para describirlos, otra para establecer quiénes seran los responsables del cumplimiento y otra
columna para definir el tiempo en que se espera tener resultados.

Bexta seccidn: esta es la seccion de avances, en donde se incluye una tabla con una columna para
describirlos, ofra para establecer quigénes son los responsables del avance y ofra columna para definir el
tiempo en que se han conseguido.

Séptima seccidn: esta es la seccion de resultado final, en donde se incluye una tabla con una
columna para describirlos, otra para establecer quiénes son los responsables del resultado y otra columna
para definir el tiempo en que se obtuvieron.
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Anexo 1:

La presentacion de esta guia de reuniones, se hari ante los miembros del Concejo Municipal tras pedir
la audiencia comespondiente. Luego se presentara a los Directores de Departamentos para que estos o
socialicen con su equipo de trabajo; esta puede hacerse por medio de una presentacion en Power Point.

Anexo 2:

Perfil del moderador: es necesario que la persona que se elija para moderador cumpla con lo siguiente:
= Conocimientos:
- Planificacion y organizacion de eventos, que le permita establecer prioridad de teméticas, identificar
y citar a los involucrados, gestionar el lugar y equipo para reuniones, optimizar el tiempo.
- Control de avances, para poder darle seguimiento a los acuerdos 0 COMPIomMISos que Se asumen
en las reuniones
- Debates y resolucion de conflictos, que tenga capacidad para mediar entre personas con ideas
contrarias, que tenga autoridad y control para que la comunicacion sea efectiva.
* Habilidades y cualidades: que sea responsable, proactivo y dinamico que tenga facilidad de palabra
e imparcialidad para mediar temas.

Anexo 3:
Reconocimientosa: se reconocerd plblicamente en [as reuniones a aquellos empleados que hayan

sobresalido durante el mes para motivarlos a trabajar de la misma manera, asl como a sus compafieros.
También se pueden dar reconocimientos fisicos de acuerdo al presupuesto o gestion de cada oficina.

¥ .
P -
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5.7.3. Boletin informativo interno

BOLETIN INTERNO

Catrastro

Durante el mes de agosto exaneracion del 100% de las
multas por concepto del pago del Impuesto Unico Sobre La
Renta, US, segim acta de Concejo 72-2015.

OMM y SOSEA:

Clausura de la 7° promocidn del Centro de Capacitacidn y
Formacién Humana, CEMUCAF, el martes 4 de agosto en el
salén municipal Se graduaron 200 mujeres de Los cursos de
manualidades, cocina, reposteria, floristeria y bisuterfa.
Ihscripciones abiertas para el segundo semestre 2015.

El domingo 9 de agosto se llevd a cabo [3 entrega de viveres
a vecinos con diferentes tipos de discapacidad, en Las instala-
ciones del salén municipal. Fueron mas de 50 beneficiados,
gracias a las gestiones realizadas ante |2 fundacion taiwane=
sa TZU=Chi,

Municipalidad de San José Pinula

DMP

A partir de este mes s2 habilitd nuevamente el paso
por la carretera principal que conduce a aldea Ciénega
Grande, después de los graves estragos que causd el
invierno del afo pasado. Se ruega a conductores y
peatones transitar con precaucion, pues adn faitan los
trabajos de banquetizacidn y detalles finales del nuevo
puente.

Construccion y remodelacion de escuelas en aldea
Concepcion Pinula Autoridades municipales visitaron a
comunidad el viemes 7 de agosto, para entregar las
llaves del nuevo edificio donde se impartid el nivel
pre=primario y para entregar las instalaciones remod-
eladas de |a escuela de educacion primaria. Aproxima-
damente 300 alumnos se favoreceran con las nuevas
estructuras.

oA T AR S
San Josg Pda
[ A2 A ' B A B |
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Cultura y Deportes

Eleccion de las representantes de la belleza de aldea Las
Anonas, con motivo de su feria patronal. La municipalidad
apoyo el evento con conductores, artistas, jurado calificador,
bandas y coronas para las ganadoras, regalos y refrigerio.

Juventud Pinulteca enfrent6 a la seleccion especial del club
Comunicaciones, como parte de su preparacion para el
torneo apertura 2015 de la segunda division del fitbol
nacional. El equipo josefino cuenta con todo el apoyo de la
Municipalidad.

~ i?.ii
i &
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Comunicacion Social

Aparte de dar cobertura a todas las actividades, obras y
proyectos que se desarrollaron durante el mes, el personal de
Comunicacion Social ofrecio un recorrido por las oficinas de
la Municipalidad a los estudiantes del nivel pre primario de
un centro educativo privado, el viernes 14 de agosto. Con
estas acciones se favorece el proceso ensenanza aprendizaje
de los escolares de nuestro municipio.

Servicios Publicos

EL miércoles 12 de agosto inicio el cambio de bomba y
mantenimiento del pozo que abastece de agua potable a la
seccion Ay D de Colonia Santa Sofia. El servicio se restablecio
el viernes 14 de agosto.

Este mes inici6 el cambio de lamparas de mercurio por lumi-
narias LED en los postes de alumbrado publico. EL proceso
inicio en aldea Santa Inés y Ciénega Grande. Continuara en el
casco urbano y demas aldeas aledanas. Finalizara en las
comunidades de la Parte Alta.

| ¥ R I R Y0
San José Pinula
EvE N EIuEN
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5.7.4. Encuesta de opinién

e Descripcién

La encuesta de opinion estd conformada por cinco preguntas que ofreceran
informacion cuantitativa y cualitativa. La misma serd aplicada cada seis meses
para determinar la percepcion del publico ante los servicios que presta la
municipalidad. Se sugiere aplicar las encuestas durante los meses de junio y
diciembre.

e Modo de aplicacion

Para el sondeo se tomara en cuenta a dos sectores de la poblacion pinulteca.
Los vecinos que visitan la municipalidad y los usuarios de redes sociales,

especificamente de Facebook.

Las encuestas se aplicaran durante una semana. A las personas gue visiten el
edificio municipal se les invitara a llenar la encuesta en el area de recepcion,
indicAndoles que el tiempo maximo que emplearan para hacerlo serd de cinco

minutos. Se espera tener un minimo de cincuenta encuestas.

Mientras que en la fan page, con quince dias de anticipacion se haran
publicaciones de expectativa, incentivando a los seguidores a contestar las
preguntas que se lanzaran en las fechas indicadas. Para realizarlas se utilizara la
opcién de encuesta que ofrece Facebook. Se formular4 una pregunta por dia.
Los internautas podran contestar las mismas en el momento que deseen hasta la

fecha limite.

Para obtener los datos cualitativos por este medio, se utilizara el area de
comentarios que habilita Facebook en cualquier publicacién. EI modelo que se

presenta a continuacion es el que se utilizarad en ambos medios.
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Municipalidad de San José Pinula San José Pinula
Encuesta - Diciembre 2015

Por favor contestar sinceramente las siguientes preguntas, para contribuir al
mejoramiento nuestro servicio.

1. ¢ Esta satisfecho con la atencidén que brindan en la Municipalidad?
Si No Poco
¢ Por qué?

2. ¢Qué oficina considera que necesita mejorar sus servicios?

Tesoreria Direccién de Planificacion
Servicios Publicos Secretaria

PMT Alcaldia

SOSEA Catastro

Agricola - Forestal Comunicacion Social
Deportes Ninguna

¢ Por qué?

3. ¢, Cuénto tiempo hatenido que esperar para realizar su tramite o gestion?
Mucho Poco Lo reglamentario
Comentario
4. ;Considera que la municipalidad trabaja con transparencia?
Si No A veces
¢ Por qué?
5. ¢Cree que lo que informa la municipalidad es verdad?
Si No A veces

¢ Por qué?
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5.7.5. Formato de registro de datos

e Descripcion

Como los datos solicitados en la encuesta son de caracter cualitativo y
cuantitativo, el formato de registro de datos se divide en dos fases. La primera es
una hoja de célculo, para contabilizar y graficar las respuestas a cada cuestion. Y
la segunda es un archivo de Word que permitira resumir las respuestas

cualitativas.

e Tabulacion

Primero se registraran las respuestas en la hoja de calculo, donde se
diferenciaran los datos recopilados en las encuestas impresas y posteriormente
los de las virtuales. El mismo brindara los totales autométicamente. Con la
opcion que ofrece Excel, al seleccionar el area resaltada se pueden obtener las
graficas necesarias. Las graficas de los resultados se pueden compartir en el
boletin interno mensual, propuesto en la presente estrategia de comunicacion,
para que los empleados conozcan la percepcién que los vecinos poseen del

trabajo que estan realizando.

Posteriormente, en el documento de Word se anotaran las respuestas
constructivas que dejaron los encuestados en el espacio de comentarios. Se
darda prioridad a los temas gue tuvieron mayor cantidad de menciones. En cuanto
a las destructivas, se observara si la cantidad posee un porcentaje significativo,

para que también sean tomadas en cuenta dentro del formato.

Al finalizar el proceso, se enviard una copia a los directores de departamento,
con el objetivo de trabajar con sus subalternos en las areas débiles y mantener
los aspectos bien calificados por parte de los vecinos. Es importante que cada
director socialice con el equipo los resultados enviados, para que analicen en
conjunto la viabilidad de cambios o implementacion de acciones con base a las

sugerencias efectuadas en las encuestas.
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Municipalidad de San José Pinula
Registros de resultados cuantitativos - Encuesta diciembre 2015

Encuestas Encuestas
fisicas virtuales | TOTAL

1. ¢ Est4 satisfecho con la atencidén que brindan en la Municipalidad?

Fisicas |Virtuales| Total
Si 0
No 0
Poco 0

2. ¢Qué oficina considera que necesita mejorar sus servicios?

Fisicas |Virtuales| Total

Tesoreria

OSPM

PMT

Agro-Forestal

Deportes

DMP

Secretaria

Alcaldia

Catastro

Com. Soc.

OO0 |0 |0 |0 0|00 |0 O

Ninguna

3. ¢ Cuanto tiempo hatenido que esperar para realizar su tramite o gestion?

Fisicas |Virtuales| Total
Mucho 0
Poco 0
Lo
reglamentario 0
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4. ¢;Considera que la municipalidad trabaja con transparencia?

Fisicas |Virtuales| Total

Si

0

No

0

A veces

0

5. ¢Cree que lo que informa la municipalidad es verdad?

Fisicas |Virtuales| Total

Si

0

No

0

A veces

Imagen 7: Hoja de calculo pararegistro de datos cuantitativos
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MO S| N K B 9 A B B Comsnary e~ | 9 % 00| 88| B, Dt e e st o,y Sl SR
Portapapeles Fuente Alineacion Nimero Estilos Celdas Modificar
145 - e v
Al B c D E F G H 1 ] K L M N o P o

1
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3 Muncipalidad de San Joseé Pinula T oot P

4 =, Registros de resultados - Diciembre 2015

5 =

Encuestas Encuestas

6 fisicas vituales | TOTAL

7

8

9

10 1. ¢ Esta satisfecho con la atencion que brindan en la Municipalidad?

1

12 Fisicas |Virtuales| Total

13 Si 0

14 No 0

15 Poco 0

16

17 2. ; Qué oficina considera que necesita mejorar sus servicios?

18

1 Fisicas |Virtuales| Total

20 [Tesoreria 0

31 NaPM n Yl

W ¢ » W[ Hojal | Hoja2 . 'Hoja3 . ¥J [T il ] 0]
|[E=|E @ 110% (=) Mostrar escritorio |

Listo |
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Municipalidad de San José Pinula
San Joseé Pinula

s Resultados cualitativos — Encuesta diciembre 2015

1. ¢Estéa satisfecho con la atencidon que brindan en la municipalidad?

e Si, porque...
e No, porque...

e Poco, porque...

2. ¢Qué oficina considera que necesita mejorar sus servicios?

e Tesoreria, porque...

e Servicios Publicos, porque...

e Policia Municipal de Transito, porque...

e Agricola — Forestal, porque...

e Deportes, porque...

e Direccion Municipal de Planificacion, porque...
e Secretaria, porque...

e Alcaldia, porque...

e Catastro, porque...

e Comunicaciéon Social, porque...

¢ Ninguna, porque...

3. ¢Cuanto tiempo ha tenido que esperar para realizar su tramite o

gestiéon?

Mucho, porque...

Poco, porque...

Lo reglamentario, porque...
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. ¢Considera que la Municipalidad trabaja con transparencia?

Si, porque...
No, porque...

A veces, porque...

. ¢Cree que lo que informa la Municipalidad es verdad?

Si, porque...
No, porque...

A veces, porque...
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5.8. Validacion de los productos

Para comprobar el funcionamiento de los productos propuestos, se tomé en
cuenta la opinion de colaboradores municipales y profesionales en el area de
la comunicacioén, el disefio y la ingenieria. A continuacion se describe el

proceso de validacion para cada producto.

Al finalizar la elaboracion y disefio de la guia de
seleccion de valores corporativos se envio a
dos directores de departamento y a un
\ disefiador mas, aparte de la persona que trabajo
>7v1°1°°ef:§‘°e"°‘c‘;g¥“mf' { en el arte. Los mismos enviaron sus
observaciones via correo electronico. Sugirieron
gue en una de las paginas convenia un color

gque resaltara mas la informacion. Y

recomendaron que la tipografia fuera mas

sencilla, sin tantos detalles, para facilitar la lectura.

La guia de reuniones mensuales fue revisada por una
Ingeniera Industrial y la Gerente Administrativa de la
Municipalidad, quienes aportaron sus comentarios en el
detalle de los procedimientos y atribucion de
responsabilidades de cada uno de los actores
involucrados. Sefalaron la necesidad de incluir la

descripcion de mobiliario y la explicacion del uso del

formato
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4GOSTO BOLETIN INTERNO

Catrastro
DMP

OMM y SOSEA:

Los integrantes de la oficina de Comunicacion Social y

una disefiadora evaluaron el boletin informativo
interno. Expresaron su punto de vista respecto a las
fotografias y la cantidad de contenido que debia
incluirse. Indicaron que las imagenes debian reflejar

de manera general la accion que se describia y

recomendaron que la

informacion fuera

lo mas

resumida posible, incluyendo la fecha, la oficina responsable y la cantidad

gue se habia entregado o modalidad en la que se habia realizado.

El disefio de la encuesta de opinién y el formato
de registro de datos fueron evaluados por la
Gerente Administrativa y el director de Comunicaciéon
Social. Ambos brindaron su opinion sobre la cantidad
de preguntas y respuestas que debian ofrecérsele a
los vecinos. Coincidieron que el instrumento no debia

sobrepasar las cinco preguntas ni tres las opciones

&'( Muncipalidad de San José Pinula
cuestas  |Encuestas.
fisicas virtuales | TOTAL

1. ¢ Esta satisfecho con la atencion que brindan en la Municipalidad?

| Fisicas_[Virtuaies| Total

de respuesta. Excepto la tercera cuestion que ofrece once opciones, porque de

esta forma focalizarian las areas y oportunidades de mejora. Posteriormente, dos

vecinos de la comunidad, que esperaban ser atendidos en una de las oficinas de

la municipalidad, manifestaron comprender los planteamientos del instrumento.
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5.9. Cronogramade laimplementacion de la propuesta

No.

Actividad

Agosto 2015

Septiembre 2015

Octubre 2015

11234

112|345

1234

FASE |: FUNDAMENTO TEORICO DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Investigacion de fundamentos

1 | epistemoldgicos
Version preliminar de los
2 |fundamentos epistemoldgicos
Vinculacién de los fundamentos
epistemologicos con las acciones
3 | propuestas para la Municipalidad.
FASE II: PROPUESTA DE LA ESTRATEGIA DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
Revision de los resultados del
4 |diagnéstico de comunicacién
5 | Elaboracion de la justificacion
6 | Planteamiento de los objetivos
7 | Definicion del publico objetivo
8 |Elaboracién de los productos
Proceso de validacion de los
9 |productos
Definicion de las acciones de
10 |implementacién
Disefio del plan de monitoreo y
11 |evaluacion
FASE lll: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION
12 | Proceso de implementacion
Sistematizacion de los resultados
13 |de la implementacion
Entrega de la versién preliminar
14 | en la Universidad
15 | Elaboracion de ajustes
Entrega de la estrategia de
comunicacion a la terna
16 |examinadora
17 |Examen Privado
18 | Ajustes finales
Entrega de la version final de la
19 |estrategia a la Municipalidad

85




5.10. Monitoreo y evaluacion

Producto

Indicadores cuantitativos
y cualitativos

Medios de
verificacion

Frecuencia

Guia de valores
corporativos

Cantidad de empleados
participantes

Propuesta de valores
corporativos

Lista de participantes

Aprobacioén por parte
de autoridades
municipales

Unica

Guia de reuniones
mensuales

Cantidad de empleados
participantes

Temas abordados y
compromisos adquiridos

Reportes elaborados
por el moderador con
el formato MSJP1-
20015 (Ver anexo 10)

Semestral

Boletin informativo
interno

Cantidad de
publicaciones

Lectura de los boletines

Correos electronicos
enviados y ejemplares
impresos entregados
en cada oficina

Semestral

Encuesta de
opinion

Cantidad de vecinos
participantes

Informe sobre la opinién

de los vecinos acerca de

los servicios que ofrece
la Municipalidad

Formato de registro de
datos

Semestral

Formato de
registro de datos

Utilidad para digitar la
informacion

Sugerencias enviadas
por correo electrénico

Semestral
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5.11. Implementacion

La elaboracién y aprobaciéon de los productos que en este proyecto se proponen
contaron con la colaboracién de directores de departamento y empleados de la
Municipalidad. Los mismos se compartieron con ellos para que los conocieran y

realizaran aportes que contribuyeran a su mejoramiento.

La version final de cada producto se entregara a los miembros del Concejo
Municipal, para que los revisen y aprueben en los meses que restan del afio. Y

se espera que en el 2016 se realice la fase de ejecucion.

5.12. Resultados

Con el inicio de la implementacion de la estrategia se logré despertar el interés
de directores y subalternos, porque es la primera vez que se realiza un proceso
similar y durante el mismo evidenciaron diversas debilidades. Entre ellas, la
necesidad de seleccionar valores corporativos para poseer una filosofia més

sélida en la institucion.

Asimismo, reconocieron la falta de espacios de comunicacién interna y la
importancia de poseer mayor informacion acerca del trabajo que se realizan en
todas las oficinas. Finalmente, las personas entrevistadas y encuestadas, del
publico interno y externo, se sintieron motivadas porque se tomd en cuenta su

opinion y se vio reflejada en productos tangibles.

5.13. Aprobacién de la organizacion

En la carta que se muestra a continuaciéon, el Alcalde Municipal manifiesta la
aprobacion del presente proyecto y expresa el compromiso de ejecutarlo en los

meses siguientes.
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(Modelo de carta de aprobacion)

San José Pinula, 31 de octubre de 2015

M.A. Aracelly Mérida

Directora

Departamento de Estudios de Postgrado

Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala

Respetable Master Mérida:

Por este medio hago constar que la Licenciada Alba Cecilia Zamora Garcia,
quien se identifica con el carnet 2007-22161, realizd6 el diagnéstico de
comunicacion interno y externo de la Municipalidad de San José Pinula y
posteriormente, presentd la Estrategia de Comunicacién Organizacional para
nuestra institucion, que se conforma con los siguientes productos:

Guia de seleccion de valores corporativos
Guia de reuniones mensuales

Boletin Informativo interno

Encuesta de opinion

Formato de registro de datos

Consideramos que los mismos son de suma importancia para mejorar los
procesos de comunicacién con nuestros colaboradores y usuarios. Asimismo,
planificaremos ejecutar las actividades sugeridas a partir del préximo afio.

Atentamente

Miguel Angel Solares
Alcalde Municipal
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CAPITULO 6

6.1. Resultados a futuro

Con la implementacion total de la presente estrategia de comunicacion se espera

gue la Municipalidad de San José Pinula obtenga los siguientes logros.

e Filosofia corporativa soélida con la institucionalizacion de valores
corporativos.
e Personal comprometido con la institucion al identificarse y apropiarse de

los valores corporativos seleccionados.

e Empleados satisfechos por tener la oportunidad de expresar opiniones,
sugerencias y dudas.
e Mejora continua en la realizacibn de actividades, pues se plantean

objetivos y se evallan resultados mensualmente.

e Personal informado de las actividades y logros de cada una de las oficinas
gue conforman la Municipalidad.
e Capital humano capaz de comunicar los avances y aportes de su

institucion en el nucleo familiar y comunitario.

e Vecinos tomados en cuenta para mejorar constantemente los servicios
que ofrece la Municipalidad.
e Pobladores interesados en participar en las dinamicas que realiza la

comuna pinulteca, porque implementan sus sugerencias.
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Conclusiones

La elaboracion del diagnéstico tom6 en cuenta a todos los actores que estan
involucrados directa e indirectamente con la Municipalidad, pues ellos fueron los

gue proporcionaron la informacién sobre la situacion actual de la institucion.

La Municipalidad solamente posee mision y vision y carece de valores
institucionales. La filosofia corporativa esta incompleta, pues faltan los pilares

fundamentales que la sostienen.

Los espacios de comunicacion interna son escasos y prestan poca atencion a las
opiniones y sentimientos de los empleados. Para mejorar los resultados del
trabajo que realiza diariamente la institucion, es necesario considerar la
percepcion del puablico interno y externo. En la medida que el personal se sienta

valorado por la entidad, asi se comprometera con la misma.

Los trabajadores estan desinformados de las labores y logros alcanzados por
cada oficina. La mejor tarjeta de presentacion de una organizacion son los
empleados. Por eso, es importante que estén al tanto de las actividades que
realizan todos los departamentos, para comunicarlo en el exterior con familiares

y amigos que confian en su palabra.

Al publico externo no solo hay que mantenerle informado de las actividades y
proyectos en los que la municipalidad invierte sus impuestos sino que también
debe tomarse en cuenta su opinidn periodicamente, para implementar
sugerencias y mejorar procesos. De esta forma se fomenta el apoyo y fidelidad

de los vecinos hacia la institucion.

90



Recomendaciones

Un diagnodstico y una estrategia responden a un periodo de tiempo especifico.
Las personas, opiniones y necesidades cambian constantemente. Por tal razén
se recomienda realizar un proceso similar después de implementar los productos
sugeridos, para detectar otras debilidades y buscarles soluciones a través de

nuevas estrategias.

Todos los integrantes de la Municipalidad deben participar en la seleccion de
valores corporativos, miembros del Concejo Municipal, directores y subalternos,
para que se identifiquen rapidamente con los mismos y se les facilite llevarlos a

la practica diaria.

Las reuniones mensuales seran la herramienta mas importante para fortalecer,
capacitar y empoderar el capital humano de la institucion. Es importante que
después de un afio de aplicacion de la guia se cuestione a los empleados sobre

su funcionamiento y brinden sugerencias para optimizar dichos espacios.

Se recomienda a los directores de departamento indicar mensualmente a la
oficina de comunicacion social, a través de un correo electrénico, la informacion
gue prefieren que se publique en el boletin informativo interno o las actividades a

las que desean dar relevancia.
Después de aplicar las encuestas de opinion durante un afio, se pueden

sectorizar por oficina. Cada departamento propondrd preguntas para obtener

informacion especifica que le ayude a mejorar sus procedimientos internos.
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Anexo 1

Ficha de observacion de instalaciones y empleados

FICHA DE OBSERVACION

Fecha: Hora:

1. Personal ubicado en sus puestos de trabajo (uniformados,
presentacion y orden)

2. Usuarios en espera (sentados, platicando, viendo la televisién)

3. Conducta de los empleados (amables, charlando, enojados,
sonrientes)

4. Graficos notorios (Identificacion de oficinas, fotografias, mision,
vision)

5. Limpiezay orden del lugar
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Anexo 2

Guia de entrevista a directores de departamento
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Guia de entrevista

La informacion recabada sera de uso confidencial y con fines académicos, para la
elaboracion de un diagnostico comunicacional de la municipalidad de San José Pinula.

Fecha:
Entrevistado:
Puesto:

1. ¢Qué medios utiliza para comunicarse con su personal?

2. ¢Los medios utilizados han sido efectivos? ¢ Si 0 no? ¢ Por qué?

3. ¢Considera que los empleados se sienten comprometidos con la
institucion? ¢ Por qué?

4. ¢Motivan de alguna manera a los colaboradores? ¢ Como lo hacen?

5. ¢Existen espacios para que el personal manifieste sus satisfacciones,
molestias o dudas? ¢ Cémo es la dinamica?

6. ¢Se les reconoce a los empleados su esfuerzo o éxito? ¢Si o no? ¢Por
qué?

7. ¢Reciben capacitaciones constantes acerca de la realizacion de su trabajo
u otros temas de interés? Explique
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Anexo 3

Encuesta a colaboradores municipales
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Por favor, contestar las siguientes preguntas subrayando solamente una respuesta. La
informacion recabada sera de uso confidencial y con fines académicos, para la
elaboracion de un diagnéstico comunicacional de la municipalidad de San José Pinula.

1. ¢Se siente cOmodo en su lugar de trabajo?
Si No Poco

¢ Por qué?

2. ¢Conoce los objetivos de la municipalidad de San José Pinula?

Si No
3. ¢Los objetivos de la municipalidad los toma como objetivos personales?
Si No A veces
¢ Por qué?

4. ¢Como es larelacion con sus compafieros?
Muy buena Buena Regular Mala
5. ¢Se siente libre de expresar opiniones y sugerencias con sus superiores y
compafieros de trabajo?

Si No A veces

¢ Por qué?

6. ¢Estadinformado del trabajo y actividades que realizan en otras oficinas?

Si No Poco
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Anexo 4

Encuesta a vecinos que visitaron la municipalidad

ENCUESTA - VECINOS § Nt
S

Por favor, contestar las siguientes preguntas subrayando solamente una respuesta. La
informacién recabada serd de uso confidencial y con fines académicos, para la
elaboracion de un diagnostico comunicacional de la municipalidad de San José Pinula.

1. Cuando visita la municipalidad ¢Los empleados son amables?
Si No

Comentarios

2. ¢Lainformacion que le brindan en la municipalidad es clara?

Si No Poco

Comentarios

3. ¢Cuénto tiempo hatenido que esperar para realizar su tramite?

Mucho tiempo Poco tiempo Lo reglamentario

4. ¢Esta satisfecho con el servicio que brinda la municipalidad?

Si No Necesita mejorar

¢Por qué?

5. ¢Considera que el personal esta capacitado para desempefiar
funciones?
Si No Poco
¢Por qué?

Sus
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Anexo 5

Encuesta a vecinos del casco urbano y aldea aledafias

%

usne
Por favor, contestar las siguientes preguntas subrayando solamente una

respuesta. La informacion recabada serd de uso confidencial y con fines
educativos.

Edad:

Género: M F
Sector:

1. (A través de qué medio se informa sobre las actividades, obras y
proyectos que realiza la municipalidad?

Television Periodico Pagina Web Redes Sociales

2. ¢Por qué utiliza este medio?

Dinamico Facil acceso Entretenido Creativo

3. ¢Cree usted que los mensajes son comprensibles?

Si No Poco

4. ¢Crees usted que lo que informa la municipalidad es verdad?

Si No A veces

5. ¢Considera adecuada la atencion que brindan en la municipalidad?

Si No Necesita Mejorar
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CODEDE:
CONRED:
DAFIM:
DMP:
MAGA:
MCD:
MICIVI:
MIDES:
MINEDUC:
OMM:
OMSP:
PMT:
SEGEPLAN:
SOSEA:

SOSEP:

Anexo 6: siglas

Consejos de Desarrollo
Coordinadora Nacional para la Reduccion de Desastres
Direccion de Administracion Financiera Municipal
Direccién de Planificacion Municipal
Ministerio de Agricultura, Ganaderia y Alimentacion
Ministerio de Cultura y Deportes
Ministerio de Comunicaciones, Infraestructura y Vivienda
Ministerio de Desarrollo Social
Ministerio de Educacion
Oficina Municipal de la Mujer
Oficina Municipal de Servicios Publicos
Policia Municipal de Transito
Secretaria de Planificacién y Programacion de la Presidencia
Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Alcalde

Secretaria de Obras Sociales de la Esposa del Presidente
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Anexo 7

Consolidacién de resultados - observacion

Resumen de datos de las fichas de observacion

Fechas y horarios de observacion: 01, 04, 09 y 12 de junio, de 8:00 a 9:00 y
de 16 a 17:00 hrs.

1. En las visitas a la municipalidad se pudo observar que en las oficinas
de atencion al vecino estaban todos en sus puestos de trabajo. Al
entrar a las oficinas se aprecido un ambiente de risas, amabilidad y
hermandad. Todos estaban correctamente uniformados.

2. Los lunes se puede notar mayor cantidad de vecinos con respecto a
los demas dias, de ambos sexos por igual. La mayoria estaban
sentados. Los que esperaban en recepcion observaban la television
que mostraba notas informativas sobre el trabajo que realiza la
municipalidad, las cuales son transmitidas en el programa televisivo.
Durante su estancia las sefioritas de mantenimiento les ofrecieron
cafe.

3. A los colaboradores se les observé sonrientes y amables con los
vecinos que atendian y con los comparieros de trabajo.

4. Todas las oficinas estan debidamente identificadas. En cada una de
ellas esta a la vista del pablico la misién y vision de la institucién. En
la recepcion aparte de la televisién con las notas informativas, habia
un banner que promovia el cuidado del medio ambiente con el
personaje de la municipalidad, llamado Chepito Pinula. En las
paredes de las gradas para subir al segundo nivel, hay dos paisajes
del municipio.

5. La mayor parte de las instalaciones se observaban limpias y
ordenadas. Las paredes son de color claro y las de las oficinas de
atencion al vecino estaban sucias de abajo, porque algunas personas
colocaban alli sus pies mientras esperaban su tramite.
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Anexo 8

Consolidacién de resultados -

entrevistas

Entrevista al Concejal Il y a los directores de las oficinas de la OMM, PMT,
DAFIM y DMP, en junio de 2015.

No. Similitudes Diferencias
. . El director de la PMT
Las formas y medios que utilizan para : . .
: . manifestd que  sostenian
comunicarse entre directores y con los .
reuniones semanales y la
1 |subalternos son verbales, llamadas | .. o
L . directora de la OMM indico
telefonicas, cartas, memorandums vy . .
L gue realizaban planificaciones
correos electronicos.
mensuales.
Regularmente son efectivos, porque se ven
los resultados inmediatamente. Sin
5 embargo la comunicacion escrita es lenta,
por los tiempos formales de respuesta y
algunos temas se quedan en el olvido o no
se les da seguimiento.
Si se sienten comprometidos, porque se | El compromiso podria
nota el esfuerzo y la dedicacion en sus | aumentar si los superiores
3 labores. Saben que sus acciones estan | tuvieran mas atenciones o
enfocadas al beneficio de la poblacion. | detalles con los empleados.
También lo manifiestan quedandose | Se necesitan valores
tiempo extra cuando se requiere. corporativos.
Son pocas las actividades que se realizan
para motivar al personal. Cada oficina
4 busca crear un ambiente agradable, para

reducir la tension y el estrés. Celebran los
cumpleafios 'y organizan actividades
deportivas.
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No. Similitudes Diferencias
Los espacios para manifestar opiniones o
sentimientos no son planificados, se dan
eventualmente cuando surge algun
conflicto o alguien lo solicita. Los directores
5 | manifestaron estar abiertos al dialogo. Sin
embargo algunos colaboradores se saltan
las lineas jerarquicas y resuelven
directamente el problema con el Alcalde.
Hace falta evaluacion y retroalimentacion.
En la PMT el director los
recompensa con dias de
6 Poco reconocimiento al esfuerzo por parte | descanso y en la OMM la
de la institucion como tal. esposa del Alcalde les
reconoce verbalmente su
notable labor.
Directivos de la PMT reciben
capacitaciones  mensuales,
Hacen falta capacitaciones, tanto del area organizadas por . el
. L, . | Departamento de Transito.
7 | en que se trabaja como de union y trabajo

en equipo.

Contenido que transmiten al
resto de compafieros
adecuados a las necesidades
del municipio.
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Anexo 9

Consolidacién de resultados — encuestas

Colaboradores

éSe siente comodo en su lugar de trabajo?
60

96%

50

40

30

20

10

Si No Poco

éConoce los objetivos de la municipalidad?
60

89%
50

40

30

20

11%
10

Si No

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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Vecinos

m Casco urbano

W Aldeas

Poblacién | Visitas muni |Casco urbano| Aldeas
Hombres 24 12 12
Mujeres 24 12 12
TOTAL 48 24 24 96 |
Comprension de los mensajes
¢Cree usted que los mensajes son
comprensibles?
20
15
10
29%
26%
5
0 . :
Si No Poco
Caracteristicas de preferencia
éPor qué utiliza este medio?
16

63%

Dindmico

Facil acceso

Entretenido

Creativo

W Casco urbano

W Aldeas

Fuente: elaboracion propia en el marco del diagndstico comunicacional de la Municipalidad de
San José Pinula, julio 2015.
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Anexo 10: Evaluacién de reuniones mensuales

REUNION No.

Datos de la reunion.

Lugar

Fecha:

Temas:

Hora:

Participantes

Nombre Puesto

Area o

Departamento

Firma

Resumen de temas

1. Titulo del tema
1:

Resumen de exposicion:

2. Titulo del tema
2:

Resumen de exposicion:
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3. Titulo del tema

3
Resumen de exposicion:
Compromisos asumidos
Descripcion Responsable Periodo de
cumplimiento
Avances
Descripcion Responsable Periodo de

cumplimiento
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Resultados finales

Descripcion

Responsable

Periodo de
cumplimiento
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Anexo 11: Carta de autorizacion de préactica

: 7a. Avenida 03-13, Zona 2; San José Pinula ©.. -
' Teléfono: (502) 6665-0202- " -
http://www.munisanjosepinula.com -2

San José Pinula, 22 de Mayo.de 2015 . .-~

Sefiora

Aracely Mérida
DIRECTORA

Su Despacho

Respetable Directora Mérida:

De la manera mas atenta me dinjo a usted para expresarle un saludo sincero y deseos de
éxito en todas las actividades que realiza al frente de la institucion que representa,

Por este medio autorizo a la Licenciada Alba Cecilia Zamora Garcia, para que pueda
realizar su Diagnostico a partir del mes de Mayo y finalice en Septiembre del afio en curso.

Sin otro particular.

Atentamente,




