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RESUMEN

Para la ejecucion de la investigacion: Comunicacién organizacional de la
Municipalidad de Arequipa, 2015, se plantearon como objetivos, el
analizar la comunicacion organizacional de la Municipalidad , conocer la
percepcion del personal y los usuarios sobre las formas de presentacion y
representacion  publicas institucionales; los flujos y medios
comunicaciones de los que hace uso, precisar las actividades de
relaciones interpersonales organizadas por la MPA, identificar los

programas especificos de apoyo que se implementan en el MPA.

Los datos se obtuvieron a través de cuestionarios que se aplicaron a 399
usuarios y a 160 trabajadores del Municipio Provincial de Arequipa, tanto

de las oficinas de El Filtro como de |la Plaza de Armas.

Se consultaron fuentes bibliogréficas y electronicas de autores
reconocidos en el campo, béasicamente de Relaciones Publicas y
Comunicacion Organizacional. Los resultados se presentan en cuadros y
graficas estadisticas correspondientes.

Entre las principales conclusiones tenemos que los Los usuarios del
servicio, de las oficinas de El Filtro y Plaza de Armas coinciden en que la
comodidad y limpieza son los mayores atributos de las instalaciones, y
gue la Municipalidad cuenta con un personal de atencion que brinda
informacion concreta y precisa al publico, de manera cordial, amable y
respetuosa. De otro lado, el aspecto negativo es que la mayoria de
usuarios desconocen los simbolos y emblemas institucionales y no todo el
personal de la Municipalidad usa el uniforme de manera regular. De igual

modo, seflalan como ritos y ceremonias principales, los desfiles,
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efemérides y ceremonias publicas. Asimismo, la Municipalidad Provincial
de Arequipa usa casi todos los medios comunicacionales conocidos por
las relaciones publicas para mantener comunicacion permanente con la
comunidad arequipefia, predominando los medios tradicionales como
periddicos, radio y en menor porcentaje la television. La gran mayoria de
usuarios no utiliza medios digitales. En el caso de la comunicacion interna
las formas de comunicacion son tanto de caracter formal como informal, y
utiliza los flujos comunicacionales en diferentes direcciones, primando el
vertical descendente a través de reuniones establecidas, informes, cartas
y oficios y en su gran mayoria con informacion de indole indicativo para el

cumplimiento de funciones y tareas.

Sobre la comunicacion interpersonal, las actividades realizadas con
mayor frecuencia, son las reuniones sociales, artisticas e institucionales.
Por otra parte, no existe mucha informacion sobre los programas de
apoyo de la municipalidad, pues en el caso de los programas de
proyeccién social, bajos porcentajes de usuarios conocen soOlo sobre
participacion ciudadana, comedores populares y vaso de leche; y en el
caso de las acciones de responsabilidad social no hay una buena
percepcion sobre el cuidado que le otorga la entidad edil al cuidado del
medio ambiente. Finalmente, se considera que la municipalidad viene
apoyando con mayor énfasis el sector deporte y en menor cuantia el

sector cultura.
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ABSTRACT

For the execution of the research: Organizational Communication of the
Municipality of Arequipa, 2015, they were raised as objectives, analyze
organizational communication the Municipality identify areas that
considers the communication management of the MPA, specify the you
characterize submitted by the various public and citizens the mayor entity,
knowing the perception of users on ways of presentation and public
institutional representation; the communications media that you use,
specify relationships activities organized by the MPA, identify specific

internal communication programs that are implemented in the MPA.

Data were collected through questionnaires applied to 399 users and 160
workers of the Provincial Municipality of Arequipa, both offices of the filter

as the Plaza de Armas.
Electronic literature and recognized in the field, basically PR and

organizational communication sources were consulted authors. The

results are presented in tables and graphs appropriate.
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Among the main conclusions we have that service users, offices and the
Plaza de Armas Filter agree that comfort and cleanliness are the main
attributes of the facility, and that the municipality has a staff of care
provided information specifies and defines the public, cordial, friendly and
respectful manner. On the other hand, the downside is that most users are
unaware of the symbols and institutional emblems and not all staff of the
Municipality use the uniform regularly. Similarly, they designated as main
rites and ceremonies, parades, public ceremonies and anniversaries. Also,
the Provincial Municipality of Arequipa used almost all known
communications media for public relations to maintain constant
communication with the Arequipa community, predominantly traditional
media like newspapers, radio and television to a lesser extent. The vast
majority of users do not use digital media. For internal communication
forms of communication they are both formal and informal, and uses the
communication flows in different directions, prevailing vertical down
established through meetings, reports, letters and crafts and mostly

information indicative nature for fulfilling functions and tasks.

On interpersonal communication, the most frequently performed activities
are the social, artistic and institutional meetings. Moreover, there is not
much information on support programs of the municipality, as in the case
of outreach programs, low percentages of users know only about citizen
participation, kitchens and glass of milk; and in the case of the actions of
social responsibility there is a good perception of the care that gives the
mayor authority to care for the environment. Finally, it is considered that
the municipality is supporting more strongly the sports sector and to a

lesser extent the culture sector.
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INTRODUCCION

El trabajo de investigacion: Comunicacion organizacional de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, 2015”, es un estudio del area de
Relaciones Publicas, que como su nombre la indica pretende analizar la
comunicacién organizacional del Municipio con sus publicos externo e

interno.

La estructura de la tesis es la siguiente:

Capitulo I: se presenta el planteamiento teorico: problema, objetivos,
variables, operacionalizacion de variables y justificacion. Asimismo, se

desarrolla el marco y los fundamentos teéricos para entender el problema.

Capitulo 1I: se desarrolla el planteamiento operacional de la investigacion,
es decir, técnicas e instrumentos de investigacién para la recoleccion de

datos, la poblacién y la muestra, las estrategias de recoleccion de datos.

Capitulo 1ll: se presenta los resultados de la investigacion obtenidos a
través de los cuestionarios que sirvieron para cumplir con los objetivos de
investigacibn y asimismo para identificar los aspectos positivos y
negativos de la comunicacion organizacional del MPA.

Por ultimo, presentamos las conclusiones y sugerencias para el MPA en

base a los objetivos formulados y la problematica detectada en la

investigacion.
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|. PLANTEAMIENTO TEORICO

1. EL PROBLEMA

1.1. Enunciado:
Comunicacion Organizacional de la Municipalidad Provincial De

Arequipa-2015

1.2. Variables e Indicadores

Variables | Dimensiones | Indicadores Subindicadores

e Distribucién y presentacion
Formas de del espacio
presentacion y | ¢ Elementos de identidad visual
representacion | e Simbolos y emblemas
publicas e Comunicacion verbal

e Ceremonias Y rituales

¢ Revistas, periodicos, folletos,
boletines, dipticos, volantes
Comunicacion | e Publicidad exterior: Carteleras,

visual, audible, | murales, banners
Procesos y — = o

_ audiovisual y | e Noticiarios, spots publicitarios
acciones de i ;
o virtual enradioy TV
comunicacion - _
e P4gina Web, redes sociales

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

¢ Flujos de informacién

e Reuniones sociales

L ¢ Reuniones deportivas
Comunicacion ) _
_ e Reuniones artisticas
interpersonal
¢ Reuniones institucionales

e Reuniones interinstitucionales

e Proyeccion social
Programas de - _
¢ Responsabilidad social
apoyo
¢ Apoyo sectorial
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1.3. Interrogantes

1.3.1. ¢Como perciben el personal y los usuarios de la
Municipalidad sus formas de presentacién y representacion
publicas?

1.3.2. ¢De qué medios y flujos comunicacionales hace uso esta
institucion?

1.3.3. ¢Qué actividades de relaciones interpersonales organiza la
Municipalidad Provincial de Arequipa?

1.3.4. ¢Qué programas especificos de comunicacion de apoyo se

implementan en la institucién en estudio?

2. JUSTIFICACION

La produccion de conocimiento cientifico hoy en dia tiene caracter de
obligatoriedad en el pregrado y postgrado del sistema universitario
peruano, pues las leyes universitarias siempre lo han consagrado en el
capitulo correspondiente a la investigacion. En consecuencia, la
investigacion cientifica o tesis de pregrado contribuye al logro de los
objetivos fijados por las unidades académicas, ya que es un indicador de
medicion para las entidades evaluadoras, pero es también un requisito
para obtener la licenciatura que ansiamos todos los que hemos terminado

una carrera profesional y tenemos expectativas laborales.

La investigacién es también la oportunidad de probar a la universidad
tanto como al jurado calificador, qué producto de nuestra formacién
académico profesional, estamos en condiciones de contribuir con nuestra
profesion y de emprender, por tanto, la tarea investigatoria conducente a
la obtencion del titulo profesional en Comunicacion Social con mencién en
Comunicacion Empresarial y Relaciones Publicas.

Con el presente estudio, la contribucibn no solo serd para la

universidad, y para los tesistas, sino que la Municipalidad Provincial de
Arequipa se beneficiara con los resultados, ya que podra hacer los ajustes
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que crea convenientes para optimizar su comunicacién organizacional, y
con ello, se cumple la relevancia social que es un criterio fundamental en

la actividad investigatoria.

3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

e Analizar la comunicacion organizacional de la

Municipalidad Provincial de Arequipa.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer la percepcién del personal y los usuarios de
esta Municipalidad sobre las formas de presentacion y
representacion publicas institucionales.

e Detectar los medios y flujos comunicacionales de los
qgue hace uso esta institucion.

e Precisar las actividades de relaciones interpersonales
organizadas por la Municipalidad Provincial de
Arequipa.

e Identificar los programas especificos de comunicacion
de apoyo que se implementan en la institucién en
estudio.

4. MARCO DE REFERENCIA

4.1. Marco Institucional:*

Razdn Social: Municipalidad Provincial de Arequipa
Organizacién

ALCALDE: Dr. Alfredo Zegarra Tejada
REGIDORES:

¢ Ing. Lilia Jeanne Pauca Vela

'MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE AREQUIPA. 2014. Recuperado de www.muniarequipa.gob.pe/
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e Lic. Pedro Santos Quispe Cornejo

e Dr. Mario Nemecio Melo Villalba

e Cpc. Miguel Mendoza Garcia

e Sr. Manuel Wily Jano Huallpa

e Sra. Otilia Lourdes Paredes Villamil

e Mg. Fernando Alcides Figueroa Calachahui
e Dr. Miguel Angel Benavente Valdivia

e Sr. Daniel Esteban Mufioz Lazo

e Sr. Rainner Manuel Zegarra Adanaquerta
e Srta. Hermelinda Peregrina Allasi Zamata
e Srta. Ingrid Natty Carpio Perez

e Dr. Jaime Christian Talavera Apaza

e Sr. Carlos José Cucaldn Mercado

Estructura Organizacional y Funcional: Gerencias

a. Gerencia Municipal, es un o6rgano del mas alto nivel
jerarquico, responsable de la Direccion Administrativa General
de la Municipalidad, su funciébn basica es el de planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de las
actividades y/o proyectos de los 6rganos de Administracion
Municipal, en concordancia con la Ley Organica de
Municipalidades N° 27972, normas referidas a la
Administracion Municipal y a los lineamientos que establezcan

los Organos de Gobierno.

Asimismo la Gerencia Municipal coordina con los Organos
Descentralizados para evaluar y mantener informado a los
Organos de Gobierno, sobre el estado de gestion y rentabilidad
de las Empresas Municipales y/o Institutos.
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Funciones

e Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar la gestion
administrativa, economica y financiera de la Municipalidad
orientados al buen funcionamiento institucional; asi como
para la 6ptima prestacion de los servicios Municipales.

e Coordinar por delegacion, los servicios publicos locales y
administrativos de la Municipalidad.

e Proponer y participar al mas alto nivel, en la determinacion
de politicas sobre planes y programas de desarrollo local,
asi como de proyectos de inversion.

e Prestar apoyo técnico administrativo a las Comisiones
Internas de Regidores.

e Dirigir y coordinar la ejecucion de los Planes de Desarrollo
Local y programas socio-econdémicos de la Municipalidad,
asi como la prestacion de servicios publicos locales.

e Coordinar y supervisar la ejecucion del presupuesto
Municipal del ejercicio, participando en su formulacion,
evaluacion y/o reprogramacion.

e Asistir a las sesiones del Concejo Municipal.

e Coordinar, supervisar y evaluar las acciones y actividades
de las Gerencias y Sub Gerencias bajo su dependencia.

e Dirigir con los responsables de las diferentes Unidades
Organicas, las acciones de la Administracion Municipal.

e Asesorar a la Alcaldia en temas relacionados a la
administracion y gestion municipal.

e Formular y proponer al Alcalde disposiciones normativas y
administrativas.

e Revisar, proponer y elevar al Alcalde, normas propuestas
por las diferentes Unidades Organicas de administracion

municipal.
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e Supervisar la formulacion del presupuesto Institucional y
sus modificatorias y presentarlos al Alcalde en coordinacion
con la Gerencia de Planificacion, Presupuesto Yy
Racionalizacion.

e Supervisar la formulacion de los Estados Financieros y
presupuestarios y la memoria del ejercicio econdémico,
fenecido presentandolo oportunamente al Alcalde en
coordinacion con la Gerencia de Administracion Financiera.

e Supervisar la evaluacion, el control y monitoreo del uso y
destino de los recursos por donaciones y otros de
naturaleza similar otorgados a favor de la Municipalidad
Provincial de Arequipa.

e Supervisar y controlar la ejecucion y cumplimiento de los
convenios establecidos entre la Municipalidad y entidades
nacionales e internacionales.

e Cumplir y hacer cumplir, directamente o por delegacion del
Alcalde los acuerdos del Concejo Municipal.

e FEjecutar y supervisar la aplicacion de las normas de los
Sistemas Administrativos emitidos por los Organos
Rectores del Sector Publico Nacional.

e Evaluary proponer las acciones de personal para el normal
funcionamiento Municipal.

e Cautelar que se formulen en los plazos previstos, los
documentos de gestion técnicos y normativos, asi como la
informacion presupuestaria y financiera, informes vy
memoria anual para ser presentados ante las instancias
correspondientes.

e Evaluar e informar al Alcalde Provincial sobre la
implantacion de las estrategias y politicas para el fomento
de la participacién ciudadana.
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e Emitir por delegacion y/o por funcion Resoluciones de
Gerencia Municipal en los asuntos materia de su
competencia.

e Refrendar con su firma los tramites de procedimientos
administrativos que son inherentes a su cargo.

e Ejecutar y cumplir otras atribuciones delegadas por el
Alcalde.

b. La Gerencia de Administracion Financiera, es un Organo de
Apoyo, encargada de organizar, ejecutar y controlar la
administracion de los recursos financieros, bienes muebles e
inmuebles y materiales de apoyo logistico en la Municipalidad

Provincial de Arequipa.

La Gerencia de Administracion Financiera, coordina sus
acciones con todos los érganos de la Administracion Municipal,
asi como con otras entidades publicas cuyas funciones tengan

relacion con ella.

Funciones:

e Programar, dirigir, ejecutar, coordinar y controlar las
actividades de los Sistemas Administrativos de Logistica,
Contabilidad y Tesoreria para una efectiva y oportuna toma
de decisiones.

e Dirigir, coordinar, supervisar evaluar la administracion
econOmica y financiera de la entidad, asi como proponer
las medidas correctivas correspondientes.

e Planear, programar, regular y controlar el abastecimiento
racional de los materiales, mantenimiento mecanico
preventivo de maquinarias y equipos, asi como de los

servicios auxiliares.
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e Coordinar permanentemente con la Gerencia de
Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion sobre la
programacion mensual de ingresos y gastos.

¢ Informar mensualmente sobre la ejecucion presupuestaria
de ingresos y gastos, asi como solicitar las modificaciones
presupuestarias y del Calendario de Compromisos.

e Remitir la informacion de cada uno de los compromisos
para la correspondiente verificacion a la Gerencia de
Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion y a la
Gerencia Municipal.

e Asegurar la elaboracion de los Estados Presupuestarios y
Financieros con el correspondiente analisis a nivel de
ratios, para su presentacion a los 6rganos de Alta Direccion
y a la Contaduria Publica de la Nacion.

e Suscribir la documentacion que genere la compra y/o
transferencia de propiedad de vehiculos y maquinarias de
acuerdo a la Nueva Ley de Administracion de Bienes
Estatales, ante la SUNARP.

e Coordinar y remitir informacion al Ministerio de Economia y
Finanzas, Contraloria General de la Republica, Contaduria
Publica de la Nacion, CONSUCODE y otros organismos
conforme a normatividad legal vigente.

e Planificar y efectuar el control de los bienes patrimoniales
(activos) de la Institucion, velando por la actualizacion
permanente (depreciacion y reevaluacion) y saneamiento
fisico legal.

e Mantener en custodia el archivo de los documentos fuente
gue sustentan el ingreso, baja y transferencia de los bienes
patrimoniales.

e Coordinar en forma conjunta con la Sub Gerencia de
Contabilidad la conciliacién de inventarios de activos fijos y
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cuentas de orden de bienes patrimoniales, considerando lo
fisico con lo registrado en tarjetas y/o archivos magnéticos.

Subgerencias:
« Sub Gerente de Logistica.
e Sub Gerente de Contabilidad.

e Sub Gerente de Tesoreria

c. Gerencia de Desarrollo Urbano, es un 6rgano de linea
encargada de programar, dirigir, ejecutar, controlar y supervisar
la realizacion de Proyectos de Pre Inversion, Inversion,
liquidacion de obras publicas; normar y controlar edificaciones
privadas, habilitaciones urbanas y el saneamiento fisico legal
de los asentamientos humanos de la provincia; asi como
normar controlar el ornato y convirtiéndose en unidad

formuladora.

Funciones:

e Programar, dirigir, ejecutar y controlar las actividades de
desarrollo fisico y mantenimiento de la infraestructura vial,
urbana y ornato de la ciudad.

e Controlar el cumplimiento de las disposiciones legales y
reglamentos de caracter nacional y municipal que norman
el desarrollo urbano en general asi como el uso y
conservacion de las edificaciones publicas y privadas.

e Dirigir, ejecutar y controlar la ejecucion de proyectos de
inversion de obras de infraestructura vial y urbana en
beneficio de la comunidad.

e Prestar asistencia técnico-legal para el saneamiento fisico

legal de los Asentamientos Humanos de la provincia.
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e Dirigir, ejecutar y controlar los procesos de habilitaciones
urbanas y subdivisiones de tierras, en concordancia con las
normas y disposiciones legales vigentes.

e Poner en vigencia y controlar el desarrollo del Plan Director
de Arequipa Metropolitana, mediante el Plan de
Acondicionamiento Territorial, asi como los Planes de
Desarrollo Urbano, Desarrollo Rural, Plan de Desarrollo de
Asentamientos Humanos, en coordinacion con la Sub
Gerencia de Planificacion de la Gerencia de Planificacion,
Presupuesto y Racionalizacion.

e Fiscalizar el cumplimiento de los Planes y normas de
caracter provincial sefialando las infracciones; asi como
imponiendo las sanciones correspondientes.

e Organizar y coordinar con la Gerencia de Planificacion,
Presupuesto y Racionalizacion la elaboraciéon y desarrollo
del Catastro Urbano Metropolitano de la ciudad.

e Resolver los procedimientos administrativos contenidos en
el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) y
los que conlleven a las sanciones emitiendo la Resolucion
correspondiente segun sea el caso.

¢ Iniciar de oficio, o por disposicién superior, procedimientos
sancionadores en relacion a los asuntos de su
competencia.

e Velar por el cumplimiento de la Ley de Regularizacién de
Habilitaciones Urbanas y Edificaciones, asi como de los
Reglamentos sobre Licencias de Habilitacibn Urbana y
Licencias de Edificaciones; y de los revisores Urbanos.

e Dirigir la elaboracion, ejecucion y evaluacién del Plan
Operativo de la Gerencia.

e Proponer a la instancia superior la conformacion de la

Comisién de Recepcion de Obras Publicas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Otras que le asigne la Gerencia Municipal y que sean de su

competencia.

Subgerencias

+ Sub Gerente de Obras Publicas.

« Sub Gerente de Asentamientos Humanos y Catastro.

d. Gerencia de Servicios al Ciudadano, es un érgano de linea
encargada de planificar, organizar, dirigir, ejecutar y controlar
los procesos técnicos administrativos a su cargo, relacionados
con la gestibn ambiental, seguridad ciudadana, policia
municipal, vigilancia y la promocién del desarrollo econémico
local (Promocién empresarial, abastecimiento, comercializacion

y defensa del consumidor).

Funciones:

e Programar, dirigir, ejecutar y controlar el acopio,
distribucion, almacenamiento y comercializacion de los
productos alimenticios, reglamentando y sancionando la
especulacién,  adulteracion, acaparamiento 'y el
falseamiento de pesos y medidas.

e Regular el comercio ambulatorio a nivel provincial; asi
como promover la construccidn, equipamiento 'y
mantenimiento de los mercados de abastos al mayoreo o
minoristas, ferias populares eventuales, camales, silos y
terminales  pesqueros, en coordinacion con las
municipalidades distritales de la provincia.

e Realizar programas de apoyo a los productores y pequefios

empresarios a nivel de la provincia, en coordinacion con las

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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municipalidades distritales y las entidades publicas y
privadas de nivel regional y nacional.

e Vigilar el cumplimiento de las normas legales referente a
calidad y precios de los alimentos y bebidas, las
condiciones de higiene de quienes los distribuyen vy
comercializan; asi como promover y organizar ferias de
productos alimenticios, agropecuarios y artesanales,
apoyando la creacién de mecanismos de comercializacion
directa de los productores rurales.

e Regular y controlar el proceso de disposicion final de
desechos solidos, liquidos y vertimientos industriales en el
ambito provincial, asi como proveer el servicio de limpieza
publica, determinando las areas de acumulacién de
desechos, rellenos sanitarios y el aprovechamiento
industrial de desperdicios.

e Programar, ejecutar y controlar el mantenimiento,
recuperacion y remodelacién de las areas verdes de la
jurisdiccion del Cercado, asi como de pargues ecoldgicos
de propiedad municipal y la realizacion de campafias de
forestacion y reforestacion

e Regular y controlar la emisiéon de humos, gases, ruidos y
demas elementos contaminantes de la atmosfera; asi como
establecer medidas de control de ruidos de transito y de
transporte colectivo.

e Proponer programas orientados al saneamiento ambiental;
asi como establecer mecanismos para la conservacion y
administracion de la Flora 'y Fauna Local.

e Ejecutar y monitorear los planes locales en materia
ambiental; asi como proponer la creacién de areas de

conservacion ambiental.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

"B
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

e Difundir programas de saneamiento ambiental en
coordinacion con las municipalidades distritales y los

organismos del Gobierno Regional y Nacional.

Subgerencias

« Sub Gerente de Gestion Ambiental.
« Sub Gerente de Seguridad Ciudadana, Policia Municipal y
Vigilancia Interna.

e Sub Gerente del Desarrollo Econdmico Local.

e. Gerencia de Desarrollo Social y Educacion, es un érgano de
linea, encargada de planificar, organizar, dirigir, evaluar, y
supervisar los servicios sociales en los aspectos de bienestar
social, la participacion vecinal, el desarrollo social, los
programas sociales de complementacion alimentaria; asi como
el apoyo y difusién de los derechos del nifio, del adolescente,
de la mujer y adulto mayor, ademéas de promover las politicas
de prevencion y lucha contra el consumo de drogas y

alcoholismo.

Funciones

e Proponer y viabilizar convenios con instituciones publicas y
privadas, a fin de fortalecer el desarrollo de los Planes y
Programas de la Gerencia y Sub Gerencias a su cargo.

e Monitorear la gestion pedagodgica y administrativa de las
instituciones educativas del ambito jurisdiccional, en
coordinacion con la Direccion Regional de Educacion y
Direcciones de Gestion Educativa; asi como contribuir a la
construccion, equipamiento y mantenimiento de la

infraestructura de los locales educativos de la jurisdicciéon

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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de acuerdo al Plan de Desarrollo Regional concertado y el
presupuesto debidamente asignado.

e Apoyar la incorporacion y el desarrollo de nuevas
tecnologias para el mejoramiento del sistema educativo; asi
como promover, coordinar, ejecutar y evaluar con las
dependencias Educativas, los programas de alfabetizacion
en el marco de las politicas y programas nacionales.

e Organizar, promover y ejecutar en coordinacion con la
Direccion Regional de Educacion, programas generales de
educacion, cultura, deportes y recreacion; asi como
establecer programas sociales de defensa y promocion de
los derechos ciudadanos.

e Promover las actividades culturales, organizando vy
sosteniendo los centros culturales, bibliotecas, teatros y
talleres de arte en la Jurisdiccion Provincial.

e Promover la proteccion y difusiéon del patrimonio cultural de
la nacién dentro de su jurisdiccibn vy, la defensa y
conservacion de los monumentos arqueolégicos, historicos
y artisticos, colaborando con los organismos regionales y
nacionales competentes para su registro, conservacion y
restauracion.

e Normar, programar y fomentar la recreacion deportiva de la
nifez y de la juventud, promoviendo la construccion y
rehabilitacion de campos deportivos y parques.

e Organizar y reglamentar el servicio de la Defensoria
Municipal del Nifio y el Adolescente DEMUNA, orientando a
la familia y capacitando a la comunidad de la provincia, en
coordinacion con las Municipalidades Distritales.

e Organizar y reglamentar el servicio de OMAPED vy del
Adulto Mayor, orientado a brindar servicio a los vecinos en
situacion de discapacidad y los adultos mayores, por parte

de la Municipalidad.
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e Programar, dirigir y controlar la administracion del Albergue
de Mendigos, cunas y guarderias infantiles a cargo de la
Municipalidad; asi como establecer canales de
concertacion entre las Instituciones que trabajan en
defensa de los derechos de nifios, adolescentes, mujeres,
discapacitados y adultos mayores.

e Administrar y supervisar el Programa del Vaso de Leche y
demas programas de apoyo alimentario con participacion
de la poblacién y en concordancia con la legislacion vigente
para tales efectos.

¢ Planificar, administrar, ejecutar, supervisar y controlar los
programas sociales transferidos por el Gobierno Central,
principalmente los referidos a la lucha contra la pobreza y
la complementacion alimentaria.

e Planificar, organizar, controlar y ejecutar los proyectos y
programas sociales que generen empleo temporal.

e Promover y canalizar la participacion de los vecinos en el
desarrollo de programas en beneficio de la comunidad.

e Resolver los procedimientos administrativos contenidos en
el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) y
los que conlleven a las sanciones emitiendo la Resolucion
correspondiente segun sea el caso.

e Planear, programar, coordinar, ejecutar y evaluar las
actividades de participacion vecinal tomando en cuenta los
lineamientos de politica impartidos por la Alta Direccion.

e Difundir programas de saneamiento ambiental en
coordinacion con las Municipalidades Distritales y los
Organismos del Gobierno Nacional y Regional.

e Promover, organizar y ejecutar campafias de medicina
preventiva, primeros auxilios, educacién sanitaria y
profilaxis social.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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e Normar y controlar el aseo, higiene y salubridad en
establecimientos comerciales, industriales, viviendas,
escuelas, piscinas y otros lugares publicos.

e Promover y fomentar el turismo sostenible, regulando los
servicios destinados a ese fin, en cooperacion vy
coordinacion con los organismos de los diferentes niveles
de Gobierno.

e Dirigir la elaboracion, ejecucién y evaluacion del Plan
Operativo Institucional de la Gerencia.

¢ Iniciar de oficio, o por disposicién superior, procedimientos
sancionadores en relacion a los asuntos de su
competencia.

e Otras que le asigne la Gerencia Municipal y que sean de su

competencia.

Subgerencias

« Sub Gerente de Educacion, Cultura y Turismo.

« Sub Gerente de Promocion Social y Participacion.

«Sub Gerente de Programas Alimentarios y Vaso de
Leche.

e Sub Gerente de Salud y Sanidad.

f. Gerencia de Transporte Urbano y Circulacion Vial es el
organo de linea de la Municipalidad Provincial del Arequipa que
se encarga de proponer y ejecutar la normatividad del
transporte y transito, otorgar licencias y autorizaciones,
controlar la circulacion vial y el transporte colectivo asi como

participar en el planeamiento y supervision.

La Gerencia de Transporte Urbano y Circulaciéon Vial se
encuentra a cargo de un funcionario con categoria o cargo
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estructural de Gerente Ily depende jerarquicamente de la
Gerencia Municipal.

Funciones:

Dirigir, coordinar y ejecutar acciones de asesoramiento

juridico a los diferentes 6rganos de la MPA.

e Programar, dirigir y supervisar la ejecucion de actividades
técnicas de regulacion del servicio Publico de Transporte
Urbano e Interurbano de pasajeros, el uso de la
infraestructura vial urbana en el ambito de la Provincia de
Arequipa en consideracion a estudios y planes vigentes.

e Promover el desarrollo de estudios a nivel de pre inversiéon
necesaria para la ejecucion e implementacion del nuevo
Sistema de Transporte Integrado (SIT).

e Resolver los procedimientos de servicios administrativos y
en Primera Instancia Administrativa conforme con los
requisitos y plazos establecidos en Texto Unico de
Procedimiento Administrativos (TUPA) vigente y la ley N°
27444 Ley del Procedimiento Administrativo General,
emitiendo las Resoluciones Gerenciales correspondientes.

e Cumplir y hacer cumplir las disposiciones legales que
regulan el transporte wurbano vy circulaciébn vial v,
autorizaciones para  conducir; vehiculos menores
motorizados y no motorizados; asi como suscribir los
certificados de operacion, autorizaciones de rutas para el
transporte masivo de pasajeros y el nuevo sistema de
transporte Especial de Taxis con ruta fija(ex-colectivos).

e Conducir las licitaciones publicas para el otorgamiento de

concesiones para la prestacion del servicio de transporte

regula de personas en las vias declaradas saturadas en
caso de crearse un Organismo Publico Descentralizado
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(OPD) que tendréa a su cargo la administracion y gestion del
nuevo Sistema Integrado de Transporte
(SIT),correspondera a este organismo asumir las funciones
de conducir los procesos de licitacion publica, ademas del
otorgamiento de las demas concesiones requeridas para el
adecuado funcionamiento del Sistema, conforme sea

previsto en su norma de creacion.

Subgerencias

« Sub Gerente de Transporte Urbano y Especial.

« Sub Gerente de Circulacion y Educacién Vial.

g. Gerencia de Administracién Tributaria es el érgano de apoyo
de la Municipalidad Provincial de Arequipa, encargada de
implementar, organizar, dirigir, programar, controlar la politica
tributaria de la municipalidad en materia de captacion
de tributos impuestos y de fiscalizaciéon de los predios, asi
como proponer normas y procedimientos de politica tributaria
para la reestructuracion, fortalecimiento y mejoramiento del
sistema tributario municipal, mediante los sistemas de
procesamiento de datos y la planificacion de los sistemas de
informacion gerencial.

La Gerencia de Administracion Tributaria se encuentra a cargo
de un funcionario con categoria o cargo estructural de Gerente
Il'y depende jerarquicamente de la Gerencia Municipal, la
misma que se encuentra conformada por la Sub Gerencia de
Registro Tributario, Sub Gerencia de Control y Recaudacion
Tributaria, Sub Gerencia de Fiscalizacion Tributaria y Sub

Gerencia de Cobranza Coactiva.
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Funciones

e Administrar la recaudacién, captacion y fiscalizacion de
tributos de caracter municipal; asi como la obtencion de
rentas municipales 'y, del registro, distribucién,
procedimiento y control de las papeletas de infracciones al
Reglamento de Transito y Transporte Urbano en la
Municipalidad Provincial de Arequipa.

e Realizar estudios de investigacion e implementar un
Sistema de Administracion Tributaria Sostenible, que
garantice y asegure el control de la recaudacion y
captacion de tributos; asi como la obtencion de rentas
municipales.

e Desarrollar programas de informacion, divulgacion vy
orientacion tributaria, asi como programas de capacitacion
para el personal en materia tributaria Municipal.

e Coordinar y proponer proyectos del Texto Unico Ordenado
de Tasas, Arbitrios, Texto Unico de Procedimientos
Administrativos - TUPA vy la Escala de Multas
Administrativas conforme a Ley, para la aprobacién por el
Concejo Municipal.

e Elaborar informes técnicos sobre la estructura de costos
gue en materia tributaria hayan aprobado Ordenanzas las
municipalidades distritales.

e Aprobar y firmar las Resoluciones de Determinacion, las
Resoluciones de Multas Tributarias y no Tributarias,
producto de las acciones de fiscalizacion por los montos
autorizados.

e Ejercer los actos y medidas de coercion necesarios a
través de los Ejecutores y Auxiliares Coactivos, para hacer
efectiva la cobranza de la deuda tributaria y no tributaria;

asi como mantener en custodia los bienes incautados,
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embargados o comisados, efectuando el remate de los
mismos cuando ello proceda en el ejercicio de sus
funciones.

e Controlar el rendimiento de rentas de los bienes inmuebles
de propiedad Municipal que generan ingresos, en
coordinacion con las Dependencias  Municipales
respectivas, proponiendo la cuantia de los arrendamientos
y tasas por el uso de dichos bienes.

e Cumplir y hacer cumplir las normas legales del Gobierno
Nacional y Regional, asi como las disposiciones
municipales que se relacionan con la Administracion
Tributaria Municipal y de rentas

e Regular y otorgar licencias de apertura de establecimientos
comerciales, industriales, profesionales y servicios en
general, en el ambito de la jurisdiccion distrital.

e Organizar y controlar el archivo periférico de la Gerencia de
Administracion Tributaria, en coordinacion con la Oficina de
Secretaria General.

e Resolver los procedimientos administrativos contenidos en
el Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA) y
los que conlleven a las sanciones emitiendo la Resolucion
correspondiente segun sea el caso.

e Formular planes de desarrollo economico financiero, que
contemple el fortalecimiento de las finanzas Municipal,
instrumentando mecanismos adecuados de recaudacion,
captacion, control y fiscalizacion tributaria.

e Dirigir la elaboracion, ejecucién y evaluacion del Plan
Operativo Institucional de la Gerencia.

¢ Iniciar de oficio, o por disposicién superior, procedimientos
sancionadores en relacion a los asuntos de su

competencia.
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e Otras que le asigne la Gerencia Municipal y que sean de su
competencia.

Subgerencias

« Subgerencia de Registro Tributario.
« Subgerencia de Control y Recaudacion Tributaria.
« Subgerencia de Fiscalizacion Tributaria.

« Subgerencia de Ejecucion Coactiva.

h. Gerencia de Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion,
es un organo de asesoramiento técnico y normativo, encargada
de dirigir los procesos de planificacion econémico-financiero y
desarrollo fisico de la provincia; determinaciéon de
presupuestos, gestion estratégica estudios econdmicos
financieros incluyendo la factibilidad de los proyectos de
inversion; asi como del Desarrollo de los instrumentos
normativos de la institucion, en concordancia con los

lineamientos de politica Municipal.

La Gerencia de Planificacion, Presupuesto y Racionalizacion,
coordina sus acciones con todo los Organos de Administracion
Municipal; asi como con la Direccion General del Presupuesto
Publico del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) y otras
Instituciones Publicas y Privadas, cuyas funciones se
relacionan con ella. Tiene a su cargo las siguientes Sub
Gerencias: Sub Gerencia de Planificacion; Sub Gerencia de

Presupuesto; y Sub Gerencia de Racionalizacion.

Funciones:

e Dirigir, programar, coordinar, supervisar y evaluar las
acciones y actividades de los procesos de planificacion,
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presupuesto, racionalizacion y del Sistema Nacional de
Inversion Publica.

e Asesorar a la Alcaldia y la Alta Direccion y organos de
administracion municipal en la formulacion del Plan
Operativo Institucional, Plan Integral de Desarrollo
Provincial concertado y Plan Estratégico de Arequipa
Metropolitana, asi como el Plan Estratégico de Desarrollo
Institucional, los relacionados con los programas de
inversibn a corto, mediano y largo plazo, etc. en
concordancia con los lineamientos de los planes de
desarrollo regional y nacional, conforme con las normas
técnicas y legales vigentes.

e Realizar acciones correspondientes a la formulacion,
programacion, ejecucion, evaluacion 'y  control
presupuestario, haciendo uso de la contabilidad
presupuestal.

e Organizar, conducir y supervisar el proceso de Planificacion
Estratégica de la Municipalidad a mediano y a largo plazo.

e Supervisar el desarrollo del proceso presupuestario
Institucional que conlleve a formular y proponer el
Presupuesto Anual en Funcion al Plan Operativo Anual y
en coordinacion con las diversas unidades organicas de la
Municipalidad.

e Formular y actualizar periddicamente los planes de largo,
mediano y corto plazo que debe realizar la Municipalidad
en el &mbito de la provincia; asi como evaluar su ejecucion.

e Establecer en coordinacion con los demas 6rganos de la
Administracion Municipal, los mecanismos necesarios que
permitan evaluar las acciones de planificacion de la
Municipalidad y efectuar una evaluacion global.

e Realizar estudios integrales de diagnostico y evaluacion,
relacionados con el desarrollo provincial en coordinacion
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con las Municipalidades Distritales y otros organismos
publicos y no publicos; a fin de identificar y priorizar las
necesidades de inversion.

e Elaborar el Programa Multianual de Inversion Puablica.

e Supervisar el cumplimiento de las acciones concernientes
al Sistema Integrado de Administraciébn Financiera, en
coordinacion con las Unidades Orgéanicas dependientes de
la Gerencia de Administracion Financiera.

e Dirigir y ejecutar la formulacibn del Presupuesto
Participativo de la Municipalidad y la evaluacion de su
ejecucion, estableciendo los mecanismos operativos de
programacion y reajustes presupuestales, en concordancia
con los lineamientos dados por el Ministerio de Economia y
Finanzas a través de la Direccién General de Presupuesto
Publico.

e Dirigir, coordinar y controlar la elaboracién, aprobacion y
puesta en vigencia de los Instrumentos Normativos de
Gestion Institucional, en concordancia con las normas
técnicas del Sistema de Racionalizacion y otras
disposiciones legales vigentes.

e Participar en la formulacion y actualizacion de los Planes
de Acondicionamiento Territorial y del Plan de Desarrollo
urbano Participar en la elaboracién del Catastro Urbano de
Arequipa Metropolitana, en coordinacion con la Gerencia
de Desarrollo Urbano.

e Declarar la viabilidad de los proyectos o programas de
inversion, de acuerdo a los niveles minimos de estudio
requeridos, normas técnicas y procedimientos establecidos
por el Sistema Nacional de Inversion Publica.

e Otras que le asigne la Gerencia Municipal y, que sean de

su competencia.
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Subgerencias

« Sub Gerente de Planificacion.
« Sub Gerente de Presupuesto.

« Sub Gerente de Racionalizacion.

i. Gerencia de Asesoria Juridica, es un o6rgano de
asesoramiento, encargada de asesorar juridico y legalmente a
los 6rganos de Gobierno y de Administracion Municipal; asi
como a las Municipalidades Distritales de la provincia, en los
asuntos de caracter Administrativo, Legal y Tributario que le
sean solicitados.

La Gerencia de Asesoria Juridica, coordina sus acciones con
todos los organos de Administracion Municipal y otras
entidades y/o dependencias cuya funcion tengan relacion con

ella.

Funciones:

e Dirigir, coordinar y ejecutar acciones de asesoramiento en
asuntos juridicos-administrativos y tributarios, a los
diferentes organos de la entidad, emitiendo opinién legal
especializada en términos concluyentes.

e Programar, dirigir, ejecutar y controlar la emision de
Dictamenes Legales, para la resolucion de recursos
impugnativos de procedimientos administrativos, en
observancia de las disposiciones legales vigentes.

e Absolver consultas que le sean formuladas por el Concejo
Municipal, Alcalde, Gerencia Municipal y por los diferentes
organos de Administracibn  Municipal;  emitiendo
dictamenes y/o opiniones en los asuntos administrativo-

tributarios.
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e Actuar como oOrgano rector del sistema juridico de la
Municipalidad coordinando con los demas organos la
uniformidad de criterios en la interpretacion de la normativa
aplicable a la administracion municipal.

e Formular y/o revisar los proyectos de Ordenanzas,
Acuerdos, Decretos de Alcaldia, Resoluciones de Alcaldia;
asi como de subastas y contratos diversos que celebra la
Municipalidad, en estricta observancia de la normatividad
vigente, bajo responsabilidad

e Visar los proyectos de Resoluciones de Alcaldia, Decretos
de Alcaldia y otros documentos que son tramitados por los
diferentes organos de Administracion Municipal y que
requieran de opinion legal en cuanto a su coherencia y las
implicancias juridico-legales

e Velar por el cumplimiento de las normas legales dictadas
por el Gobierno Nacional y Regional; asi como las dictadas
por la propia Municipalidad.

e Intervenir ante las Entidades del Estado, en asuntos que le
sean sometidos siempre y cuando se encuentren en sede o
instancia administrativa.

e Otras funciones que le asigne la Gerencia Municipal en

materia de su competencia.

Ubicacién geografica

e Calle El Filtro N° 501

e Plaza de Armas, Portal de la Municipalidad s/n

Servicios

a. Seguridad Ciudadana. Esta frase engloba el sentido de

union y fuerza contra la delincuencia y actos ilicitos en
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todas su formas, siendo la funcién especifica de esta
Subgerencia de Seguridad Ciudadana contrarrestar y
realizar acciones conjuntas coordinadas, tanto con la
ciudadania (conformada en Juntas Vecinales) como con
los representantes e integrantes de las instituciones
publicas, como la Policia Nacional, Ministerio Publico,
Defensa Civil y demas entidades, enfocados en la
prevencion y lucha contra la inseguridad ciudadana, que
reside con mayor afluencia en el Cercado de Arequipa,
contando con un personal acreditado para realizar

funciones de prevencion, disuasion y aprehension.

b. Limpieza Publica. La Sub Gerencia de Limpieza Publica
se encarga de asegurar en forma directa la adecuada

prestacion del servicio de limpieza publica en la ciudad.

c. DEMUNA. La Defensoria Municipal del Nifio y del
Adolescente (DEMUNA) es un servicio encargado de
proteger y promover los derechos de los nifios, vy
adolescentes en la jurisdiccion de la municipalidad. Desde
1997 estd considerada en la Ley Organica de
Municipalidades como una funcion de los Gobiernos
Locales.

d. Vaso de Leche. Programa del Vaso de Leche (PVL), es
un programa social creado mediante la Ley N° 24059 y
complementada con la Ley N° 27470, a fin de ofrecer una
racion diaria de alimentos a una poblacién considerada
vulnerable, con el propésito de ayudarla a superar la
inseguridad alimentaria en la que se encuentra. Las
acciones de este programa, realizadas con la fuerte

participacion de la comunidad, tienen como fin dltimo
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elevar su nivel nutricional y asi contribuir a mejorar la
calidad de vida de este colectivo que, por su precaria
situacion econdmica, no estaria en condiciones de

atender sus necesidades elementales.

Es importante sefialar que la administracion de la comunicacion en
el Municipio Provincial de Arequipa cuenta con oficinas de informacién por
cada gerencia y ventanillas al publico para informacién, asi mismo, cuenta
con Tramite F&cil. En el local de la Plaza de Armas, ademas de la Oficina
de Informacién turistica que da informacién a turistas nacionales y

extranjeros.

4.2. Fundamentos tedricos

1. Comunicacion Organizacional

El auge de la comunicacién en las organizaciones
como parte del éxito empresarial es indiscutible. Poco a poco
los directores y gerentes se han dado cuenta de que el buen
funcionamiento y logro de objetivos de su companiia, sea cual
sea su giro, se basa no solo en la calidad de su producto o
servicio, sino también en el buen funcionamiento y adecuada

estructura de sus redes de comunicacién.?

Esforzarse por conocer y unificar la cultura
organizacional, ofrecer los recursos necesarios a los
empleados para que realicen satisfactoriamente su trabajo,
motivarlos a hacerlo con animo, gusto y responsabilidad son

algunos aspectos que deben ser una prioridad para los

> COMUNICACION ORGANIZACIONAL. Recuperado de http://catarina.udlap.mx/u_dI a/tales/
documentos/Ico/sandoval_t_mj/capitulo2.pdf
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directivos de las empresas y las labores principales del

comunicador organizacional.

Fomentar el liderazgo, la creatividad vy la
retroalimentacion son aspectos que tampoco pueden pasar
desapercibidos si se quiere contar con un equipo motivado,
decidido y preparado, que luche por alcanzar los objetivos y la
mision de la compafia y que se sienta identificado con la
filosofia, valores y vision de la misma. Por lo tanto, cada
compafia debe preocuparse por analizar lo que sucede dentro
de ella realizando periddicas evaluaciones del desempefio y
actitud laboral de cada uno de sus empleados, y de este modo
poder diagnosticar los aciertos y fallas de la empresa para
poder corregir 0 cambiar lo que sea necesario para que el
personal haga lo que le corresponde gustosamente,
incrementando asi la producciéon y utilidades de la misma.
Pero, las empresas también deben poner atencién en lo que
sucede fuera de ella, deben saber cual es el entorno que los
rodea, conocer a su competencia, a sus clientes, proveedores,
socios, etc. Y de este modo también lograr buenas relaciones
comunicativas con ellos, pues también son parte fundamental

de la misma.®

Por todo lo anterior, gran parte de los comunicologos
han visto en este campo una nueva, Util e interesante area de
trabajo. La comunicacién organizacional no es una moda, una
tendencia pasajera, es una necesidad actual comprobada. Por
ello es primordial destacar que la tarea del experto en
comunicacién, es tan importante como la de los
administradores, psicologos y demas profesionales que se
encuentran dentro de la corporacion, pues el verdadero éxito

* Ibid
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requiere un esfuerzo conjunto y  multidisciplinario
(Sandoval:2004, p.42).

El individuo perteneciente a una organizacion es, sin
lugar a dudas, lo mas importante. Por ello cada compafiia
debiera preocuparse por conocer su lado humano,

deteniéndose sobre todo en la comunicacion.

De acuerdo a Antonio Lucas Marin, el interés sobre el
estudio de la comunicacion organizacional surge en las
necesidades tedricas y practicas de las organizaciones,
encausadas a los intentos de mejorar las propias habilidades
de comunicacion de quienes intervienen en los procesos
econdmicos y en la evolucién que segun las teorias de la
organizacion se encuentran cada vez mas enfocadas en la

cultura organizacional (Lucas, 1997: 90-92).

El mismo autor afirma que la comunicacién “es el
medio que permite orientar las conductas individuales y
establecer relaciones interpersonales funcionales que
ayuden a trabajar juntos para alcanzar una meta”. También
nos dice que la comunicacion ayuda a los miembros de la
compafiia, pues les permite discutir sus experiencias criticas
y desarrollar informacion relevante, la cual desmitifica
actividades ; facilita los intentos de alcanzar tanto sus metas
individuales como las de la organizacion, al permitirles
interpretar los cambios y, en ultimo lugar, animandoles a
coordinar la satisfaccion de sus necesidades personales con
el cumplimiento de sus responsabilidades especificas con la
organizacion, siempre cambiantes.
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Finalmente, asegura que la comunicacion sirve como
un mecanismo para que los empleados se adapten a la
empresa, ademas de que ayuda a ésta a integrarse en su

propio entorno concebido en nuestra sociedad global.

Por otro lado, para Hodgetts y Altman citados por
Martinez y Nosnik, la comunicacién organizacional “es el
proceso mediante el cual un individuo o una de las subpartes
de la organizacion se pone en contacto con otro individuo u
otra subparte” (Martinez y Nosnik, 1988: 22).

De acuerdo a Goldhaber, la comunicacion organizacional

reune los siguientes puntos:

1. Ocurre en un sistema complejo y abierto que es
influenciado e influencia al medio ambiente

2. Implica mensajes, su flujo, su propésito, su direccion y el
medio empleado.

3. Implica personas, sus actitudes, sus sentimientos, sus
relaciones y habilidades. Asi, propone una definicion
incluyente: “es el flujo de mensajes dentro de una red de
relaciones interdependientes” (Goldhaber, 1984: 23).

Fuentes citando a Nosnik afirma que “la comunicacion
organizacional es el conjunto total de mensajes, que se
intercambian entre los integrantes de una organizacién v,
entre ésta y su medio” (Fuentes, 2003: 32). Dentro de este
mismo texto Fuentes citando a Gary Kreps, describe a la
comunicaciéon organizacional como el proceso por medio del
cual los miembros recolectan informacién pertinente acerca
de su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella

(...) La comunicacion ayuda a los miembros a lograr las
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metas individuales y de organizacion, al permitirles
interpretar el cambio de la organizacion y finalmente
coordinar el cumplimiento de sus necesidades personales
con el logro de sus responsabilidades evolutivas en la

organizacion.

La comunicaciéon organizacional no es una moda, sino
es algo que existe, se estudie o no dentro de una
organizacion. Asi que ya que se tiene la concepcion de que
es algo inherente a la empresa, el paso siguiente seria la
implementacion de un plan o estrategia que busque la
mejora de la misma, a través de un andlisis de los objetivos
y politicas de la organizacion y la realidad actual. Seguido de
estrategias que propongan como cumplir dichos objetivos, lo
gue nos dirigiria al establecimiento de acciones concretas y
a la retroalimentacion- evaluacion del mismo. De forma
especifica, De Marchis describe el “Plan Estratégico de

Comunicacioén”:

a. Analisis- Diagnostico

e Investigacion del publico, tanto objetivo como
potencial

e Investigacion interna, a través de analisis de clima
laboral y evaluacién del plan de comunicacion interna.

e Investigacion externa, evaluacion de la imagen
externa de la empresa.

¢ Investigacion de la competencia, para conocer qué es
lo que nos falta ofrecer, o que tenemos que cambiar o
lo que debemos explotar.
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b. Comité de comunicacion

Crear un grupo de especialistas en comunicacion (el
jefe o director de comunicacién de la propia empresa, un
consultor externo, técnicos, entre otros) que ademas de
evaluar al plan de forma periédica, buscara implementar
otras estrategias para mentalizar a la empresa de la
necesidad de dicho plan y de la importancia de llevarlo a

cabo.

c. Objetivos de comunicacion

Establecer las metas que se quieren conseguir a
través del plan.

d. Estrategias

De acuerdo a los resultados obtenidos de cada
diagnostico y de acuerdo a los objetivos propuestos,
proponer estrategias que ayuden al logro de los mismos.
Lo dicho, estudiando también los puntos fuertes y débiles
de cada estrategia, asi como sus oportunidades de triunfo

y Sus amenazas.
e. Establecimiento de acciones concretas
Conocer lo que se quiere hacer, cémo, cuando,
donde, porqué, a través de qué, etc. Es decir,

estableciendo ademas de las estrategias, circunstancias,
recursos, areas implicadas y resultados previstos.
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f. Calendario y presupuesto

Fijar fechas para las acciones que se llevaran a cabo,

y dar a conocer cuanto costaran.

g. Herramientas de control

Después de determinado tiempo, implementar

mecanismos de evaluacion y control de resultados.

El mismo autor lo define como el patron de decisiones
en una empresa o institucion que determina los objetivos,
fines y metas, proporcionando los planes y politicas de
comunicacion para alcanzarlos, definiendo el campo de
negocios que ésta persigue, la clase de organizacion
humana y econémica que pretende ser y la naturaleza de
las contribuciones econdmicas y sociales que pretende
ofrecer a sus empleados, accionistas, clientes, etc. (De
Marchis, 2002).

Otra definicion de comunicacion organizacional sefiala
que es el “Flujo de mensajes de la organizacion,
relacionados directamente con los objetivos, las funciones
y la estructura de la organizacion. Flujo de mensajes de la
organizacion que intentan crear y mantener una imagen

positiva de si misma.”(Colunga: p.72)*

Dentro de la organizacion se identifica tres sistemas
de comunicacién: operacionales (datos relacionados con

tareas u operaciones); reglamentarios (6rdenes, reglas e

4 COLUNGA, Davila Carlos. 1996. La Administracién del tercer milenio, Editorial Panorama, Primera edicion,
México, p. 72.
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instrucciones); y de mantenimiento/desarrollo (relaciones
publicas y con empleados, publicidad y capacitacién).”
(Goldhaber: p. 72)°

La estrategia empresarial subraya la importancia de la
relacion individual frente a las relaciones colectivas entre
gestores o directivos y trabajadores. La comunicacion en
una organizacion se refiere a una actividad que depende
menos de las jerarquias, 6rdenes y mandatos, y sefiala la
importancia de una participacion activa, asi como una
buena comunicacién de todos los trabajadores de la
empresa. El objetivo es fomentar una relacién de
cooperacion entre los directivos y los trabajadores para
evitar los frecuentes enfrentamientos derivados de una
relacion jerarquica tradicional. Cuando esta comunicacion
funciona correctamente, los empleados se comprometen
con los objetivos a largo plazo de la organizacién, trabajan
mejor, rinden mucho mas, lo que permite que ésta se
adapte mejor a los cambios en los mercados.

Permitir la participacion de los trabajadores en la toma
de decisiones y en la organizacién de la actividad implica
darles informacién adicional y consultarles sobre cémo
deben desarrollarse estas actividades. La clave de una
buena comunicacion en las empresas reside en que la
comunicacion fluya del nivel superior al nivel inferior y
viceversa. No basta con breves reuniones ni con una
transmision de 6rdenes de los gestores a los trabajadores.
La participacion activa de los trabajadores requiere la

creacion de grupos de reflexion para solucionar los

> GOLDHABER, Gerald M. 1986. Comunicacion Organizacional, Editorial Diana, Segunda edicién, México. p.31
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distintos problemas y reuniones periddicas entre éstos y
los gestores de la empresa.

Estas reuniones subrayan la importancia del control
de calidad de los bienes y servicios producidos por la
compafiia. Esa participacion permite que la empresa
aproveche al maximo la preparacion de sus trabajadores,
asi como sus iniciativas. De esta forma, se fomenta, en
ciertos casos, una relacion de confianza entre el

empresario y sus subordinados.

La experiencia parece demostrar que las empresas
gue emplean la comunicacion organizacional obtienen
mejores resultados y mayores niveles de produccion y
productividad que las que aplican una jerarquia tradicional
0 en las que las relaciones laborales se realizan mediante

la negociacion colectiva.

2. Tipos de Comunicacion Organizacional

La comunicacion organizacional no es un proceso que
sblo se lleve a cabo en el interior de la empresa, sino
también fuera de ella, pues el buen funcionamiento de sus
redes internas debe ser paralelo con las que se tienen con
los miembros externos de la misma, pues son las dos partes
de quienes depende el verdadero éxito organizacional. Lo
gue nos lleva a diferenciar entre los tipos de comunicacién

organizacional existentes:
a. Comunicacién Interna

Si nos referimos a los procesos comunicativos que se

llevan a cabo dentro de la organizacion, estamos hablando
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de la comunicacion interna. Es decir, aquella que busca el
logro de los objetivos organizacionales a través de mensajes
gue fluyan de manera eficiente en el interior, de relaciones
satisfactorias entre sus miembros, un ambiente de trabajo
agradable, entre otras cosas. Asi, los “subsistemas” (llamese
asi a los empleados, sea cual sea su puesto), a través de la
comunicacion se sienten identificados y motivados para
realizar su labor y de esta manera obtener los resultados
que el “sistema” (entiéndase como la organizacién en total)

requiere.

De manera que el lector comprenda lo que la linea de
investigacion de esta tesis plantea, se presentan dos
definiciones que complementan la idea anteriormente
expuesta: la comunicacion interna es el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier organizacion para crear
y mantener buenas relaciones con y entre sus miembros;
utilizando diferentes medios de comunicacion que los
mantengan informados, integrados y motivados para
contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales (Hernandez, 2002).

Por su parte, De Marchis la define como “el conjunto de
acciones que engloban todos los procesos comunicativos
gue se establecen entre la empresa y sus empleados, y el
resto del publico interno de la institucion”. Aclarando que los
ultimos se refieren tanto a los empleados como a los
propietarios, representantes de trabajadores y familiares de

los mismos.
Responsabilidades:

e Establecer objetivos y estrategias comunicativas.

e Establecer prioridades comunicativas.
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e Establecer un sistema de acceso a la informacion,
determinando los flujos de la Comunicacion.
e Establecer los elementos de la comunicacion,

estableciendo como funcionara el sistema.

Objetivos:

e Implicar a los miembros de la organizacion en la vision y
mision de la organizacion, inculcando su confianza y
lealtad.

e Proyectar una imagen positiva de la empresa.

e Equilibrar la informacién ascendente, descendente,
horizontal y transversal

e Implicar al personal en el proyecto de la empresa.

e Consolidar un estilo de direccion.

e Favorecer la adecuacion a los cambios del entorno tanto
interno  como externo, ayudada logicamente de la

comunicacién externa de la organizacion

Funciones

e Investigar, con la finalidad de elaborar una politica de
escucha del clima social de la empresa que ayude
después a la toma de decisiones apropiadas.

e Orientar, logrando una capacidad de escuchar y
sensibilizar sobre los distintos aspectos de la empresa.
Aplicandolo en principio a los mandos altos vy
gerenciales.

e Informar.

e Animar y coordinar, es decir, después de conocer lo que
sucede en la empresa y con el fin de que la informacion
fluya de mejor manera, debe crearse una red de
corresponsales que informen a los empleados. ¢ C6mo?,
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pues tomando los puntos de referencia en la empresa
que pueden distribuir y recoger la informaciéon de mejor
manera que otros. Logrando con todo ello coordinar los
flujos de comunicacién e integrar a los empleados en
esta red que ademas les brindaré sentido de pertenencia
a la misma

e Organizar campafias, como soluciones de los problemas
internos a fin de involucrar a los empleados. Estas tienen
una visién de corto, mediano o largo plazo, dependiendo
de las acciones que quieran realizarse dentro de la
empresa

e Formar: Capacitacion determinada de actividades
especificas, incluyendo de manera especial la

capacitacién en comunicacion.

Los tipos de comunicacién en una organizacion, segun el
flujo de comunicacion formal, pueden ser:

e Descendente:

e Ascendente:

e Horizontal o diagonal:

a. Comunicacion descendente

Es el tipo de comunicacién que se da cuando los
niveles superiores de la organizacién transmiten uno o
mas mensajes a los niveles inferiores. Esto quiere decir
que por comunicacién descendente no se entendera
exclusivamente aquella que se origina en la gerencia y
termina en los empleados, sino también y de manera
muy importante, la que se origina en los niveles
directivos y que fluye a la gerencia, ya que sin esta
Gltima, la primera no tendria ningun sentido.
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Comunicacién gerencial

En muchas de las ocasiones los esfuerzos mas
importantes de comunicacion se dirigen a los
empleados. Sin embargo, también existen razones por
las que la comunicacién entre los directivos hacia los
gerentes tiene la misma importancia; entre otras, que los
gerentes no pueden transmitir un mensaje con mayor
claridad con la que ellos mismos lo entienden, y que una
parte central de las actividades directivas son las

actividades comunicativas.

Consideramos relevante la revision peridédica de
planes, metas y objetivos organizacionales desde los
niveles mas altos de cualquier institucion. Esta revision
debe atender a los elementos tanto estratégicos como
tacticos y operativos de todos los niveles de la
organizacion. Si esta revision no se efectua, o bien si no
se da a conocer de manera clara y directa a los niveles
inferiores, la eficacia y la supervivencia de una

institucion puede verse amenazada.

Trampa de actividad

Es la situacion en la que el personal realiza
actividades que alguna vez tuvieron objetivos claros pero
que, al cabo de un tiempo, dicho personal trabaja sin
saber claramente hacia donde van encaminados, puesto
gue los objetivos no han sido reconsiderados, o bien, no
se han comunicado de manera clara. Cabe sefalar que
no porque en alguna ocasion se tuvieron los objetivos
claros y bien considerados y se les comunicaron a la
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gente, podemos ya sentarnos tranquilamente sin
preocuparnos por la realizacién de las actividades por
parte del personal. La evolucion de los mercados,
sistemas de produccion, necesidades y expectativas
estdn en constante movimiento y, por lo mismo, la
actividad no puede permanecer estatica pues se caeria

en la trampa.

Hay que recordar que lo importante no es ser o
aparentar ser muy activos, sino dar resultados que estén
directamente relacionados con los propésitos de la
empresa. “La actividad mal orientada consume recursos
de todo tipo: dinero, espacio, materiales de trabajo y
energia humana. Incluso mala orientacion de la actividad
puede tener efectos en la gente: los limita personal y
profesionalmente”(Odiorne: p.114).

Si no se realizan consideraciones periddicas sobre
metas, planes y objetivos y se comunican claramente
desde el nivel gerencial hasta el de empleados, éstos se

pueden perder de vista.

El personal podra ser castigado o incluso despedido
por cometer errores en su trabajo sin saber como
desarrollar correctamente su trabajo en su area porque

nunca nadie se lo dijo explicitamente.

Si los ejecutivos no cuentan con la informacion
adecuada y/o estos no la hacen llegar a sus
subordinados, se afecta una amplia esfera de accidén que
toca a multitud de personas y actividades dentro de una
institucion. “Si la comunicaciéon gerencia no funciona

adecuadamente, la comunicacion a los empleados
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tendera a padecer deficiencias similares” (Odiorne:
p.112)

En este sentido consideramos que la redefinicion y/o
reafirmacion de objetivos institucionales se hace
precisamente considerando las condiciones actuales y
tratando de evitar al maximo en continuar nuestras
actividades sin que sepamos a ddénde vamos
encaminados. Ademas, del nivel directivo al gerencial si
se han efectuado muchos esfuerzos por comunicar

adecuadamente estos objetivos, planes y sefiales.

Comunicacién a los empleados

La gerencia tiene la responsabilidad de contar con la
informacion necesaria que le permita desarrollar sus
labores de manera eficaz y eficiente. Si cada vez que un
empleado pregunta algo, el gerente debe correr en
busca de respuestas, no pasara mucho tiempo antes de
gue los empleados busquen otra fuente de informacion,
con las consecuencias negativas de esto, por ejemplo:

falta de confianzay critica hacia el gerente.

Con lo anterior tampoco se quiere decir que el
gerente debera ser un genio de la informacién y tener
todas las respuestas a la mano. El debera tener la
informacién que considera prioritaria para el desempefio
de su grupo de trabajo, pero también debera saber a
quién referirse para los casos de informacion mas
especifica o complementaria para su actividad. “La

comunicacibn es un elemento esencial para la
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satisfaccion y el clima de trabajo, la motivacion y el
desempefio del personal” (David: p.22).

El gerente eficaz tratard de compartir la informacion
con sus empleados de acuerdo con sus necesidades y
también de hacerles conscientes de que eso es

precisamente lo que esta buscando hacer.

b. Comunicacién ascendente

La comunicaciéon en las organizaciones también
debe de ir hacia arriba, incluso cuando ninguna
informacion vaya en otra direccion. La importancia de
ello es que, sin mensajes que provengan de la base, sin
conocer lo que opina y piensa el personal, nuestra
manera de administrarlo y de obtener mas resultados de
éste sera, a lo sumo parcial y limitada.

La comunicacion ascendente es aquélla que se da
cuando las personas de los niveles bajos emiten uno o
mas mensajes a los niveles superiores en la estructura
organizacional, a través de canales formales e
informales. “De la misma manera que una de las
caracteristicas de la comunicacion descendente es que
ser detallada y especifica” (Hall: p.40).

La comunicacion ascendente adopta muchas
formas, sin embargo, puede reducirse a lo que la

persona dice:

e De si misma, su desempefio y problemas,

e Acerca de otras personas y sus problemas,
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e Acerca de Ilos wusos, practicas y politicas
organizacionales,
e Y acerca de lo que es necesario hacer y como

puede.

La comunicacion ascendente es una manera de estar
en contacto con las necesidades del empleado y una forma
eficaz para la toma de decisiones adecuadas. A continuacion
se mencionara algunas de las caracteristicas que le dan
importancia a esta comunicacion, de las cuales se podra ver
su aplicacion directa en el rubro de normas de la

comunicacion ascendente.

e Brinda a Ilos niveles altos de la organizacion la
retroalimentacion que proviene de niveles mas bajos acerca
de las comunicaciones descendentes. La comunicacion
ascendente es el contacto de la gente con sus superiores
para que éstos estén suficiente y oportunamente informados
de la manera en que sus departamentos o areas de
responsabilidad reciben las comunicaciones descendentes.

¢ Mide el clima imperante en la organizacion. La comunicacion
ascendente crea, ademas, un canal por el que la
administracion puede medir el clima de la empresa y
enfrentarse a problemas tales como quejas o baja
productividad, antes de que se conviertan en problemas
graves.

e Permite la participacion de los empleados en la toma de
decisiones mediante la aportacién de ideas, basadas en el
conocimiento de sus tareas. Esto, a su vez, impactara
positivamente en la motivacion del personal la satisfaccion
con su tarea y, por lo tanto, abrira las puertas a una mayor
productividad.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

e Permite el diagnostico de las malas interpretaciones y la
prevencion de nuevos problemas cuando se presentan los
primeros sintomas de tension y dificultades, ya que
satisfacen necesidades humanas bésicas, como el sentirse
tomado en cuenta.

e Puede incrementar la aceptacion de decisiones ejecutivas,
en la medida en que exista un mayor acercamiento entre los
jefes y empleados, se logrard una mejor aceptacion y
comprension en los ultimos, de las decisiones ejecutivas.

e Mejora el conocimiento de los subordinados. La habilidad
para influir y motivar los niveles inferiores, tendra mejores
fundamentos y oportunidades si se sabes y comprenden las

formas de pensar y sentir de su personal.

c. Comunicacion horizontal

Este tipo de comunicacién es lo que se desarrolla entre
personas de un mismo nivel jerarquico en donde los
individuos tienen la posibilidad de comunicarse
directamente entre si y, de hecho, esté relacionada con la
formacién de grupos dentro de una organizacién de la

siguiente manera:

e Toda empresa o institucion tiene ciertas actividades
gue realizar derivadas de las metas u objetivos que
se ha propuesto lograr. Para cumplir con estas
metas, se tiene que llevar a cabo tareas que se
asignan a ciertos empleados para su ejecucion.

e Esto implica que la mayoria de los empleados con
esta responsabilidad son miembros de un grupo, que
puede ser formal e informal. Por ejemplo, cuando un
grupo de empleados que ocupan el mismo nivel
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jerérquico trabajan juntos para cumplir una tarea o
proyecto particulares, deben tener un cierto grado de
integracion y coordinacion entre ellos a través de la
comunicacion horizontal. Este tipo de comunicacion

se da entonces:

v Entre miembros de un mismo grupo.
v Entre miembros de distintos grupos.

v' Entre miembros de distintos departamentos.

Su propésito principal es proveer un canal de
coordinacion y solucion de problemas (evitando tener que
llegar a consultar a su superior comun, con la lentitud que
ello acarrearia) ademas de que brinda la alternativa de
relacionarse con personas similares en la organizacion, lo

gue hace muy importante para la satisfaccion en el trabajo.

La comunicacion horizontal se debe fomentar:

e Cuando es necesaria la coordinacion de un trabajo
para el funcionamiento de la organizacion y el
cumplimiento de las metas u objetivos propuestos.

e Cuando es necesario brindar el apoyo social y
emocional a los empleados de la organizacion. Esto
se debe a que generalmente las presiones
psicologicas siempre llevan a la gente a comunicarse
con sus colegas.

e Cuando es necesario un control real del poder de los
altos lideres, ya que mientras mas autoritaria y
jerarquica sea la organizacién, mas se considera a la
informacion como un secreto de propiedad de grupos

0 personas selectas.
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Razones por las cuales surge la comunicacion
horizontal.

e Una razon muy importante esta en el hecho de que
distintos departamentos en las organizaciones tienen
muchas veces que relacionarse mutuamente para
sacar un trabajo en comun. En otras palabras, existe
entre ellos “interdependencia funcional” y, como se
encuentran al mismo nivel estructural, su
comunicacion sera horizontal.

e Otra razén que hace surgir este tipo de comunicacion
es que los individuos se comunican de manera mas
abierta con sus iguales que con los superiores
(horizontal) estd menos sujeta a distincion de estatus
porque en ella las personas comparten un marco de
referencia. Ademas, el contenido de los mensajes
llevados por el flujo horizontal es principalmente de
naturaleza coordinadora, en tanto que los flujos hacia
arriba proporcionan retroalimentacion sobre el
desempeiio operativo de los niveles bajos de la
organizacion.

e La tercera razbn, ya esbozada, es que, por su misma
naturaleza, la comunicacién horizontal se mueve
rapida y facilmente, permitiendo que las decisiones
sean mMAas rapidas y compartidas por toda la

organizacion.

Barreras de la comunicaciéon horizontal

Una de las barreras que puede provocar
problemas en la comunicacién horizontal es la
competencia desleal. Este concepto se refiere a la
competencia que se da cuando una persona oculta
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informacion a otra de su mismo nivel, para que la

actuacion de esta Ultima sea menos eficiente.

La competencia desleal se puede dar, por
ejemplo, cuando dos funcionarios son candidatos a un
mismo puesto superior que ha quedado vacante y se

plantea entre ellos un dilema de cooperacion.

3. Comunicacion Externa

Si la comunicacién interna se compone de las redes y
mensajes que fluyen dentro de la organizacion y que por tanto
buscan un cambio en su interior, entonces la comunicacion
externa es aquella en la que estos mismos elementos se

dirigen hacia afuera de la empresa.

Definiendo, Herndndez nos dice que este tipo de
comunicacion “es el conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizaciéon hacia sus diferentes publicos externos,
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos;
a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos

o servicios”. (Hernandez, 2002, p.351)

Desde el punto de vista de la mercadotecnia, Eyssauter
afirma que la comunicacion de mercadotecnia va de la mano
con la organizacion, pues ésta se comunica mediante sus
productos y/o servicios, para lograr crear, modificar o

mantener la imagen deseada (Castafieda, 2003: p.78).
Los dos autores y De Marchis coinciden al clasificar los

tipos de dicha comunicacion: relaciones publicas, publicidad y

dentro de ella, la publicidad institucional. Aunque el Udltimo
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autor, en su tercer modelo de estructura del gabinete de
Comunicacion, ubica a la mercadotecnia como parte de la
comunicacién y no al revés, como lo afirma Eyssauter (De
Marchis, 2002).

Relaciones Publicas

Schewe citado por Castafieda distingue a las también
conocidas como RR PP, como un medio de comunicacion de
la mercadotecnia tan importante como la publicidad. Y dice
que su fin “es crear una imagen favorable hacia la empresa
entre sus propios productos, empleados, accionistas y el
publico en general”. Ademas comenta, su labor es
permanecer en constante comunicacion con el publico,
‘creando una actitud positiva del consumidor y una buena
predisposicion hacia la empresa” (Castafieda, 2003: 79). En la
misma linea, De Marchis afirma que las Relaciones Publicas
son las encargadas de “romper las barreras en el entorno de
las empresas”, pues refuerzan el prestigio de los servicios y
productos, ademas de que se encargan de lidiar con las
relaciones de su espacio: clientes, sociedad en general,
clientes potenciales, etc. Ademas de ser la herramienta
mediante la cual se llega a la competencia para que conozcan
‘nuestro lugar en el ambiente empresarial” (De Marchis,
2002).

Estas relaciones deben ser:
e Humanas, pues requieren un contacto directo,
personalizado y periddico.

e Cordiales, consecuencia de la periodicidad y Ila
interdependencia entre ambos.
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e Profesionales, pues ellos saben lo que tienen que hacer
y el departamento de comunicacion también.
e Permanentes, en otras palabras, constantes y no solo

cuando nos interesa 0 nos conviene.

Publicidad

Segun Pride citado por Arista Garza, “es una forma
pagada de comunicacion impersonal sobre una organizacion,
sus productos, 0 ambas cosas, que se transmite a una
audiencia seleccionada como meta mediante un medio
masivo” (ARISTA, 1998: 33). El segundo autor, plantea que
las personas y las organizaciones usan la publicidad para la
promocion de servicios, mercancias, ideas, temas y hasta
personas. Ademas propone a la publicidad como un “método
promocional sumamente flexible” pues brinda a la compafia

la oportunidad de llegar a mayores audiencias metas.

La desventaja de la publicidad es que su costo por
persona a la que llega puede ser bajo, contrario a lo que se
invierte en ella. Asi, frecuentemente la publicidad “no brinda
una retroalimentacion rapida. Es dificil medir sus resultados.
Ademas en comparacion con las ventas personales, la
publicidad no tiene un efecto persuasivo tan grande sobre los

consumidores”.

De su lado, Schultz plantea a la publicidad como “un
mecanismo para transmitir informacion”. Y la distingue como
un subconjunto de la mercadotecnia que se basa en ‘la
evolucion y coordinaciéon de la estrategia centrada en el
producto y el consumidor’. Asi menciona sus objetivos:

presentar un producto a una porcién del mercado y animar a

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

los compradores a aceptarlos, asi como tratar de posicionar la
marca, informando y persuadiendo al mercado meta con sus
beneficios (Castafieda, 2003: p. 79).

Publicidad Institucional

Schultz citado por Castafieda, la concibe como una
clase de publicidad: del producto e institucional. Y nos dice
que se dirige a promover la imagen de la organizacion, asi
como su reputacion o ideas, a diferencia de la otra, que se
basa en el producto en si. Ademas de buscar el desarrollo o
mejora de las relaciones con los clientes, otras
organizaciones, miembros actuales, empleados o publico en
general.

La comunicacion externa entonces es el vinculo
existente entre el exterior de la empresa y ella misma. Por lo
tanto, es la herramienta o vehiculo que trae informacion y
conocimiento del ambiente que rodea a la organizacion. Es
decir, a través de la comunicacion externa, ademas de que la
empresa se promocione, busque una mejor imagen ante los
demas, etc., también se consigue una retroalimentacion del
exterior hacia adentro.. Es asi, como la comunicacion externa
complementa la concepcion de la empresa como sistema
abierto dependiente tanto de sus partes internas como de las

exteriores.

La informacién del ambiente proviene también de los
propios empleados que escuchardan algo fuera y lo
comentaran dentro, de algun cliente que llame diciendo algo,
reclamando, de comunicados de prensa, notas, etc. Por lo
tanto el empleado debe estar preparado para distinguir la

informacion que sera Gtil o perjudicial a la empresa (a través
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de la previa capacitacion y transmisidon de informacion
implementadas por el AO) y llevarla consigo al trabajo no para
crear rumores, sino para compartirla con los demas y buscar
herramientas para mejorarla o en su caso, mantenerla. Es
decir, el entorno de la empresa, y sobre todo, el de los propios
empleados, llevara a su interior, informacion y conocimientos
gue pueden o no beneficiarle, pero de saber qué es lo que

pasa afuera, dependera también como se funcione dentro.

4. Politicas de comunicaciones en la empresa

Se deben crear parametros en los que se establezcan
relaciones no solo entre las personas de la organizacion sino
en las areas que la componen, incluyendo a la gerencia con
todos los trabajadores. Esto con el fin de aplicar acciones de

comunicacién para llegar a los objetivos fijados.

Ademaés establecer referentes para saber como debe
relacionarse la organizacibn con sus diferentes tipos de

publico: sus clientes, gobierno, prensa y la sociedad misma.

Contar con una politica de comunicaciones significa que
las personas relacionadas con la organizacion encontraran en
ella un sustento ético, lo que repercutira ademas en la
confianza que esas personas tengan hacia la compafiia, su

gestién y los productos o servicios que realiza.

De la misma forma, con la politica se puede determinar la
seleccion del personal a travées de competencias
comunicativas y compromiso con los valores que establece la
organizacion. Una compafiia no aprueba un valor cuando ella

en si misma no esta dispuesta a cumplirlo, la politica de
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comunicaciones fracasa o algo de sus valores cuando no se
ponen en practica, lo ideal es que la empresa y los
trabajadores se encaminen hacia la misiébn y vision

establecida para alcanzar los objetivos.

Hay valores asociados a la politica de comunicaciones
tales como la transparencia, participacion, respeto, veracidad,

diligencia, colaboracion, etc.

Una vez establecidos los objetivos de la organizacion se
debe establecer las reglas de juego para alcanzar dichos
propésitos. Es alli donde aparece la politica de
comunicaciones como mediador de las relaciones entre los
miembros de la organizacién y la estructura de la misma.

En la politica de comunicaciones se establece como
espera la organizacién que se realicen las labores, pero no
desde un punto de vista operativo como seria un manual de
funciones o la descripcion de una tarea 0 un proceso, la
politica tiene una perspectiva superior que debe permitir mas
alld de una descripcion de actividades a desarrollar, los
parametros que deben tener en cuenta las acciones de
comunicacién, sean cuales fueren las que se realicen para
mantenerse dentro de un rango que ademas identifique la
organizacion y le permita diferenciarse de otras. La politica

de comunicaciones permite:

e Identificar que ésta es una organizacién fundamentada en
objetivos, con altos niveles de empoderamiento en donde
las redes de trabajo realizan sus labores dentro de unos

mismos parametros de accion.
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e Aportar a que la interaccion de los miembros de la
organizacion y las diferentes partes que la componen se
realice de una forma dinamica, direccionada, facilitando la

competitividad y la innovacion.

e Contar con los elementos a partir de los cuales se
manifiesten las diferentes interacciones productivas de la
organizacion, las directivas y los trabajadores, los lideres y
sus equipos, la comunicacion entre las areas y las
unidades de negocio, en general la comunicacion de la

organizacion con sus diferentes publicos de interés.

e Ser planteada de forma clara y sencilla con el fin de
obtener su aplicacion practica con facilidad, ademas debe
ser apoyada por el compromiso de la gerencia con el fin de
generar un acuerdo para su cumplimiento por parte de

todos los miembros de la organizacion.

La carencia de una politica de comunicaciones
generalmente incide en el clima organizacional dado que su
inasistencia genera insatisfaccion en los trabajadores que se
sienten poco tenidos en cuenta, ademas da paso a que se
generen situaciones de maltrato que al no tener un punto de
referencia para ser controlado puede convertirse en parte de la

cultura de la organizacion.

La politica de comunicaciones requiere de un plan para darlo
a conocer y hacerlo operativo, es decir hacer que se convierta
en acciones concretas por parte de los miembros de la
organizacion. Esta implementacion requiere de una

programacion en donde se sefalen acciones, responsables y
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metas a cumplir de una manera breve pero con suficiente

detalle para que su puesta en escena se facilite.

Dentro de los obstaculos que pueden aparecer para la
implementacion de una politica de comunicaciones, estan la
presencia de lideres abusadores que consideran que al
aplicar la politica seran puestas al descubierto sus practicas
de maltrato. En ese sentido la solucion a ello esta en la
formacién en competencias comunicativas y gerenciales para

que esos lideres se superen a si mismos.

Otro obstaculo es la falta de claridad en los objetivos y en
cOmo se espera gue quienes integran la organizacion los
alcancen, situacion que se soluciona al aclarar los objetivos
gue persigue la organizacién y una vez hecho esto construya
reglas de juego para alcanzarlos.

Las politicas de comunicacion estan encaminadas a
orientar la forma y el desarrollo de los diversos medios de
informacion al igual que en el perfeccionamiento de la cultura
y los valores organizaciones de las empresas, con el fin de

aumentar la competitividad y el buen desempefio laboral.

5. Planes, programas, proyectos de comunicacién

Para el desarrollo de los aspectos relacionados con la
comunicacién interna, especialmente en lo concerniente al
Plan Estratégico de Comunicacién, existen algunas
metodologias como el Ciclo PHVA, a efectos del
mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos que
desarrollen las entidades para atender las necesidades de los

servidores y servidoras.
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1.- Ciclo PHVA La metodologia del Ciclo PHVA que permite
ajustar o redireccionar el Plan Estratégico de Comunicaciones

incluye las siguientes fases:

e Planear: establecer objetivos, estrategias, procesos y
procedimientos para conseguir unos resultados, de
acuerdo con las politicas y objetivos de la entidad y las
necesidades de los servidores. Es conveniente
aplicarlo de manera especial en el proceso de
Planeacion de la Comunicacion Interna.

e Hacer: implementar procesos, procedimientos,
actividades. Es conveniente aplicarlo de manera
especial en el proceso de Ejecucion del Plan
Estratégico de Comunicaciones.

e Verificar: realizar el seguimiento a los procesos Yy
productos y su verificacidon frente a las politicas y
objetivos. Es conveniente aplicarlo de manera especial
en el proceso de Medicion del Plan Estratégico de
Comunicaciones.

e Actuar: realizacion de ajustes y mejoras. Es
conveniente aplicarlo de manera especial en el proceso
de Mejoramiento Continuo.

Asi las cosas, para la planeacion de la comunicacion
organizacional interna se tendran en cuenta los siguientes dos
elementos: Diagnostico de la Comunicacion y Plan

Estratégico de Comunicaciones.
6. Sondeo, diagndstico, balance social y auditoria
El diagnostico, como radiografia del estado actual de la

comunicacion interna, permite identificar y caracterizar los

medios institucionales de comunicacién (canales, mensajes,
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flujos, audiencias) y los actores que participan en el proceso
de comunicacién (personas y/o dependencias interesadas en
dar a conocer un mensaje y los servidores a quienes va

dirigido el mensaje).

Este diagnostico facilita la focalizacion de las acciones
comunicacionales que se deben adelantar, acordes con las
necesidades de la entidad, y garantiza la creacién de un
sistema de comunicacion efectivo, eficiente y eficaz que
transmita la mision, la vision, los valores, los objetivos
estratégicos y en general el quehacer institucional. Lo anterior
fortalece la organizacion, potencia la interrelacion entre los
servidores y entre estos y la organizacion, estimula el cambio
y sustenta la mejora continua de los productos y procesos
comunicacionales. El diagnéstico asegura una comunicacion

efectiva, medible y en permanente mejoramiento.

7. Planeacién del diagnéstico

En esta etapa se busca definir plenamente los objetivos
gue se deben alcanzar (generales y especificos), para lo cual
se sugiere centrarse en las respuestas a los siguientes
interrogantes: qué, quiénes, cuando, como y por qué.
Ademas, se debe formular una o varias hipétesis de posibles
problemas en la comunicacion, para lo cual es conveniente
tener en cuenta los siguientes:

e Describir, de manera general, el problema que se va a
enfrentar.

e Detallar ampliamente los principales aspectos que hacen
gue dicha situacion sea un problema para la organizacion.

e Justificar claramente el por qué es conveniente superar la

situacion que se va a investigar, con el fin de determinar
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los objetivos por alcanzar y proponer ideas que vayan en
ese sentido y que consulten las metas, objetivos, politicas

y lineamientos de la entidad.

Es necesario contar con un inventario de los recursos
disponibles: talento humano (definir las personas que
participaran en el diagndstico, areas a las que pertenecen y
tiempo que le dedicaran al diagnostico); materiales y recursos
tecnologicos (elaborar un listado de requerimientos); recursos
econdémicos (cuantificar el costo que implica realizar el

diagndstico).

Los responsables de las entidades deberan asegurar a las
respectivas areas de comunicaciones los recursos requeridos
para adelantar el proceso y asi garantizar el logro de los

objetivos propuestos.

8. Metodologiay aplicacion del diagnostico

En esta etapa, es conveniente empezar con el desarrollo
de las siguientes actividades: revisar los elementos
estratégicos corporativos (mision, vision, valores, historia,
etc.); conocer las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas (DOFA); disefiar los instrumentos y matrices de
diagnéstico;  estructurar los  mecanismos para la
caracterizacion de cada una de las variables que hacen parte
del proceso comunicacional (publicos, mensajes, flujos,
productos, entre otros); analizar las politicas y estandares
existentes; revisar los diagndsticos, grupos focales, estudios
previos y demdas documentos pertinentes; determinar la
poblacion, el tamafio de la muestra, el tipo de muestreo que

se utilizara (probabilistico, casual, sistematico, al azar, entre

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

[}
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

otros) y la distribucién de la muestra (por género, nivel de
escolaridad, nivel ocupacional, entre otras variables).

También, se deben determinar las fuentes de informacion
interna, los responsables de suministrarla y los mecanismos

para acceder a la misma.

Indicadores de diagndstico, es decir los estandares que
deben construirse para medir el impacto de los productos, los
medios y los mensajes. No obstante que existen muchos tipos

de indicadores, los minimos que deben son:

v Eficacia: mide el logro de los objetivos trazados, en los
tiempos previstos.

v Eficiencia: mide el logro de los objetivos propuestos, a
los menores costos posibles.

v Efectividad: resume los dos anteriores, es decir, el
logro de los objetivos en el tiempo previsto y a costos

razonables.

Es importante realizar mediciones antes y después del
lanzamiento de nuevas estrategias, nuevos mensajes, Nnuevos
canales, a efectos de conocer y medir su impacto y el logro de

metas y resultados propuestos.

e Herramientas de diagndéstico. Entre las herramientas de

diagndstico se cuentan las siguientes:

v' Encuesta: para indagar acerca del mundo interior del
hombre o su percepcion sobre algun fenbmeno en
particular. Parte del supuesto de que la informacién que

se busca puede ser obtenida a partir de las respuestas
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gue una persona 0 grupo dé a una pregunta que no
puede ser obtenida por otros métodos.

v Entrevista: técnica para obtener informacién amplia y
abierta entre el entrevistador y el entrevistado que no
puede establecerse a través de otros medios.

v' Sondeo: técnica muy informal y puntual que
habitualmente se desarrolla a través de charlas breves
y preguntas cortas y directas sobre aspectos relativos a
un tema especifico.

v' Observacion directa: consiste en observar las
reacciones o comportamientos de las personas frente a
un hecho o circunstancia particular, que le permita al
observador comprobar de primera mano las primeras
reacciones del publico, sin tener que preguntar.

v Investigaciones de campo: esta técnica involucra todas
o varias de las técnicas anteriores. Permiten corroborar
teorias o supuestos o ratificar diagnosticos previos.

v' Revision de documentos y estudios existentes: esta
técnica permite conocer trabajos y mediciones
anteriores y obtener informacién complementaria.

v' Matriz FODA: es el método mas eficaz para plantear
las acciones que se deben poner en marcha y
aprovechar las oportunidades detectadas, preparar a la
organizacion contra las amenazas y hacer conciencia
sobre sus debilidades y fortalezas. Permite determinar
en qué situacibn se encuentra una organizacion, en

este caso, la comunicacion interna.

Para la elaboracién del diagnostico se pueden escoger
varias o0 todas las herramientas, dependiendo de la
informacion que se espera recolectar, los objetivos por

alcanzar y las teorias por comprobar.
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Estas herramientas permiten conocer al detalle las
caracteristicas, frecuencias, gustos, responsables y todos los
aspectos relativos a los medios, los flujos, los mensajes y los
publicos. Su importancia radica en que en la medida que se
tenga una informaciébn mas minuciosa y cualitativa, mayores
son las posibilidades de éxito de los mensajes, campafas y

demas acciones comunicacionales.

Un criterio que se puede establecer al momento de
estructurar las herramientas con las cuales se realizaran las
caracterizaciones consiste en buscar las respuestas a: qué,
donde, cuando, cémo, quiénes, cuanto, entre otros
interrogantes. Asi mismo, se deberan analizar todos aquellos
aspectos que se quieren confirmar o negar, y tener en cuenta

la clasificacion siguiente:

e Auditoria social. Gallego (1999) considera que la auditoria
social surge como la estrategia que permite a las
organizaciones evaluar, medir, controlar, con fines de
mejoramiento  progresivo, la gestion de lo social
entendiendo esta como la aplicacion de politicas y practicas
relacionadas con las personas tanto al interior como al
exterior de ésta.

e Balance social. El balance social es una herramienta de
auditoria social, en cuanto permite, mediante la aplicacion
de metodologia especifica, medir cuantitativa vy
cualitativamente la gestidn social de cualquier organizacién
dentro del marco de su responsabilidad social respectiva,
su aplicacion permitirA un mejor desempefio, lo cual
redundard sin lugar a dudas en una mayor rentabilidad del
negocio
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9. Perfil del Comunicador Organizacional

En una sociedad cambiante, donde cada dia los avances
tecnologicos son mas notables y Gtiles a las organizaciones,
los profesionales deben estar a la vanguardia y atentos a todo
lo que pasa en su entorno. Los comunicadores
organizacionales, deben atender las nuevas necesidades que
exigen las organizaciones, ya que por los avances
tecnologicos son mas las exigencias competitivas que se

presentan en las organizaciones.

El rol del comunicador organizacional ha venido
cambiando en forma progresiva y répida, ya los
comunicadores organizacionales no son una opcion en las
empresas como se pensaba, son toda una necesidad, a
medida que los avances tecnoldgicos van evolucionando a la
velocidad de la luz, las organizaciones necesitan a un
comunicador organizacional capaz de contribuir al cambio
cultural empresarial, implementando modelos que le permitan

cambiar la mentalidad desde sus gerentes a empleados.

Es importante mencionar que el comunicador
organizacional, debe trabajar de la mano con todas las partes
de la organizacion, de esa forma logra una mayor aceptacion
la cual permite que los cambios en la organizacion no genere

caos en el personal.

La tarea de los comunicadores organizacionales es de
gran responsabilidad y criterio, ya que deben manejar a través
de las estrategias indicadas las comunicaciones tanto dentro
como fuera de la organizacion, entre las funciones que tiene

el comunicador cabe destacar las siguientes: maneja las
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relaciones sociolaborales entre los miembros de Ila
organizacion, realiza con eficiencia y eficacia los objetivos
comunicacionales de la organizacién, maneja con certeza los
retos y oportunidades que tenga la organizacion, fomenta el
interés y el aprendizaje del equipo humano en lo que se
refiere a las nuevas tecnologias de la informacion, crea
modelos de gestion por competencias, los cuales permitan
cambiar en forma gradual la cultura arraigada de Ila
organizacion, de esta forma se logra renovar y cambiar el
pensamiento lineal por uno sistematico, funciones que se
modifican a través de las necesidades y cambios que se dan

en la organizacion.

Miguel Fuentes Chavez en su texto Tecnologias
Sociales, Relaciones Publicas y Comunicacion
Organizacional: Una alternativa interdisciplinaria para la
transformacion de las organizaciones, via la comunicacion,
sefiala que el maestro Pablo Cazares, refriéndose al perfil
del comunicador organizacional, dice que éste debe reunir

las siguientes cualidades y habilidades:®

l.Investigador: porque para comunicar debe tener
informacion necesaria en dos sentidos:
e Sobre las necesidades de comunicacion, de emision
y recepcion; asi como de los publicos con que debe
comunicarse.
e Acerca de temas especificos relacionados con los
mensajes que va a transmitir (conocimiento de lo

gue se comunica).

® FUENTES CHAVEZ, Miguel. 1994. Tecnologias Sociales, Relaciones Publicas y Comunicacién Organizacional:
Una alternativa interdisciplinaria para la transformacién de las organizaciones, via la comunicacion.
Universidad catélica de Santa Maria. Arequipa-Peru.
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2.Sensibilizador: para entender al otro en sus términos
(entender las necesidades de los publicos para
responder a sus intereses).

3.Pensador: El mensaje, implica tener algo que decir (con
pensamiento propio: culto, critico, fundamentado, abierto
a otros pensamientos y culturas, para entenderlas con
ideas y necesidades diferentes).

4. Negociador: En efecto debe establecer un equilibrio
entre las necesidades e intereses del cliente y los
publicos, las acciones especificas; reducir las
contradicciones, entre necesidades y reales
posibilidades de atencion.

5.. Consultor: Debe escuchar, preguntar, consultar, dejar
participar, para luego sugerir soluciones, con conciencia
critica, responsabilidad social y profesional, con
creatividad.

6.. Estratega: Esto significa traducir las necesidades e
intereses del cliente y de sus publicos, a acciones en el
tiempo y el espacio a través de planes, programas,
proyectos y campafas.

7.. Traductor: Las acciones que proponen los planes y
programas, deben traducirse a mensajes concretos y
expresados en los lenguajes que entienden los publicos;
esto es, en términos accesibles y significativos, para
cada uno de los publicos. A esta dimension Newman, le
denomina la "regla de oro" que consiste en cifrar la
comunicacién en funcion del receptor (1991.p.41).

8.. Agente de cambio: En tanto, que es pensador,
consultor, estratega, traductor y sensibilizador, de las
relaciones humanas, puede apoyar y reforzar las
tendencias del cambio organizacional.
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9.. Ejecutor: El conocimiento y dominio de las técnicas, asi
como de los lenguajes de la comunicacion y su
adecuado empleo en la produccion, emision y recepcion
de los mensajes, son una efectiva contribucion, para la
ejecucion de planes, programas y campafas planteados
a nivel estratégico.

10.. Evaluador: Debe estar en capacidad de evaluar, ex-
ante, durante y ex-post, la calidad de los programas y
campafias, la efectividad de su realizacion y los
resultados obtenidos, en funcién de los objetivos y metas
trazadas, con lo cual se cierra el ciclo de la planificacion;
puesto que, la evaluacion, es a su vez un nuevo
diagnastico.

11.. Educador: En tanto promotor de determinados
valores y diseminador de la nueva conciencia (reconocer
y respetar las diferencias, con los demas y que se
enriqguecen con la diversidad) colabora con la
capacitacion (1991.p.18-19).

10. Rol Profesional del Comunicador Organizacional

Resulta evidente que la comunicacion es un elemento
esencial para la vida de las organizaciones. Como dice
Andrade (1991:30)

"...sl la comunicaciébn es consustancial a cualquier

forma de relacion humana, también sera consustancial

a la organizacion. No es posible imaginar una

organizacién sin comunicaciéon".

Los procesos organizativos requieren, siempre, de
procesos comunicativos paralelos. Por eso puede afirmarse
que todos los miembros de una organizacibn tienen
responsabilidades de comunicacion en tanto que, para el

desempefio de cualquier funcion, es necesario algun tipo de
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procedimiento para recopilar, procesar y emitir mensajes, asi
como para almacenar informacion.

Segun Consultores en Investigacion y Comunicacion
(CINCO) para la Asociacion Mexicana de Comunicacion
Organizacional la importancia que se asigna al puesto de
comunicacion, tanto en si mismo como en comparacion con
otras areas, es alta.

Dado que todas las personas que forman parte de la
organizacion se comunican al realizar su trabajo, el cometido
principal del encargado de la comunicacion en la organizacion
es ayudar a que los demas cumplan con sus
responsabilidades de comunicar, para ello:

...debe estar localizado en el centro mismo del flujo de
mensajes de la organizacion. Esto significa que tiene
conocimiento de todos los tipos de flujo relevantes
(aunque la cantidad de control directo que puede
ejercer sobre esos flujos dependa de la disposicion de
la direccion para delegar la autoridad necesaria).
Operando en el centro del flujo de mensajes de la
organizaciéon (o cerca de él), el administrador de la
comunicacion puede servir como un enlace entre el
resto de las unidades de trabajo y, por tanto, influir
directamente en las caracteristicas de los mensajes que
esas unidades envian o reciben, tales como cantidad,
calidad, oportunidad y forma (Farace et al., 1977: 252).

Entre las actividades mas relevantes que tiene que
desempeiiar el comunicador para lograr este objetivo se

encuentran las siguientes:
a. Desarrollar estrategias, planes y politicas de

comunicacion. Se trata de tareas cruciales que en

primera instancia permiten determinar el alcance de la
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funcibn en la organizaciébn. Las estrategias de

comunicacion organizacional por lo comun obedecen a

propdésitos generales como los siguientes:

e Colaborar en el logro de los objetivos de la
organizacion, favoreciendo su integracion interna y su
adaptacion externa, a través de la sistematizacion y
optimizacién de los flujos de mensajes que se dan
entre la organizacién y sus integrantes, entre ellos y
entre la organizacion y su ambiente.

e Dar orden y sentido a lo que de cualquier forma existe
en toda organizacion: el intercambio de mensajes.

e Desarrollar una serie de significados compartidos que
den sentido a la realidad y favorezcan la coordinacion
entre los miembros de la organizacion.

e Cada estrategia respondera, ademas, a objetivos
especificos que a su vez se derivan de necesidades
de comunicacion detectadas en la organizacion. Los
planes y politicas estardn subordinados a las
estrategias, y los tres deberan supeditarse a las
estrategias, planes y politicas organizacionales.

b. Participar en la planeaciobn y produccion de
programas de comunicacion. Esto abarca una amplia
variedad de actividades, que van desde la edicion de las
tradicionales revistas internas hasta la produccién de
publicidad externa, pasando por la distribucién masiva de
circulares, la administracion de tableros de avisos, la
produccién de material audiovisual, la preparacion de
discursos para ejecutivos, la organizacion de fiestas y
eventos especiales, la elaboracibn de materiales
didacticos, etcétera.

De hecho, la gama de actividades en las que puede

incidir el trabajo del responsable de la comunicacion
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organizacional en lo relacionado con la produccion vy

distribucién de mensajes es casi tan amplia como la gama

de actividades que abarca la organizacidon misma.

c. Concebir y desarrollar programas de comunicacion
desde y/o para otras areas de la organizacion. Farace
et al (1977) sefiala que "El profesional de la comunicacion
debe tener la capacidad para examinar los procesos de
trabajo, identificar los elementos de conocimiento que el
personal necesita para cumplir con su trabajo y desarrollar
sistemas para proporcionarle esos elementos de
conocimiento”

No siempre es facil distinguir entre la comunicacion a
nivel corporativo y aquella que tiene como finalidad influir
en el desempefo de un area en particular. Normalmente
la diferencia basica entre una y otra es de alcance, de
tamafo del grupo de receptores, mas que de contenido o
de medios. En realidad la distincién no es relevante desde
el punto de vista del fendbmeno comunicativo en si,
aunque prestar un servicio especializado a distintas areas
de la organizacion tiene por lo menos dos implicaciones
importantes para el desempefio del comunicador:

e EIl tratamiento adecuado de temas diversos para
confeccionar mensajes dirigidos a personas con cierto
grado de especializacién requiere del desarrollo de
habilidades de recoleccibn y organizacion de la
informacion que van mas alld de las normalmente
requeridas en el trabajo de comunicacion corporativa.

e Trabajar con distintas areas ofrece al comunicador
una oportunidad Unica para aprender y relacionarse
con otros. Esto puede traer como consecuencia la
posibilidad de aumentar la influencia, tanto a nivel de
funcién como personal, en los procesos organizativos.
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d. Colaborar en la preparacion de manuales de politicas
y procedimientos. Asi, ademés de familiarizarse con el
marco normativo de la organizacion, el comunicador tiene
una interesante posibilidad de influir en la formalizacion de
distintos aspectos del desempeiio, en general, y de los
procesos comunicativos, en particular.

e. Desarrollar y llevar a la practica programas de
entrenamiento en comunicacion. Cada vez es mas
comun que se pida al comunicador que prepare e imparta
programas de entrenamiento que generalmente tienen
gue ver con habilidades de comunicacion escrita y oral, o
de relaciones interpersonales. Lo anterior demanda del
comunicador conocimientos en materia de capacitacion y
desarrollo de personal.

En la actualidad es posible identificar con mucha
claridad dos grandes tendencias en el trabajo del
comunicador organizacional:

e Cada vez mas, la actividad comunicativa se orienta a
apoyar procesos de cambio en la organizacion.
Programas dirigidos a mejorar la calidad o el servicio,
de reingenieria, de redimensionamiento, cambio
cultural y otros esfuerzos de transformacion de las
organizaciones requieren de respaldos comunicativos
muy especializados, normalmente fuera del alcance
de los responsables de esos procesos.

e La evolucibn que parte de ser experto en
publicaciones impresas para convertirse en experto
en medios de comunicacion, con especial interés por
los de muy reciente aparicibon en el contexto
organizacional, como son el correo electronico e

Internet. La comunicacion organizacional esta
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empezando a superar el estrecho marco de la
publicacién interna.

Por otra parte, es facil constatar el hecho de que
la posicion que comunmente ocupa el especialista en
comunicacién en la jerarquia de la organizacion es lo
suficientemente baja como para mantenerlo alejado

de la toma de decisiones a nivel estratégico.

Fuentes nos sefala que si el perfil profesional, tiene
que ver con la formacion académica que recibe el
comunicador en la universidad y estad constituido por los
objetivos, valores, conocimientos, destrezas y habilidades
que el estudiante, internaliza y adquiere durante su
formacion profesional; el rol, es la funcibn que el
comunicador cumple en la sociedad, como respuesta a las
necesidades comunicacionales que confrontan las personas

y los grupos que integran la organizacion.’

Jesus Martin Barbero, define la profesién como: "una
estructura social que tiene un especifico modo de
produccion de servicios, un perfil de funciones, una implicita
jerarquia de necesidades humanas y una ideologia
subyacente que dicta sus normas"”.(1988.p.2).

El rol del comunicador organizacional, de acuerdo a la
concepcibn que en este libro le venimos dando,
definitivamente conlleva un compromiso, con la organizacion
global y con su contexto.

La organizacién, concebida como unidad social en la
gue las personas se integran para alcanzar fines especificos,
compartir una cultura diversificada; pero con cierto nivel de
integracion; y el contexto considerado como un entramado

7 Ibid
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de situaciones y relaciones, de tiempo y lugar en que ocurre
la  comunicacion; de  experiencias, necesidades,
expectativas, valores e interacciones entre quienes se

comunican, o posibilitan que otros se comuniquen.

11. Propuesta Metodoldgica para un diagndéstico integral

de comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional se ha conocido
desde los inicios de estos estudios con denominaciones
diferentes como: comunicaciéon organizacional,
empresarial, institucional, organizativa, corporativa; todas
referidas al mismo fenémeno. Las teorias que sustentan
la comunicacién organizacional son las mismas teorias
organizacionales  (clasica, humanistica, sistémica,

contingente neoclasica).

Fuentes Miguel, basandose en el libro “Intervenir en
la Organizacién” de Mariluz Restrepo y Jaime Rubio,

propone el siguiente esquema:

I. La organizacion y su campo de trabajo

1.1. El Sistema:
a. Caracterizacion del sistema al que pertenece la
organizacion.
b. Relaciones directas o indirectas con otros sistemas.
c. Influencia del contexto regional, nacional e interna-
cional sobre el sistema implicado.
d. Ubicacion de la organizacion en el sistema.
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1.2. Historia de la Organizacion:
a. Antecedentes de la organizacién
b. Evaluacién de la organizacion, por etapas.
1.3. Caracteristicas de la organizacion:
a. Tipologia: descripcion de sus elementos
b. Localizacion espacial
c. Filosofia: Mision, ideario, objetivos, politicas, etc.
d. Estructura: Organigramas estructural y funcional.
e. Caracteristicas del accionar de la organizacion:
Relaciones humanas, participaciéon, liderazgo,

condiciones de trabajo y signos de identificacion.
Il. Procesosy Acciones de Comunicacion

2.1. Administracion de la comunicacion:

Agencias de comunicacion

Nivel funcional: Asesoria, apoyo o ejecucion
Politicas de comunicacion general y especifica.

Planes, programas y proyectos de comunicacion.

® 2 6o T 9

Actividades: Investigaciones, sondeos,

diagnésticos, balances sociales, auditorias.

2.2. Caracteristicas de publicos y audiencias:
a. Publicos internos y externos, reales y potenciales.
b. Organizaciones e instituciones competidoras
c. Relaciones con el Estado
d. Relaciones con la comunidad
e

. Relaciones con los medios masivos
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2.3. Formas de presentacion y representacion
publicas:
a. Distribucion y presentacion del espacio
b. Imagen gréfica (logotipo) y otros elementos de
identificacion visual
c. Simbolos y emblemas: colores, cortinas sonoras,
himnos, escudos, uniformes
d. Comunicacién verbal: caracteristicas del lenguaje,
administrativo, técnico, cientifico, cotidiano,
formas de tratamiento generalizado
e. Mitos y rituales: Anécdotas, relatos historicos,
héroes, efemérides, ceremonias de bienvenida y
despedida, atencién a visitantes, presencia en
ceremonias publicas, desfiles, manifestaciones.

2.4. Comunicacion escritay audiovisual:
a. Revistas, periodicos, folletos, boletines
b. Carteleras, murales
c. Noticieros, spots publicitarios en TV y radio
d

. Flujos de informacion

2.5. Comunicacion interpersonal: Reuniones sociales,
deportivas, artisticas, institucionales,

interinstitucionales.

2.6. Programas especificos de comunicacion interna:
induccion, politicas de salud ocupacional, seguridad
industrial, seguridad social, calidad total, bienestar y

desarrollo personal.
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2.7. Programas de apoyo: Proyeccién social, apoyo
sectorial, a procesos de mercadeo, promocion de

ventas, exposiciones nacionales e internacionales.

2.8. Formas de percibir y valorar a la organizacion: Por
los directivos y trabajadores, consumidores o usuarios
de los servicios; por los medios de comunicacién, por

la comunidad cientifico-tecnolégica.

4.3. Antecedentes del problema:

Luego de haber revisado en las bibliotecas de las universidades de
Arequipa, documentos de los ultimos 5 afios relacionados con el tema de

investigacion, se encontraron los siguientes ejemplares:

EJEMPLAR # 1

= TITULO: “Caracteristicas de la comunicacion interna y externa del

instituto de Educacién Superior Tecnoldgico Privado Stendhal’

= AUTORES: Daniela Adaluz Cabrera Cardenas,
Emily del Carmen Villalobos Valdivia

= OBJETIVO GENERAL:
Analizar acerca de las caracteristicas de comunicacion en el instituto

de Educacion Superior Tecnoldgico Privado STENDHAL.

= OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Determinar las vias formales de comunicacién entre el personal
del Instituto de Educacion Superior Tecnologico Privado
STENDHAL.

- Conocer como se establece la relacion docente-alumno en el
ISTP STENDHAL.
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- Identificar los soportes comunicacionales que el Instituto utiliza
tanto para el publico interno como externo.
- Precisar los tipos de eventos que realiza la institucion para la

integracion con su publico interno y externo.

= HIPOTESIS:
- En razén que se trata de un trabajo descriptivo no lleva

hipotesis.

» CONCLUSIONES:

- Las vias formales en el interior del Instituto no se dan de forma
adecuada, la comunicacién ascendente se considera regular
debido a que se percibe poca presencia y confianza de la
direccion hacia el personal, por lo que dificulta la
retroalimentacion; la comunicacion descendente también se
considera regular, ya que se encuentran en un proceso de
integracion para construir la identidad y fortalecer los roles
jerarquicos; en cuanto a la comunicacion horizontal se percibe
deficiencia, ya que no hay una buena coordinacién trabajando en
equipo, induciendo a malentendidos, pero existe un respeto
mutuo entre ellos.

- Con respecto a la relacion entre los docentes y alumnos en el
instituto, goza de un buen ambiente, ya que existen lazos de
confianza, respeto mutuo y se preocupan por su bienestar
brindandoles apoyo a los alumnos. Los alumnos consideran que
los docentes son profesionales con su trabajo y estan
capacitados para darles los conocimientos requeridos Yy
formarlos en su carrera profesional.

- En cuanto a los soportes de comunicacién para el publico
externo utiliza: pagina web y redes sociales, las cuales son
actualizadas constantemente, publicidad institucional en

diferentes medios de comunicacion, como radio y prensa escrita.
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EJEMPLAR # 2

= TITULO: “Influencia de la interaccion de la Municipalidad Distrital de
Yanahuara con los medios de comunicaciéon, en el cumplimiento de

los objetivos comunicacionales institucionales con su publico externo”.

= AUTORES: Cruz Galindo Shirley Katherine
Franco Arce Estefany Luisa

= OBJETIVOS:
Precisar como se da la interaccion de la Municipalidad del Distrito de
Yanahuara con los medios de comunicacion.
Detectar si se cumplen los objetivos comunicacionales de la
municipalidad del Distrito de Yanahuara
Determinar si la interaccion de la Municipalidad del Distrito de
Yanahuara con los medios de comunicacion influye en el

cumplimiento de sus objetivos comunicacionales.

= CONCLUSIONES:

- La Municipalidad del Distrito de Yanahuara tiene como principal
fuente de informacion a los medios convencionales, entre los
que destacan en primer término los diarios vendidos en
Arequipa, luego la radio y television.

- La Municipalidad de Yanahuara propicia la interactividad
comunicacional a través de los formatos on-line. Una pagina web
y cuentas en Facebook Twitter, Youtube y Slideshare.

- El area administra la comunicacién en la Municipalidad de
Yanahuara cumple con las reglas de actuacién adecuadas para
interactuar con los medios periodisticos.

- La informacion que reciben los usuarios de la Municipalidad en
estudio son el internet y la radio, la misma que es clasificada

mayoritariamente como eficaz, oportuna pero no frecuente.
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- ElI Objetivo comunicacional de conocimiento se cumple
parcialmente, pues los usuarios de la Municipalidad de
Yanahuara tienen informacion relacionada con las obras de
gestion edil, pero no sobre aspectos institucionales ni acciones

de responsabilidad social.
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[I. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

2.1. TECNICAS E INSTRUMENTOS:
2.1.1. Técnicas:
Encuesta.
2.1.2. Instrumentos de recoleccion de datos:

Cuestionario.

2.2. CAMPO DE VERIFICACION:

2.2.1. Ambito de localizacion

La presente investigacion se realiz6 en los dos locales de la
Municipalidad Provincial de Arequipa, ubicados en:

o Calle el Filtro N° 501

o Plaza de Armas, Portal de la Municipalidad S/N

2.2.2. Unidades de Estudio:

2.2.2.1. Universo:

Para la encuesta, se tomara como referencia:

La cantidad de usuarios atendidos en los ultimos 3 meses
del presente afio en ambas oficinas, lo que hace un total
de 13 000 usuarios, siendo 9000 usuarios atendidos en el
Filtro en 3 meses y 4000 usuarios atendidos en la Plaza

de Armas en 3 meses.

La cantidad de trabajadores de la Municipalidad Provincial

de Arequipa equivalente a 800 trabajadores.
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2.2.2.2. Muestra:

Para la encuesta aplicada a los usuarios se utilizara
una muestra no probabilistica considerando para la
determinaciéon de su tamafio un nivel de confiabilidad
del 95%.

Formula:
3 z>pg N 3
_ez(N—1)+ zzpq_

n

n= 399

Para la encuesta aplicada al personal se utilizard una
muestra por conveniencia que equivale al 20% (160)
de trabajadores, distribuidos proporcionalmente de

acuerdo al universo.

2.3. ESTRATEGIAS DE LA RECOLECCION DE LA INFORMACION:

2.3.1. Criterios y procedimientos de recoleccion de datos.

v Solicitud de autorizacién para la realizacion de la investigacion,
dirigida al Gerente Municipal de la Municipalidad Provincial de
Arequipa.

v La duracion de la investigacion se ha previsto para 4 meses.

v' Se aplicara una prueba piloto para validar el instrumento de
recoleccion de datos dirigido a los usuarios.

v' Se aplicaran los instrumentos de recoleccién de datos.

v’ Se procedera a la tabulacion de resultados, los que seran
trasladados a tablas y graficas estadisticas.

v' Se hara el analisis e interpretacion pertinente.
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v' Se elaboraran las conclusiones y sugerencias
v’ Se preparara el borrador de tesis para su presentacion y
aprobacion.

v' Finalmente se elaborara el informe final para su sustentacion.

2.4. CRONOGRAMA:

Meses Abril Mayo Noviembre | Diciembre

o 1(/2(3|4|1|2|3|4|1|2|3|4|1/2|3|4
Actividades

Presentacion del X
Proyecto de Tesis

Aprobacion del X
Proyecto de Tesis
Recopilacién de X | X | X
informacién
Tabulacion, analisis e X | x |x
interpretacion de
resultados
Elaboracion de X | X
conclusiones y
sugerencias
Preparacion del X | X
Borrador de Tesis
para su presentacion
y aprobacion.
Elaboracion del X
informe final

Sustentacion de la X
investigacion
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CAPITULO 1lI
RESULTADOS
DE LA INVESTIGACION
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Cuadro N° 01:

Atributos de las instalaciones de la Municipalidad Provincial de
Arequipa (Oficina de EI Filtro)

f %
Comodidad 24 30.00
Limpieza 25 31.25
Ambiente visual agradable 14 17.50
Espacios de atencion al publico adecuados 14 17.50
Buena sefializacion 3 3.75
Total 80 100.00

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun los trabajadores de El Filtro, el mayor atributo de su instalacion es
la limpieza con un 31.25%, luego sigue la comodidad con el 30.00%;
sobre si el ambiente visual es agradable, solo el 17.50% contestaron
afirmativamente, con igual porcentaje sobre los espacios adecuados de
atencion al publico y finalmente sobre la buena sefializacion un porcentaje
minimo contestd que si (3.75%). Se infiere, entonces, que las
instalaciones de El Filtro a pesar de tener mayormente atributos
negativos, destacan la comodidad y limpieza.

Grafico N°1
Atributos de las instalaciones de la
Municipalidad Provincial de Arequipa (Oficina

de El Filtro)
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Cuadro N°02:

¢Conoce el logotipo o escudo de la Municipalidad?

f %
Si 63 78.75%
No 17 21.25%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Acerca del conocimiento del logotipo o escudo de la Municipalidad, la
amplia mayoria, es decir, el 78.75% contestaron que si y el 21.25%
respondi0 que no. Se puede afirmar, entonces, que el logotipo

institucional es conocido por la gran mayoria.

Gréafico N°02:

éConoce el logotipo o escudo de la Municipalidad?

= 21,25%

u Si

= No

= 78,75%
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Cuadro N°03:

¢,Cuales son los colores institucionales de la Municipalidad?

f %
guinda 63 100
azul 63 100
rojo 63 100
blanco 63 100
celeste 63 100
granate 63 100
carmin 63 100

Fuente: elaboracion propia, 2015

Considerando la pregunta Nro. 2, los 63 (78.75%) informantes que
conocen el escudo de la Municipalidad, mencionaron los colores guinda,
azul, rojo, blanco, celeste, granate y carmin, lo que confirma su
conocimiento.

Grafico N°03:

éCudles son los colores institucionales de la
Municipalidad?

® guinda ®azul =rojo blanco = celeste = granate ®carmin
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Cuadro N° 04:

¢El personal utiliza el uniforme?

f %
Siempre: todos los trabajadores 18 22.50%
A veces: algunos trabajadores 18 22.50%
Nunca: Ningun trabajador 44 55.00%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

Sobre la utilizacion del uniforme institucional, el 55% del total de
encuestados afirman que nunca los trabajadores usan uniforme, a veces
(algunos trabajadores) el 22,50% y siempre (todos los trabajadores),
22,50%. Por lo tanto, mas de la mitad de los trabajadores no usa el
uniforme institucional.

Grafico N° 04:

éCree que el personal utiliza el uniforme?
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Cuadro N° 05:

¢, Qué ceremonias y rituales existen en su centro laboral?

f %
Ceremonias de bienvenida 6 7.50%
Ceremonias publicas 15 18.75%
Desfiles 34 42.50%
Ceremonias de despedida 4 5.00%
Efemérides 18 22.50%
Otros 3 3.75%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Como se aprecia en el cuadro, los encuestados en un 42.50%, sefialaron
a los desfiles como una actividad institucional, con el 22.50% a las
efemérides, con el 18.75% a las ceremonias publicas, con el 7.50% a las
ceremonias de bienvenida, con el 5% a las ceremonias de despedida y
con el 3.75% a otras actividades (sefialan aniversario de gerencias). Por
lo tanto, los desfiles son las actividades que mas mencionaron los
encuestados.

Grafico N° 05:

¢Qué ceremonias y rituales existen en su centro
laboral?
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Cuadro N° 06:

Generalmente, ¢cudl es el origen de los mensajes que recibe en su
centro laboral?

f %
De su jefe 50 62.50%
De su subordinado 6 7.50%
De compafieros de igual nivel 13 16.25%
De todos los niveles por igual 11 13.75%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun los trabajadores de El Filtro, el 62.50%, es decir la mayoria,
afirman que el origen de los mensajes, provienen de los jefes, el 16.25%
de los compairieros de igual nivel, el 13.75%, de todos los niveles por igual
y el 7.50% de sus subordinados. En consecuencia, el origen mayoritario
de los mensajes es de los jefes (vertical descendente).

Grafico N° 06:

Generalmente, ¢cudl es el origen de los mensajes que recibe en su
centro laboral?

Generalmente, écual es el origen de los mensajes que
recibe en su centro laboral?
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Cuadro N° 07:
¢Qué canales se utilizan con mayor frecuencia?

a. De jefe a subordinado

f %
Reuniones establecidas 33 41.25%
Eventos sociales internos 7 8.75%
Intranet 3 3.75%
Charlas y/o videoconferencias 4 5.00%
Cartas, oficios y memorandos 5 6.25%
Correo electrénico 2 2.50%
Manuales de bienvenida 2 2.50%
Teléfono 22 27.50%
Otros 2 2.50%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Consultados sobre los canales de comunicacion, el 41,25% sefialé que
son las reuniones establecidas, el 27,50%, el teléfono, eventos sociales
internos, el 8,75%, cartas, oficios y memorandos, 6,25%, el 3.75%, la
intranet, charlas y/o videoconferencias, 5,00% y finalmente, con el 2.50 %
correo electronico, con el mismo porcentaje, manuales de bienvenida y
con similar porcentaje, otros. Por lo tanto, las reuniones establecidas es el

canal que tiene mayor incidencia.

Grafico N° 7.1:

De jefe a subordinado
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a. De subordinado a superior

f %
_, 48 60.00%
Dialogo
. : 0 0.00%
Buzon de sugerencias
L 6 7.50%
Accion sindical
. . 5 6.25%
Encuestas de satisfaccion laboral
_ _ , 7 8.75%
Entrevistas (de queja, pedidos)
. 9 11.25%
Teléfono
_ ; 5 6.25%
Otros (informe interno)
80 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

Se aprecia en la tabla que la forma dialogal de subordinado a superior
tiene un porcentaje de 60,00 % y resulta la forma mas usada entre los
trabajadores de El Filtro, le sigue con un porcentaje mucho menor, el
teléfono con el 11.25%, la entrevista de pedidos, quejas con el 8.75 % y
otras acciones comunicativas con menores porcentajes.

Grafico N° 7.2:
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c. Deigual nivel

f %
. ) 37 46.25%
Reuniones establecidas
o 18 22.50%
Informes, cartas, oficios
8 10.00%
Memorandos
) 5 6.25%
Teléfono
o 2 2.50%
Correo electrénico
. y ) 4 5.00%
Periddicos, revistas, boletines
6 7.50%
Intranet
0 0.00%
Otros
80 100.00%
Total

Fuente: elaboraciéon propia, 2015

En relacion a las fuentes de igual nivel, ocupa el primer lugar las
reuniones establecidas con el 46.25 %; los informes, cartas y oficios con
22.50 %, memorandos, 10,00%, intranet, 7,50%, teléfono, 6,25%,

periédicos, revistas y boletines, 5,00% y correo electronico, con el 2,50%.

Grafico N° 7.3:

De igual nivel
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d. Entre diferentes niveles

f %
0,
Reuniones establecidas 34 42.50%
ici 16 20.00%
Informes, cartas, oficios
.25%
Memorandos S 6.25%
0,
Teléfono S 6.25%
N 5 6.25%
Correo electrénico
0,
Periddicos, revistas, boletines > 6.25%
5 6.25%
Intranet
0,
Otros 3) 6.25%
80 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

En cuanto a las fuentes de diferentes niveles, las reuniones establecidas
tienen la mayor frecuencia con el 42.50%; le siguen los informes, cartas y
oficios con el 20,00%; los memorandos con 6,25%; el teléfono con igual
porcentaje que el anterior, el correo electrénico con el 6.25%; periodicos,
revistas y boletines 6.25% e intranet con igual porcentaje que el anterior.

Grafico N° 7.4:
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Cuadro N° 08:

¢Qué forma de comunicacion considera que predominaen la
Municipalidad?

f %
Formal (mformqmon de la Gerencia Municipal, 39 48.75%
reportes, memorias, etc.)
Informal (rumores, conversaciones, dialogos) 41 51.25%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

La forma de comunicacion predominante en la Municipalidad El Filtro es la
informal, con el 51.25% vy le sigue la formal con el 48.75%. Si bien hay
una ligera ventaja de las reuniones informales, la diferencia con las
formales es poca, y por tanto se puede colegir gue ambas formas son de
uso frecuente.

Cuadro N° 08:

¢Qué forma de comunicacion considera que predomina en
la Municipalidad?

® Formal (informacion de la Gerencia
Municipal, reportes,
memorias,etc.
" 51,25% " 48,75% e
1£270 = Informal (rumores, conversaciones,

didlogos)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Cuadro N° 09:

¢, Qué formas de comunicacién interpersonal se desarrollan con mas
frecuencia?

f %
Reuniones sociales 24 30.00%
Reuniones deportivas 15 18.75%
Reuniones artisticas 31 38.75%
Reuniones institucionales 0 0.00%
Reuniones interinstitucionales 0 0.00%
Otras 10 12.50%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Las formas de comunicacion interpersonal que se desarrollan con mas
frecuencia son las reuniones sociales con el 30,00%, luego las reuniones
artisticas con el 38.75%, las reuniones deportivas con 18.75% y otras con
el 12.50%. Se desprende del cuadro que la comunicacion interpersonal

mas utilizada es la que se da en las reuniones sociales.
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Cuadro N° 10:

Segun su punto de vista, ¢por qué se preocupa la Municipalidad?

f %
Informar al nuevo personal sobre aspectos institucionales 17| 21.25
Informar de las funciones y tareas que debe cumplir el personal nuevo 20| 25.00
Cumplimiento de las condiciones ergonémicas de los puestos de trabajo 7 8.75
Brindar sistemas de proteccién para disminuir los riesgos y accidentes del | 7 8.75
Actividades de recreacion, cultura y deporte para el personal 7 8.75
Motivacion del trabajador 22| 27.50
Total 80 100

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun el cuadro, la Municipalidad provincial de Arequipa se preocupa por
motivar a los trabajadores con un 27.50%, de informar al nuevo personal
con el 21.25%, cumplimiento de las condiciones ergonomicas de los
puestos de trabajo con 8.75%, brindar sistemas de proteccién para
disminuir los riesgos y accidentes del personal, 8.75% y actividades de

recreacion, cultura y deporte para el personal con el 8.75%.

Grafico N° 10:
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Cuadro N° 01:

Atributos de las instalaciones de la Municipalidad Provincial de

Arequipa
f %
_ 22 27.50%
Comodidad
o 29 36.25%
Limpieza
. . 8 10.00%
Ambiente visual agradable
_ » - 7 8.75%
Espacios de atencion al publico adecuados
A\ 14 17.50%
Buena sefalizacion
80 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

La tabla presenta los resultados acerca de los atributos de las
instalaciones de la Municipalidad Provincial de Arequipa (Oficina de La
Plaza de Armas) en la que se puede apreciar que el mayor atributo es la
limpieza con el 36.05%, luego viene la comodidad con el 27.50%, la
buena sefalizacion con el 17.50%, el ambiente visual agradable con el
10.00% y espacios de atencion al publico adecuados con el 8,75%%. Por
lo tanto, los dos mayores atributos de las instalaciones de las oficinas de
La Plaza de Armas son comodidad y limpieza.
Grafico N° 01:
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Cuadro N° 02:

¢Conoce el logotipo o escudo de la Municipalidad?

f %
Si 63 78.75%
No 17 21.25%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

En cuanto al conocimiento del logotipo o escudo de la Municipalidad
Provincial, la gran mayoria declara conocerlo con el 78.75%. Sin
embargo, existe un porcentaje apreciable del 21.25% que no lo conoce,
por lo que la Municipalidad deberia informar o hacer conocer del logotipo
a quienes no lo conocen. O en su defecto, hacer una actividad sobre este

aspecto en especial.

Grafico N°02:
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Cuadro N°03:

¢,Cuales son los colores institucionales de la Municipalidad?

f %
guinda 63 100
azul 63 100
rojo 63 100
blanco 63 100
celeste 63 100
granate 63 100
carmin 63 100

Fuente: elaboracion propia, 2015

Considerando la pregunta anterior (02), los 63 informantes que conocen el
logotipo o escudo de la Municipalidad, mencionaron los colores: rojo,

granate, rojizo, celeste, guinda, azul, amarillo.

Grafico N°03:
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Cuadro N° 04:

¢,Cree que el personal utiliza el uniforme?

f %
Siempre: todos los trabajadores 16 20.00%
A veces: algunos trabajadores 60 75.00%
Nunca: ningun trabajador 4 5.00%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

Consultados sobre si el personal utiliza el uniforme, contestaron la gran
mayoria que algunos trabajadores, a veces lo utilizan con el 75.00%, el
20.00% indicé que siempre lo usan todos los trabajadores%, el 5,00%
sefiald que nunca usan el uniforme. Por lo tanto, la mayor frecuencia de

respuestas es a veces, algunos trabajadores.

Grafico N° 04:

éCree que el personal utiliza el uniforme?

= 5,00%

= 20,00%

m Siempre: todos los trabajadores
= A veces: algunos trabajadores

= Nunca: ningun trabajador

= 75,00%

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Cuadro N° 05:

¢, Qué ceremonias y rituales existen en su centro laboral?

f %
: . . 7 8.75%
Ceremonias de bienvenida
. - 40 50.00%
Ceremonias publicas
. 23 28.75%
Desfiles
, , 5 6.25%
Ceremonias de despedida
L 4 5.00%
Efemérides
- 1 1.25%
Otros (Revisiones)
80 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

Las ceremonias publicas tienen mayor frecuencia con el 50% del total, y

le siguen los desfiles con el 28.75%, luego las ceremonias de bienvenida,

con el 8.75%, las efemérides con el 5,00% y otros con el 1.19%. En

consecuencia, las actividades rituales que mas se usan son las

ceremonias publicas y los desfiles.
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Cuadro N° 06:

Generalmente, ¢cudl es el origen de los mensajes que recibe en su
centro laboral?

f %
De su jefe 45 56.25%
De su subordinado 8 10.00%
De compafieros de igual nivel 8 10.00%
De todos los niveles por igual 19 23.75%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun las respuestas de los trabajadores del Municipio Provincial sede La
Plaza de Armas, el origen de los mensajes que reciben, mayoritariamente
son de su jefe con el 56.25%, seguidamente de todos los niveles por igual
con el 23.75% y con el 10% de compafieros de igual nivel. Entonces, las

fuentes principales son de los jefes (vertical descendente).

Grafico N° 06:
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Cuadro N° 07:
¢Qué canales se utilizan con mayor frecuencia?

a. De jefe a subordinado

f %
Reuniones establecidas 30 37.50%
Eventos sociales internos 4 5.00%
Intranet 2 2.50%
Charlas y/o videoconferencias 4 5.00%
Cartas, oficios y memorandos 25 31.25%
Correo electrénico 6 7.50%
Manuales de bienvenida 1 1.25%
Teléfono 8 10.00%
Otros 0 0.00%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

En esta tabla referida a los canales de comunicacion entre el jefe y el
subordinado, se aprecia que el canal mas utilizado son las reuniones
establecidas con el 37.50%, luego vienen las cartas, oficios y
memorandos con el 31.25%, el teléfono con el 10.00%, el correo
electrénico con el 7,50%, loe eventos sociales internos con 5.00% vy le
siguen intranet y manuales de bienvenida con porcentajes menores.
Queda claro, entonces, que los canales mas utilizados son las reuniones
establecidas, cartas, oficios y memorandos.
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b. De subordinado a superior

f %
Dialogo 54 67.50%
Buzon de sugerencias 0 0.00%
Accidn sindical 14 17.50%
Encuestas de satisfaccion laboral 0 0.00%
Entrevistas (de queja, pedidos) 6 7.50%
Teléfono 6 7.50%
Otros 0 0.00%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Los canales que se utilizan con mayor frecuencia de subordinado a
superior, es el dialogo con el 67.50%, luego la accién sindical con el
17.50%, el teléfono con el 7.50%, entrevistas (de queja, pedidos) el

7.50%. Entonces, el canal mas utilizado es el dialogo.

Gréfico N° 7.1:
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c. Deigual nivel

f %
_ ) 32 40.00%
Reuniones establecidas
o 11 13.75%
Informes, cartas, oficios
1 1.25%
Memorandos
) 19 23.75%
Teléfono
o 9 11.25%
Correo electrénico
. y ) 0 0.00%
Periddicos, revistas, boletines
6 7.50%
Intranet
» 2 2.50%
Otros (dialogo)
80 100.00%
Total

Fuente: elaboraciéon propia, 2015

Los canales de igual nivel, las reuniones establecidas alcanzan el mayor

porcentaje con el 40%, le sigue el canal telefonico con 40,00%; luego los

informes, cartas, oficios, con 13.75%:; el correo electréonico con 11.25%:; la

intranet con 7.50% y otros con el 2.50%. Por lo tanto, las reuniones

establecidas son los que tienen mayor frecuencia.
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d. Diferentes niveles

f %
_ ) 25 31.25%
Reuniones establecidas
o 13 16.25%
Informes, cartas, oficios
13 16.25%
Memorandos
) 12 15.00%
Teléfono
o 9 11.25%
Correo electrénico
. y ) 4 5.00%
Periddicos, revistas, boletines
4 5.00%
Intranet
0 0.00%
Otros
80 100.00%
Total

Fuente: elaboraciéon propia, 2015

En cuanto a los canales de diferentes niveles, tienen mayor frecuencia las
reuniones establecidas con el 31.25%; luego los informes, cartas y oficios
con el 16.25%; lo mismo que los memorandos, el teléfono con el 12.00%;
el correo electronico con el 11.25%; periddicos, revistas y boletines con el
5.00% y la intranet con el 5,00%. En consecuencia, las reuniones

establecidas son las que tienen mayor frecuencia.
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Cuadro N° 08:

¢Qué forma de comunicacion considera que predominaen la
Municipalidad?

f %
Formal (|nformaIC|on de la Gerencia Municipal, 54 67 50%
reportes, memorias, etc.)
Informal (rumores, conversaciones, dialogos) 26 32.50%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun los encuestados, en la MPA, predomina la comunicacion formal

con el 67.50% y le sigue la informal con el 32.50%.

Grafico N° 08:
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Cuadro N° 09:

¢, Qué formas de comunicacioén interpersonal se desarrollan con méas
frecuencia?

f %
_ ) 11 13.75%
Reuniones sociales
, , 15 18.75%
Reuniones deportivas
) . 4 5.00%
Reuniones artisticas
, N = 42 52.50%
Reuniones institucionales
) . L 8 10.00%
Reuniones interinstitucionales
0 0.00%
Otras
80 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

Las formas de comunicacion interpersonal de mayor frecuencia son las
reuniones institucionales con el 52.50%, le siguen las reuniones
deportivas con el 18.75%, las reuniones sociales, 13.75%, las reuniones
institucionales con el 10.00% y las reuniones artisticas con el 5.00%. Se
desprende del cuadro que las reuniones institucionales es la forma de
comunicacioén interpersonal con mayor presencia.

Grafico N° 09:
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Cuadro N° 10:

Segun su punto de vista, ¢por qué se preocupa la Municipalidad?

f %

Informar al nuevo personal sobre aspectos

institucionales 9 11.25%
Informar de las funciones y tareas que debe

cumplir el personal nuevo 32 40.00%
Cumplimiento de las condiciones ergonomicas de

los puestos de trabajo 4 5.00%
Brindar sistemas de proteccion para disminuir los

riesgos y accidentes del personal 9 11.25%
Actividades de recreacion, cultura y deporte para el

personal 7 8.75%
Motivacién del trabajador 19 23 75%
Total 80 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun estos encuestados, la MPA, se preocupa en un 40,00% de
informar de las funciones y tareas que den debe cumplir el personal
nuevo, la motivacion al trabajador alcanza el 23.75%, informar al nuevo
personal sobre aspectos institucionales, 11.25%, actividades de
recreacion y cultura y deporte para el personal, el 8.75% vy finalmente,
brindar sistemas de proteccién para disminuir los riesgos de accidentes
del personal con el 11.25%. Se infiere que la principal preocupacion de la

Municipalidad es informativa interna.
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Gréafico N° 10
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Cuadro N° 01:

Atributos de las instalaciones de la Municipalidad Provincial de

Arequipa
f %
Comodidad 79 30.50%
Limpieza 81 31.27%
Ambiente visual agradable 48 18.53%
Espacios de atencién al publico adecuados 14 5.41%
Buena sefalizacion 37 14.29%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun este cuadro, para los usuarios del servicio municipal de El Filtro, la
limpieza es el mayor atributo con el 31.27% del total, le sigue la
comodidad, con el 30.50%, luego, ambiente visual agradable con 18.53%,
buena sefializacién con el 14.29% y espacios de atencién al publico
adecuados con el 5,41%. Por tanto, los dos mayores atributos son la
comodidad y la limpieza.

Grafico N° 01:
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Cuadro N° 02:

¢Conoce el logotipo o escudo de la Municipalidad?

f %
Si 111 42.86%
No 148 57.14%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

En este cuadro, podemos apreciar mas de la mitad de los usuarios del
servicio municipal, 57.14% no conocen el logotipo o escudo de la
municipalidad, y el 42.86% si lo conocen.

Lo conoce a traves de trifoliados, banderas, datos, radio, bifoliados,
folletos, revistas, periodicos, por la propia Municipalidad, television,
volantes, propagandas.

Grafico N° 02:
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Cuadro N° 03:

¢Sabe cuales son los colores institucionales de la Municipalidad?

f %
Si 89 34.36%
No 170 65.64%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

Los encuestados respondieron en esta pregunta sobre los colores
institucionales de la Municipalidad y respondieron que si los conocen el
34.36% y que no los conocen el 65.64%, por consiguiente la mayoria de

usuarios del Municipio desconocen los colores institucionales.
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Cuadro N° 04:

¢El personal de la Municipalidad utiliza uniforme?

f %
Siempre: todos los trabajadores 128 49.42%
A veces: algunos trabajadores 66 25.48%
Nunca: ningun trabajador 65 25.10%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

La pregunta si el personal de la Municipalidad utiliza uniforme, fue
contestada del siguiente modo: siempre, todos los trabajadores con el
49.42%, a veces, algunos trabajadores, 25.48%, nunca, ningun trabajador
25.10%. Lo que significa que en la opinidn de los usuarios, la mitad de los

trabajadores de la Municipalidad no usan el uniforme regularmente.
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Cuadro N° 05:

¢Como considera la informacién que recibe de los trabajadores?

f %
Clara 37 14.29%
Precisa 65 25.10%
Concreta 84 32.43%
Suficiente 73 28.19%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Sobre la informacion que los usuarios reciben de los trabajadores, el
32.43% consideran que es concreta, el 28.19%, suficiente, el 28.19%,
suficiente y el 25.10%, precisa .Por lo tanto, el rasgo mas caracteristico de

la informacién que reciben los usuarios es la concrecion.
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Cuadro N° 06:

¢, Como es el trato del personal que recibe al publico?

f %
Cordial 81 31.27%
Respetuoso 77 29.73%
Amable 101 39.00%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

A la pregunta, como es el trato que reciben del personal, el 39.00%
contestd que es amable, el 31.27 %, cordial y el 29.73%, respetuoso. Por
lo tanto, en la opinion de los usuarios de los servicios de la Municipalidad
Provincial de Arequipa, es positivo en la medida que tiene tres rasgos

favorables.
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Cuadro N° 07:

A través de qué medios recibe informacion de la Municipalidad?

f %
Revistas 13 5.02%
Periédicos 75 28.96%
Folletos 48 18.53%
Boletines 26 10.04%
Volantes 53 20.46%
Bifoliados 22 8.49%
Otros 22 8.49%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Sobre los medios que reciben informacién de la Municipalidad, el medio
de mayor frecuencia es el periédico con el 28.96%, luego vienen los
volantes con 20.46%, los folletos con el 18.53%, los boletines con el
10.04%, bifoliados con 8.49%, revistas con 5.02% y finalmente, otros con
8.49%. Se deduce de la tabla que los periédicos y los volantes son los
medios mas frecuentes de informacién de los usuarios.
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Cuadro N° 8

¢Como califica la informacién de los medios que propaga la
Municipalidad?

f %
Clara 36 13.90%
Precisa 80 30.89%
Concreta 71 27.41%
Suficiente 72 27.80%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun los usuarios de la Municipalidad Provincial de Arequipa, califican la
informacion que reciben como precisa, el 30.89%, suficiente, 27.80%,
concreta, 27.41% y clara el 13.90%. Esto significa que la informacion para

una tercera parte de los respondientes es precisa, suficiente y clara.
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Cuadro N° 09:

¢Qué opina de la publicidad externa utilizada por la Municipalidad?
(Carteles, murales, banners)

Frecuencia %
Atractiva 42 16.22%
Comprensible 123 47.49%
Responsable 94 36.29%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Consultados sobre la opinidon acerca de la publicidad externa (carteles,
murales y banners), el 47.49% lo consideraron comprensible, el 36.29%,
responsable y solo el 16.22% atractiva. Por consiguiente, las

caracteristicas mas resaltantes son comprensibilidad y responsabilidad.
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Cuadro N° 10:

¢ Con qué frecuencia ha visto o escuchado informacion de la
Municipalidad en televisién o radio?

Mucha Poca

frecuencia frecuencia | Casi nunca Total

f % f % f % f|%
Noticiarios en radio 99 38.22 91 |[35.14| 69 | 26.64 |259 100
Noticiarios en
television 69 26.64 91 |35.14| 99 | 38.22 |259 (100
Spots en radio 85 32.82 114 | 44.02 | 60 | 23.17 | 259 |100
Spots en television 52 20.08 115 | 44.40 | 92 | 3552 | 259100

Fuente: elaboracion propia, 2015

La frecuencia de haber visto o escuchado informacion sobre la
Municipalidad en television o radio, es mucha, en noticiarios radiales,
38.22%, spots en radio, 32.82%, noticiarios de television 26.64% y spots
en television 20.08%. En relaciéon a poca frecuencia, noticieros radiales,
35.14%, noticieros televisivos, 35.14%, spots en radio, 44.02% y spots en
television, 44.00%. La respuesta casi nunca, noticiarios radiofénicos,
26.64%, noticiarios televisivos 38.22%. Spots radiofonicos, 23.17% vy

spots en television, 35.52%. Priman los medios tradicionales.
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Cuadro N° 11:

¢Ha usado la pagina web de la Municipalidad?

f %
Si 95 36.68%
No 164 63.32%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

Sobre el uso de la pagina web de la Municipalidad, la mayoria; es decir, el
63.32% de usuarios, respondieron que no han usado la pagina web,
frente al 36.68% que si. Estas cifras se pueden explicar por los grupos
etarios y por la costumbre de concurrir a la sede del Municipio a preguntar
personalmente sus dudas o consultas.

Grafico N° 11:

éHa usado la pagina web de la Municipalidad?

= 36,68%

= No

" 63,32%

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




v . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE exTOLIoA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

Cuadro N° 12:

¢, Como califica la pagina web de la Municipalidad?

f %
_ 17 17.89%
Atractiva
L, . . 24 25.26%
Facil de ubicar
o 11 11.58%
Facil de navegar
] » 22 23.16%
Buena informacion
) 21 22.11%
Resuelve mis dudas
95 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

Con relacion a la pagina web de la municipalidad, la mayor calificacion lo
obtiene la respuesta facil de ubicar con el 25.26% del total, buena
informacion, 23.16%, resuelve mis dudas, 22.11%, atractiva, 17.89% vy
facil de navegar, 11.58% Por lo que la caracteristica mas puntuada ha
sido facil de ubicar.
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Cuadro N° 13:

¢.Se hacomunicado con la Municipalidad a través de una red social?

f %
Si 96 37.07%
No 163 62.93%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

La gran mayoria de usuarios, el 62.93% indican que no se han
comunicado con la Municipalidad a través de una red social, y el 37.07%
gue si. Lo que hace suponer que quienes lo hacen son los jovenes, a

través de Facebook y Twitter basicamente.
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Cuadro N° 14:

¢ Qué acciones de proyeccion social que realiza la Municipalidad

conoce?
f %
52 20.08%
Comedores populares
o 73 28.19%
Participacion ciudadana
28 10.81%
Demuna
58 22.39%
Vaso de leche
~ 3 12 4.63%
Campafias de friaje
~ ™ 36 13.90%
Campanas navidefas
259 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

La accién de proyeccion social mas conocida por los usuarios de la

municipalidad es participacion ciudadana, 28.19%, el vaso de leche,

22.39%, comedores populares, 20.08%, campafias navidefias, 13.90%,

Demuna, 10.81% y campaiias de friaje, 4.63%.
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Cuadro N° 15:

¢,Cree que la Municipalidad cuida el medio ambiente?

f %
Si 112 43.24%
No 147 56.76%
Total 259 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

Acerca del cuidado del medio ambiente por parte de la Municipalidad, los
usuarios respondieron que si con el 43.24% y no, con el 56.76%. Por
consiguiente, la percepcién de los usuarios es mayoritariamente negativa

en este aspecto.
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Cuadro N° 16:

¢, Qué sectores cree que reciben mayor atencion de la Municipalidad?

f %
» 51 19.69%
Educaciéon
45 17.37%
Salud
91 35.14%
Deporte
40 15.44%
Cultura
o 32 12.36%
Vivienda
259 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

Segun la tabla el sector que recibe mayor atencion de la Municipalidad es

el deporte con el 34.14% del total, luego la educacion, 19.69%, salud,

17.37%, cultura, 15.44% y vivienda, 12.36%. Luego, los usuarios perciben

al Municipio Provincial de Arequipa como promotor del deporte y la

educacion.
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Cuadro N° 01:

Atributos de las instalaciones de la Municipalidad Provincial de
Arequipa (Oficina de Plaza de Armas)

f %
Comodidad 54 38.57%
Limpieza 53 37.86%
Ambiente visual agradable 11 7.86%
Espacios de atencion al publico adecuados 2 1.43%
Buena sefializacion 20 14.29%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

El atributo con mayor porcentaje de la oficina de Plaza de Armas es
comodidad con el 38.57% del total, luego la limpieza, 37.86%, buena
sefalizacion, 14.29%, ambiente visual agradable, 7.86%, y espacios de
atencion al publico adecuados, 1.43%. Entonces, los dos mayores
atributos son comodidad y limpieza.
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Cuadro N° 02:

¢Conoce el logotipo o escudo de la Municipalidad?

f %
Si 45 32.14
No 95 67.86
Total 140 100

Fuente: elaboracién propia, 2015

El 67.86% no conoce el logotipo o escudo de la municipalidad, y el
32.14% si los conoce. La Municipalidad deberia hacer una campafa para
gue los usuarios que no conocen el logotipo lo puedan reconocer. Y los
gue conocen el logotipo o escudo fue a través de la web, carteles, afiches,

por el municipio, por internet, periodicos, television.
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Cuadro N° 03:

¢Sabe cuales son los colores institucionales de la Municipalidad?

f %
Si 32 22.86
No 108 77.14
Total 140 100.00

Fuente: elaboracién propia, 2015

Consultados sobre los colores institucionales de la Municipalidad, la gran
mayoria, tres cuartas partes (77.14%) de los usuarios, respondieron que

no los conocian y el 22.86%, si los conocian.
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Cuadro N° 04:

¢El personal de la Municipalidad utiliza uniforme?

Siempre: todos los trabajadores 8f3 59;9%
A veces: algunos trabajadores 24 17.14%
Nunca: ningun trabajador 33 23.57%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Los usuarios del servicio municipal sobre la pregunta si el personal utiliza
uniforme, contestaron con el 59.29%, que los trabajadores siempre lo
usan, el 23.57%, dijo que nunca lo usan y el 17.14% indic6 que a veces,

lo usan.
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Cuadro N° 05:

¢, Como considera la informacion que recibe de los trabajadores?

f %
Clara 25 17.86%
Precisa 33 23.57%
Concreta 47 33.57%
Suficiente 35 25.00%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

En relacion a como considera la informacion que recibe de los
trabajadores, el 33.57% la considera concreta, el 25.00%, suficiente, el
23.57%, precisa y el 17.86%, clara. Todos estos atributos informativos,
permiten deducir que la informacion que reciben de los trabajadores es
positiva.
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Cuadro N° 06:

¢, Como es el trato del personal que recibe al publico?

f %
Cordial 44 31.43%
Respetuoso 44 31.43%
Amable 52 37.14%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

La evaluacion del trato que recibe el publico por parte del personal, segun
los usuarios, es amable en el 37.14% y cordial, y respetuosa con el mismo
porcentaje con 31.43%. Estas cifran dan cuenta que el personal de la
municipalidad atiende bien a los usuarios y en consecuencia fueron bien
evaluados.
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Cuadro N° 07:

¢A través de qué medios recibe informacién de la Municipalidad?

f %
] 18 12.86%
Revistas
. 42 30.00%
Periodicos
38 27.14%
Folletos
] 16 11.43%
Boletines
12 8.57%
Volantes
o 8 571%
Bifoliados
6 4.29%
Otros
140 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

Los periodicos (diarios) es el medio por el cual reciben mayor informacion
los usuarios, con el 30.00%, luego vienen los folletos con el 27.14%, las
revistas, 12.86%, boletines, 11.43%, volantes, 8.57% y los bifoliados,
4.29%.
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Cuadro N° 08:

¢Como califica la informacién de los medios que propaga la
Municipalidad?

f %
Clara 24 17.14%
Precisa 36 25.71%
Concreta 42 30.00%
Suficiente 38 27.14%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Sobre la calificacion de los medios de informacion que utiliza la
municipalidad, el 30.00% la considera concreta, suficiente, 27.14%,

precisa, 25.71% y clara, 17.14%.
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Cuadro N° 09:

¢Qué opina de la publicidad externa utilizada por la Municipalidad?
(Carteles, murales, banners)

f %
Atractiva 26 18.57%
Comprensible 53 37.86%
Responsable 61 43.57%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

Los usuarios creen que la publicidad externa utilizada por la Municipalidad
es responsable en el 43.57% del total, comprensible, 37.86% y atractiva,
18.57%, por lo tanto, los rasgos mas resaltados son la responsabilidad y

la comprensibilidad.
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Cuadro N° 10:

¢ Con qué frecuencia ha visto o escuchado informacion de la
Municipalidad en televisién o radio?

Mucha Poca
frecuencia | frecuencia | Casi nunca Total

f % f % f % f %

Noticiarios en 33 [2357 |67 |4786 |40 |2857 |140 |100
television
100

Spots en radio 34 24.29 73 52.14 33 23.57 140

Spots en television |27 19.29 72 |51.43 |41 |29.29 |140 |100
Fuente: elaboracion propia, 2015

En cuanto a la frecuencia de haber visto 0 escuchado informacion de la
Municipalidad en la radio o la television, con mucha frecuencia en
noticiarios radiales, el 25.00%, en noticiarios de televisién, 23.57%, spots
radiofonicos, 24.29% y spots de television, 19.29%..Con poca frecuencia,
noticiarios en radio, 53,27%, en television, 47,86% vy, spots en radio,

52,14%.
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Grafico N° 10
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Cuadro N° 11:

¢Ha usado la pagina web de la Municipalidad?

f %
Si 36 25.71%
No 104 74.29%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015
Acerca del uso de la pagina web de la Municipalidad, el 74.29%, no lo usé
y el 25.71% si lo us6. Conviene en este caso difundir la importancia de

usar la pagina web para ahorrar tiempo.

Grafico N° 11:

éHa usado la pagina web de la Municipalidad?
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Cuadro N 12:

¢, Como califica la pagina web de la Municipalidad?

f %
_ 6 16.67%
Atractiva
L, . . 8 22.22%
Facil de ubicar
o 10 27.78%
Facil de navegar
] - 5 13.89%
Buena informacion
. 7 19.44%
Resuelve mis dudas
36 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015
La calificacion de la pagina web de la Municipalidad se divide del
siguiente modo: 27.78%, facil de navegar, 22.22% facil de ubicar, 19.44%,

resuelve mis dudas y 16.67% atractiva.

Grafico N° 12:

¢Como califica la pagina web de la Municipalidad?
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Cuadro N° 13:

¢,Se ha comunicado con la Municipalidad a través de una red social?

f %
Si 21 15.00%
No 119 85.00%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracion propia, 2015

La comunicacion de los usuarios de la municipalidad a través de una red
social es bastante baja, pues solo el 15.00% si lo hace a través de
Facebook y Twitter basicamente; mientras que la gran mayoria no lo

hace. Se hace necesario difundir esta forma de comunicacion.

Grafico N° 13:

éSe ha comunicado con la Municipalidad a través de
una red social?
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Cuadro N° 14:

¢ Qué acciones de proyeccion social que realiza la Municipalidad

conoce?
f %
18 12.86%
Comedores populares
o 48 34.29%
Participacion ciudadana
18 12.86%
Demuna
20 14.29%
Vaso de leche
~ J 17 12.14%
Campafias de friaje
~ ™ 19 13.57%
Campanas navidefas
140 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015
La accién de proyeccién social mas conocida por los usuarios de la
Municipalidad es la participacion ciudadana, 34.19%, campafas
navideias, 13.57%, vaso de leche, 14.29%, Demuna, 12.86% vy
comedores populares con igual porcentaje que el anterior y finalmente,
campanfas de friaje con el 12.14%.

Grafico N° 14:

¢Qué acciones de proyeccion social que realiza la
Municipalidad conoce?
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Cuadro N° 15:

¢,Cree que la Municipalidad cuida el
Medio ambiente?

f %
Si 53 37.86%
No 87 62.14%
Total 140 100.00%

Fuente: elaboracién propia, 2015

Sobre el cuidado del medio ambiente, el 62.14% sefalaron que la
municipalidad no lo cuida y el 37.86% que si. Entonces el municipio debe

poner mas celo en este aspecto.

Grafico N° 15:

éCree que la Municipalidad cuida el medio ambiente?
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Cuadro N° 16:

¢, Qué sectores cree que reciben mayor atencion de la Municipalidad?

f %
» 26 18.57%
Educaciéon
27 19.29%
Salud
29 20.71%
Deporte
31 22.14%
Cultura
o 12 8.57%
Vivienda
15 10.71%
Otros
140 100.00%
Total

Fuente: elaboracion propia, 2015

Sobre los sectores que la Municipalidad recibe mayor atencion, la cultura
es la mayor frecuencia, con el 22.14%; deporte, 20.71%; salud, 19.29%;
educacion, 18.57%, vivienda con el 8.57% y otros, 10.71% (en otros se

mencionan la seguridad, los matrimonios y el transporte).

Grafico N° 16:

éQué sectores cree que reciben mayor atencion de
la Municipalidad?
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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CONCLUSIONES

Primera. — Los usuarios del servicio, de las oficinas de El Filtro y Plaza
de Armas coinciden en que la comodidad y limpieza son los
mayores atributos de las instalaciones, y que la Municipalidad
cuenta con un personal de atencién que brinda informacion
concreta y precisa al publico, de manera cordial, amable y
respetuosa. De otro lado, el aspecto negativo es que la
mayoria de usuarios desconocen los simbolos y emblemas
institucionales y no todo el personal de la Municipalidad usa el
uniforme de manera regular. De igual modo, sefialan como
ritos y ceremonias principales, los desfiles, efemérides vy

ceremonias publicas.

Segunda. - La Municipalidad Provincial de Arequipa usa casi todos los
medios comunicacionales conocidos por las relaciones publicas
para mantener comunicacion permanente con la comunidad
arequipeia, predominando los medios tradicionales como
periddicos, radio y en menor porcentaje la television. La gran
mayoria de usuarios no utiliza medios digitales. Asimismo, la
publicidad institucional es percibida como comprensible y
responsable.

En el caso de la comunicacion interna las formas de
comunicacion son tanto de caracter formal como informal, y
utiliza los flujos comunicacionales en diferentes direcciones,
primando el vertical descendente a través de reuniones
establecidas, informes, cartas y oficios y en su gran mayoria
con informacion de indole indicativo para el cumplimiento de

funciones y tareas.
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Tercera. Sobre la comunicacion interpersonal, las actividades realizadas
con mayor frecuencia, son las reuniones sociales, artisticas e
institucionales.

Cuarta. - No existe mucha informacion sobre los programas de apoyo
de la municipalidad, pues en el caso de los programas de
proyeccion social, bajos porcentajes de usuarios conocen
s6lo sobre participacién ciudadana, comedores populares y
vaso de leche; y en el caso de las acciones de
responsabilidad social no hay una buena percepcion sobre el
cuidado que le otorga la entidad edil al cuidado del medio
ambiente. De otro lado se considera que la municipalidad
viene apoyando con mayor énfasis el sector deporte y en

menor cuantia el sector cultura.
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SUGERENCIAS

1RA.- En la investigacion realizada se denota la existencia de una
problemética que hace necesaria la urgente implementacion de un
sistema de comunicacion que difunda a nivel de nucleo y entorno
de la municipalidad, informacion sobre aspectos institucionales
prioritarios, tales como simbolos y emblemas, asi como sobre las
acciones de proyeccion social y responsabilidad social

institucionales.

De igual forma con este sistema se optimizaria el uso de medios,
explotando los medios digitales que implican mayor impacto y
menor costo para la municipalidad. En este sentido la interactividad
comunicacional del portal web y las redes sociales, repercute
favorablemente en la imagen corporativa, si es adecuadamente
trabajada, pues crea nexos mas cercanos entre institucion y

publico.
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CUESTIONARIO

Sefior usuario, somos bachilleres de la Escuela Profesional de Comunicacién
Social de la Universidad Catolica de Santa Maria y necesitamos de su colaboracién
llenando el presente cuestionario para poder hacer nuestro trabajo de tesis sobre
comunicacién organizacional. Le rogamos sinceridad, el cuestionario es anénimo.
Muchas gracias.

1. Qué atributos cree que tienen las instalaciones de la Municipalidad Provincial de
Arequipa (Puede marcar mas de una opcion)

OFICINA EL FILTRO OFICINA PLAZA DE ARMAS

( ) Comodidad ( ) Comodidad

() Limpieza () Limpieza

() Ambiente visual agradable () Ambiente visual agradable

() Espacios de atencion al publico () Espacios de atencion al publico
Adecuados adecuados

() Buena sefializacion () Buena sefializacion

2. Conoce el logotipo o escudo de la Municipalidad
()si ( )No

3. ¢Sabe cudles son los colores institucionales de la Municipalidad?

4. Cuando ha asistido a la Municipalidad, ha observado si el personal utiliza uniforme
(Marque en las dos filas)
() Siempre ( ) Aveces () Nunca
() Todos los trabajadores () Algunos trabajadores (' ) Ningun trabajador
5. Lainformacién que recibe de los trabajadores, la considera: (Puede marcar mas de
una opcion)
( ) Clara ( ) Precisa ( ) Concreta ( ) Suficiente
6. Eltrato que recibe del personal que atiende al publico es: (Puede marcar mas de
una opcion)
( ) Cordial () Respetuoso () Amable
7. Através de qué medios recibe informacién de la Municipalidad: (Puede marcar mas
de una opcidn)
() Revistas () Periédicos () Folletos ( ) Boletines () Volantes
( ) Bifoleados OO it s
8. Lainformacién que recibe de los medios anteriormente sefialados, la considera:
(Puede marcar méas de una opcion)

( ) Clara ( ) Precisa () Concreta ( ) Suficiente
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9. Qué opina de la publicidad exterior utilizada por la Municipalidad: Carteleras,
murales, banners. (Puede marcar mas de una opcién)
( ) Atractiva () Comprensible () Responsable

10. Con qué frecuencia ha visto escuchado informacién de la Municipalidad a través de

radio y/o television

Noticiarios en radio () Mucha frecuencia () Poca frecuencia ()
Casi nunca

Noticiarios en TV () Mucha frecuencia () Poca frecuencia ()
Casi nunca

Spots en radio () Mucha frecuencia () Poca frecuencia

( ) Casinunca
Spots en TV () Mucha frecuencia ( ) Poca frecuencia
( ) Casinunca
11. ¢ Ha hecho uso de la pagina web de la municipalidad?
()Si ()No
12. De responder afirmativamente, como la califica: (Puede marcar mas de una opcién)
( ) Atractiva () facil de ubicar () Fécil de navegar
() Buena informacion () Resuelve mis dudas
13. ¢ Se ha comunicado con la Municipalidad a través de una red social?
()Si ()No
Si respondi6 afirmativamente, marque en cual o cuales
() Facebook () Twitter OITOS - e PR . W ...

14. ;De qué acciones de proyeccioén social de la Municipalidad tiene conocimiento?

() Comedores populares ( ) Participacién ciudadana  ( ) DEMUNA
( ) Vaso de leche () Campafias de friaje
() Campafias de navidad ©Otros ..-X .. ... W _ AU . .........

15. Cree que la Municipalidad cuida el medio ambiente
()Si  ( )No
16. ¢ Qué sectores cree que reciben mas atencion de la Municipalidad Provincial de
Arequipa?
( ) Educacién () Salud ( ) Deporte () Cultura () Vivienda

Muchas gracias
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CUESTIONARIO
Sefior trabajador, somos bachilleres de la Escuela Profesional de Comunicacién
Social de la Universidad Catolica de Santa Maria y necesitamos de su colaboracién
llenando el presente cuestionario para poder hacer nuestro trabajo de tesis sobre
comunicacién organizacional. Le rogamos sinceridad, el cuestionario es anénimo.

Muchas gracias.

1. Qué atributos cree que tienen las instalaciones de la Municipalidad Provincial de
Arequipa (Puede marcar mas de una opcion)

OFICINA EL FILTRO OFICINA PLAZA DE ARMAS
( ) Comodidad () Comodidad
() Limpieza () Limpieza
() Ambiente visual agradable (' ) Ambiente visual agradable
() Espacios de atencion al publico () Espacios de atencion al publico
Adecuados Adecuados
( ) Buena sefalizacion () Buena sefializacion
2. Conoce el logotipo o escudo de la Municipalidad
()sSi ( )No
3. Cudles son los colores institucionales

4. Cree que el personal utiliza el uniforme: (Marque en las dos filas)

a. () Siempre ( ) Aveces (" ) Nunca
b. ( ) Todos los trabajadores ( ) Algunos trabajadores () Ningln
trabajador

5. Qué mitos y rituales existen en su centro laboral. (Puede marcar mas de una opcién)
() Ceremonias de bienvenida () Ceremonias publicas () Desfiles
() Ceremonias de despedida () Efemérides Otros ...oovveveeennnn.
6. Generalmente ¢cudl es el origen de los mensajes que Ud. recibe en su centro
laboral?
() De su jefe
() De su subordinado
() De compaiieros de igual nivel
() De todos los niveles por igual
7. Qué canales se utilizan con mayor frecuencia: (Puede marcar mas de una opcién)
7.1.De jefe a subordinado:
() Reuniones establecidas

( ) Eventos sociales internos
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) Intranet

) Charlas y/o videoconferencias

) Cartas, oficios y memorandums
) Correo electrénico

) Manuales de bienvenida

) Teléfono

7.2.De subordinado a superior:

( ) Diélogo

() Buzon de sugerencias

() Accidn sindical

() Encuestas de satisfaccion laboral
() Entrevistas (de queja, pedidos)

() Teléfono

7.3.De igual nivel:

() Reuniones establecidas
) Informes, cartas, oficios
) Memorandums
) Teléfono

(

(

(

() Correo electrénico
() Periddicos, revistas, boletines
(

) Intranet

7.4.Entre diferentes niveles:
) Reuniones establecidas
) Informes, cartas, oficios

) Memorandums

(

(

(

() Teléfono
() Correo electrénico

() Periddicos, revistas, boletines
(

) Intranet

8. ¢Qué forma de comunicacion, considera Ud. que predomina en la Municipalidad?
a. () Formal (informacion de la Gerencia Municipal, reportes, memorias,
memorandos, cartas, circulares, oficios, etc.)
b. () Informal (rumores, conversaciones con los comparfieros de trabajo, dialogos

en pasillos)
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9. ¢Qué formas de comunicacion interpersonal se desarrollan con mas frecuencia?

(Puede marcar mas de una opcion)

() Reuniones sociales () Reuniones institucionales
() Reuniones deportivas () Reuniones interinstitucionales
() Reuniones artisticas Otras ..o

10. Desde su punto de vista, la Municipalidad se preocupa por: (Puede marcar mas de

una opcion)

a. ( ) Informar al nuevo personal sobre aspectos institucionales (visién, mision,
logos, proyectos...)

b. ( ) Informar de las funciones y tareas que debe cumplir el personal nuevo

c. () Cumplimiento de las condiciones ergonémicas de los puesto de trabajo
(temperatura, luz, escritorios, sillas...)

d. () Brindar sistemas de proteccion, para disminuir los riesgos y accidentes del
personal (en maquinas, incendios, primeros auxilios...)

e. () Actividades de recreacion, cultura y deporte para el personal

f. () Motivacién del trabajador

Muchas gracias

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




