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RESUMEN

La imagen corporativa de una Institucion es un activo intangible que se va construyendo al pasar
de los afios, y para ello se necesita la elaboracion y aplicacion de estrategias de comunicacion
internas y externas que cubran las necesidades que tenga la empresa, aporten al desarrollo de los

objetivos institucionales y sobre todo contribuyan a la construccion de la imagen corporativa.

Las estrategias comunicacionales internas del GADM Riobamba y su aporte a la construccion de
la imagen corporativa. Periodo enero-junio 2019, analiza las estrategias internas, el manejo de ellas
y la efectividad que tienen a la hora de aportar con la construccion de la imagen corporativa.

Ademas de conocer la percepcidn ciudadana sobre la imagen institucional del GADM Riobamba.

Dentro del marco se identifican teorias y fundamentos basicos y necesarios para sostener la
investigacion. La metodologia utilizada para la obtencién de la informacidn que forma parte de la
investigacion es documental bibliografico y de campo; que se complementa con el enfoque
cuantitativo y cualitativo. También se aplicaron instrumentos de recoleccion de datos como
encuetas dirigidas a los empleados, trabajadores, directivos y personal de contrato que laboran en
los distintos Departamentos del Municipio, encuestas dirigidas a la P.E.A del Cantén Riobamba y
entrevistas dirigidas a expertos en el tema, resultados que han permitido obtener informacion

acerca del tema planteado.

Finalmente, a partir de los objetivos planteados en la investigacion, las conclusiones y
recomendaciones se propone la elaboracién de un manual de construccion de estrategias de
comunicacion internas que permitan mejorar y potencializar la imagen corporativa del GADM

Riobamba.

Palabras Claves.

Imagen corporativa, estrategias de comunicacién, percepcion ciudadana, GADM Riobamba.
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ABSTRACT

The internal communication strategies of the GADM Riobamba and its contribution to the
construction of the corporate image. Period January-June 2019. It is a research work focused on
internal strategies and about the management and the effectiveness they have when it comes
to contributing to the construction of the corporate image of the municipality. Besides, it allows
knowing the citizen's perception of the institutional image of the GADM Riobamba. In general,
this research has tried to determine and evaluate the strategies applied by the GADM Riobamba.
Therefore, the study is based on the theoretical foundation, theories, and basic fundaments and
necessary foundations to support the research. The methodology used to obtain the information
that is part of the research is hibliographic and field documentary. The quantitative and
qualitative approach complements it. Data collection instruments were also applied, such as
surveys aimed at employees, workers, managers, and contract staff working in the different
Decentralized Autonomous Government departments of the Riobamba canton. Moreover,
surveys directed at the PEA of the Riobamba Canton and interviews directed at experts in the
subject. The results have allowed us to obtain relevant information about the topic of this
research. Finally, based on the objectives set out in the investigation, the conclusions and
recommendations it is proposed the development of a manual for the construction of internal
communication strategies that allow to improve and enhance the corporate image of the GADM
Riobamba.

KEYWORDS: Corporate image, communication strategies, citizen perception, GADM Riobamba.

LD

Reviewed by: Guaranga, Jessica

LINGUISTIC COMPETENCES TEACHER
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INTRODUCCION

La palabra comunicacién abarca varios significados y uno de ellos es institucional en donde esta
inmerso un proceso de intercambio de mensajes por parte del publico interno de una institucion
hacia el publico objetivo de la misma, es necesario que en este proceso se utilice como estrategia
el adecuado manejo de la imagen institucional. Estas acciones deben responder a los objetivos y
necesidades de la institucion, ser coherentes y tener concordancia; la interaccion entre publicos
debe ser clara, interactiva y permanente, asi mismo la participacion de todos los involucrados en

las actividades cotidianas son las que determinan la construccion de la imagen corporativa.

Segun Lalaleo (2018) cita a (Arguello 2009) menciona gue la imagen corporativa compone la
carta de presentacion de una organizacion, en donde se constituye elementos como la identidad y
la historia de la empresa como ha ido evolucionado al pasar del tiempo y los servicios que esta

ofrece.

Es por ello por lo que la implementacion de estrategias internas son una base importante y
necesaria que aporta al desarrollo y creacion de la imagen corporativa para lograr posicionarla en
la mente del publico objetivo. EI GADM Riobamba a través de sus estrategias de comunicacion
internas busca mejorar la relacion entre sus pablicos internos y externos, crear una imagen positiva
en la mente de su publico objetivo con el correcto manejo y aplicacion de estas, ya que los
ciudadanos del sector tienen el derecho de informarse de las actividades que realiza la institucion
y también participar en el proceso de toma de decisiones del Gobierno Auténomo Descentralizado

de la ciudad de Riobamba.

El GADM Riobamba es una Institucion muy significativa para la ciudad es por ello, que la
comunicacion interna debe poseer estrategias acordes a las necesidades y objetivos de dicha

entidad, permitiendo que tanto los publicos internos como los externos estén involucrados y
formen parte de las actividades que se realizan a diario y tengan la oportunidad de estar inmersos

en cada una de las decisiones que se vayan tomando.
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CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL

1.1.Planteamiento del problema

La comunicacion corporativa es parte del buen funcionamiento de la institucion, todos los
miembros que la conforman, en este caso los directivos, los trabajadores, personal de contrato, son
quienes le dan forma a dicha comunicacion. Y dentro de ella se encuentra la imagen corporativa,
en donde el trabajo del pdblico interno aporta a la formacién de una imagen positiva que genere
confianza en los publicos externos. Es por ello, por lo que se quiere estudiar que estrategias internas
se aplican y si aportan a la construccion de la imagen corporativa del GADM Riobamba.

La imagen corporativa es la carta de presentacion ante el publico externo, pero esta imagen primero
tiene que ser empoderada de adentro hacia afuera, es decir que los miembros de la organizacion
tienen que sentirse parte de ella a través del correcto manejo de estrategias internas y asi transmitir
una imagen que genere confianza, responsabilidad, transparencia y objetividad, uno de sus grandes

objetivos es llegar a la mente del publico y quedarse impregnada por mucho tiempo.

El GADM Riobamba no cuenta con un Plan Estratégico de Comunicacion, por ello las estrategias
de comunicacién internas que manejan cumplen un rol sustancial en el desarrollo y

potencializacion de la imagen corporativa, para llegar a posicionar la marca de la Institucion.
La imagen corporativa es un factor importante para el posicionamiento de una institucion, si la

imagen corporativa no atrae la atencidon, no seré posible de comprenderla, por lo tanto, sera dificil

de recordarla y en consecuencia el posicionamiento de la entidad sera inconsistente.
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1.2.Formulacién del problema

¢Como aportan las estrategias comunicacionales internas del GADM Riobamba a la construccion

de la imagen corporativa, periodo enero-junio 2019?

1.3.Justificacién

La presente investigacion sirvid para diagnosticar la situacion del GADM Riobamba, e identificar
que estrategias internas se estan utilizando y de qué manera aportan a la construccion de su imagen
institucional, con todo esto se cred una retroalimentacion entre los servidores y el publico objetivo,
ya que en la actualidad las instituciones tienen que ser dinamicas en llevar la imagen de una
institucion y esto se logra a través de profesionales en la rama de comunicacion quienes somos los

encargados de generar soluciones practicas en beneficio de los interesados.

El estudio de esta investigacion produjo un impacto en el publico interno y externo de la
institucion, a través de la implementacion de estrategias acorde a la construccion de la imagen
corporativa, que se estableceran mediante acciones y politicas comunicacionales, todo esto
aportard a un correcto manejo de la imagen corporativa dando como resultado un buen

posicionamiento a nivel local y nacional.

Esta investigacidn es de gran importancia ya que las estrategias de comunicacién internas son parte
esencial para el buen desarrollo organizacional de una empresa, como menciona Fernandez

Collado (1999) la comunicacion interna:

Es el conjunto de actividades que se efectian dentro de una organizacion y sirve para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre los miembros que conforman la
institucion, esto se da a través del uso adecuado de los diferentes medios de comunicacion
con el objetivo de mantenerlos informados, integrados y motivados. (pag. 42)
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La comunidad recibe del GADM de Riobamba varios servicios, por ello es pertinente investigar
que estrategias internas utiliza esta institucion, si responden a los objetivos planteados y sobre todo

si genera una imagen corporativa confiable.

Esta investigacion beneficiara a la institucion a detectar si se estan utilizando de manera adecuada
las estrategias internas planteadas desde un principio y si es pertinente replantearlas; es factible
porque al contar el GADM de Riobamba con estrategias de comunicacién internas se facilitara el
estudio y los objetivos planteados, también se cuenta con la colaboracién por parte de las
autoridades, las mismas que dieron su aprobacién en la ejecucion del proyecto de investigacion,

cuyos resultados seran entregados a la administracion, para los fines convenientes de los mismos.

El aporte tedrico se planteara con criterios de autores clasicos y contemporaneos que han hecho
varios estudios sobre este tema:

(Fernandez Collado 1999; Capriotti, P. 2009; Keith, D., & Newstrom, J. 2003; Kreps, G. 1995;
Lite, M. 2014; Krohling, M. M. 1986; Costa, J. 2015; Medina, H. S. 2007; Muriel, L. 1980; Taylor,
S. 1871; Villafafe, J. 2004; entre otros).

Y el aporte practico consiste en tomar todos los postulados de los autores descritos en lineas

anteriores, para construir la propuesta que sera el capitulo final de esta investigacion.
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1.4.0Objetivos de la Investigacion

1.4.1. General. -
Determinar las estrategias comunicacionales internas del GADM Riobamba y su aporte a la

construccion de la imagen corporativa. Periodo enero-junio 2019.

1.4.2. Especificos. —
e Fundamentar desde la teoria como las estrategias internas de la Institucion pueden aportar
a la construccion de la imagen corporativa.

e Evaluar la imagen corporativa del GADM Riobamba enero-junio 2019

e Proponer un manual de construccion de estrategias de comunicacion internas que permitan

mejorar y potencializar su imagen corporativa.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion tedrica

2.1.1. Teoria Estructuralista

En el siguiente apartado es posible observar como desde la teoria de la linglistica estructural se

desarrolla una analogia entre los elementos propios de la teoria de la comunicacion:

Segun Beltran Pérez Rojas (2008, pags. 8-9) cita a (Sazbon 1969) quien manifiesta que

En términos de la teoria de la comunicacion, la lenguay el habla se complementan como el cddigo
y el mensaje, esto relaciona elementos y esquemas de la linglistica estructural con aquellos que
trata la teoria de la comunicacién, es posible plantear las alternativas que brinda el estructuralismo
para el estudio de la comunicacion, como sistemas que cuenta con unas leyes de composicion. En
caso de la comunicacién, este tipo de andlisis busca encontrar elementos relacionados con el
proceso o el acto comunicativo en si, ofreciendo elementos fundamentales para la comprensién de
esta. (Beltran Pérez Rojas, 2008, pags. 8-9)

En términos amplios y basicos esta corriente busca las estructuras a través de las cuales se produce
el significado dentro de una cultura, esta teoria nace de la necesidad de considerar a la organizacion
como una unidad social grande y compleja donde interactian muchos grupos sociales que

comparten los objetivos de la organizacion.

Mediante los postulados de la corriente estructuralista, se pretende equilibrar los recursos de la
empresa, basandose en su estructura, y en el recurso humano prestando atencion a la
correspondencia entre las organizaciones formales e informales, los objetivos de la organizacion
y los objetivos personales de cada uno de los miembros que conforman las organizaciones.
(Weber, 1920)

Esta teoria trata sobre el estudio de las organizaciones en especial de su estructura interna 'y en la

interaccion con el resto de las organizaciones con el objetivo de alcanzar los objetivos de estas.
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2.2.Comunicacion Organizacional
Fernandez Collado (1999) considera a la comunicacion organizacional como:

El conjunto de actividades y técnicas que se encaminan para facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de cada organizacion, entre la organizacion y su
entorno, también sirve para influenciar en la conducta de los publicos internos y externos
de la organizacion con la finalidad de cumplir los objetivos organizacionales. (pag. 22)

La comunicacién dentro de una empresa es un eje transversal, que trabaja con todas las areas y
genera varias actividades para que todas ellas se encaminen a cumplir los objetivos que tienen en

comun.

La comunicacion organizacional se compone de tres aspectos importantes:

e En primer lugar, es un fendbmeno que se da naturalmente en toda clase de organizacion sin
importar su tipo o tamafo, es una actividad que se de diariamente ya que es el proceso

social mas importante que existe.

e Un segundo aspecto, se presenta como un objeto de estudio, una disciplina que se enfoca
en conocer la forma en la que se da el fendmeno de la comunicacién dentro de las

organizaciones y entre las organizaciones.

e Por ultimo, se la entiende como el conjunto de técnicas que facilitan el flujo de mensajes
entre los miembros de la organizacién, influye en las opiniones y conductas de los publicos

internos y externos.

La comunicacién organizacional puede dividirse en comunicacion interna, que se produce cuando
las técnicas y actividades van dirigidas solamente al personal de la organizacién; y, en

comunicacion externa, cuando se dirige a los publicos objetivos fuera de la organizacion.

Otra definicion complementaria sobre comunicacion organizacional es la siguiente: “La
comunicacion organizacional es un fendmeno sobre el cudl existe una pluralidad conceptual, toda
vez que al mismo tiempo se puede interpretar como proceso, conjunto de técnicas y disciplina.”
(Medina, 2007, pégs. 327-353)
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En la actualidad los comunicadores tienen gran importancia en el proceso que conlleva la
comunicacion organizacional, ya que se considera a la comunicacién como el sistema nervioso de
toda organizacion y son los profesionales en la comunicacion los encargados de hacer funcionar
correctamente dicho sistema, desde el planteamiento de objetivos, politicas, estrategias, acciones,

se toman decisiones, se generan cambios y se resuelven problemas.

Hay autores que resaltan que la comunicacién organizacional es:

El impulso del sistema social de todas las organizaciones en general es una red que coordina e
integra los sistemas de las organizaciones como: el sistemas social, tecnoldgico y administrativo.
En las organizaciones la comunicacién es de vital importancia para logara su funcionamiento.
(Florez, 2005, pag. 97)

Metaféricamente, podriamos decir que es el flujo que irriga la vida organizacional, asi
como lo hace la sangre en el cuerpo humano. Si el flujo de la comunicacion solo irriga a
ciertos miembros de la organizacion seguro que sobrevendran dafios significativos a la
organizacion. (Florez, 2005, pag. 97)

Ademas, el fin de la comunicacion organizacional es “generar solidez de imagen corporativa,
afianzar la identidad organizacional, lograr una identificacion universal mediante el uso méas
adecuado oportuno y razonable de los diferentes canales, medios y herramientas de la

comunicacion.” (Soto, 2006, pags. 45-46).

Esta claro que la comunicacion organizacional es un cimiento importante para cualquier institucion
y mas aun si se trata de un Gobierno Auténomo Descentralizado, en donde el publico externo
siempre esta pendiente del trabajo y las actividades que el publico interno realiza, ya que estan

involucrados de forma directa con el avance o retroceso del cantén que dirigen.
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2.2.1. Tipos de Comunicacién Organizacional

Para Fernandez Collado, existen dos grupos dentro de la comunicacion organizacional:

2.2.1.1.Comunicacién Externa

“La comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion hacia
sus diferentes publicos externos.” (Fernandez Collado, 1999, pag. 40).

Este tipo de comunicacién nace de la necesidad que tienen las empresas de relacionarse con su
publico externo, es decir con sus proveedores, clientes, competencia, medios de comunicacion,

entre otros.

Es importante recalcar que la comunicacion externa se preocupa de todos estos elementos ya que
cada uno de ellos son importantes a la hora de tomar cualquier decision.

Andrade (2005) define a la comunicacion externa como “Conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacion hacia sus publicos externos: accionistas, proveedores, clientes,
distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion, etc., encaminados a
mantener 0 mejorar sus relaciones, a proyectar una imagen favorable, o promover sus productos o

servicios.” (pag. 17)

Cabe mencionar que es necesario definir a la comunicacion externa ya que es considerada como
un elemento basico que forma parte de la comunicacion organizacional, por ello segun los autores
mencionados dicha comunicacion interviene directamente con el pablico externo el mismo que les

da sentido a las organizaciones.

Segun Muriel y Rota (1980) la comunicacion externa es:

Los publicos externos o los que estan fuera de la institucion, son los individuos o sistemas
sociales que forman parte del ambiente externo del sistema de la institucion y que afectan
o son afectados por el, en funcion del logro de los objetivos de ambos: institucion y
publicos. (Ramos, 2017, pag. 1097)

Este tipo de comunicacion se relaciona con diferentes areas como las relaciones publicas,
marketing, publicidad, prensa, entre otras, ya que es la interaccion entre la empresa y el publico

objetivo.
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2.2.1.2.Comunicacién Interna

Para describir la comunicacion interna utilizaremos la definicion de Fernandez Collado (1999):

El conjunto de actividades efectuadas por las organizaciones para crear y mantener buenas
relaciones entre sus miembros, a través de la utilizacion de diferentes medios de
comunicacién para mantenerlos informados, motivados e integrados y asi aportar con el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. (pag. 42)

La comunicacion interna se origina dentro de las empresas y esta dirigida solamente hacia los
miembros de esta, la importancia de esta comunicacion esta en la necesidad que cada miembro de
la institucion entienda el rol que cumple en ella, y tenga conocimiento de las politicas, normas,

reglamentos, estatutos, derechos y obligaciones que tiene dentro de la Institucion.

Segun Arizcuren (2008) la comunicacion interna es:

Un proceso que esta adherido a cada organizacion y es muy necesario para la misma, es un
fendbmeno que se da en todas las organizaciones sea de forma natural o intencionada, se
trata de un grupo de pautas las cuales determinan la relacion entre los miembros y grupos
que componen las organizaciones. (pag. 19)

La comunicacion interna conlleva un caracter trasversal ya que implica todos los componentes que
posee la organizacion, e involucra todos los procesos internos a todos los niveles, dicha
comunicacion contribuye a que existan buenas relaciones entre los miembros internos y tiene el

objetivo de abastecer comunicacion, motivacion e integracion.

También hay autores que resaltan que:

Uno de los elementos principales de que conlleva la comunicacion interna es la necesidad
de que todos los miembros de la institucion sin importar su posicién jerarquica estén
conscientes de que es necesario establecer canales de comunicacion y respetar el uso de
estas, ya que de ello depende mejorar a la organizacién. (Castillo A. , 2010, pag. 124)

La participacion de cada miembro dentro del proceso comunicativo que se da en las organizaciones
es de mucha importancia ya que es una tarea de todos escuchar ser emisores y preceptores de la
informacion que circula dentro de la institucion, quien no entra en este proceso se aisla y pierde la

oportunidad de formar parte de un plan en comun.
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El principal objetivo o razon de ser del area de comunicacion organizacional interna es apoyar la
consecucion de “los objetivos institucionales, fortaleciendo la identificacion de los miembros con
el empresa, facilitandoles informacion relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion,
y generando en ellos una imagen favorable de la organizacion, de sus productos y servicios.”

(Andrade, 2005, pag. 23)

Andrade (2005) desglosa 5 objetivos especificos que conforman su “Modelo de las cinco ies”, en
el area de comunicacion interna:

e Investigacion

e ldentificacion

e Informacion

e Integracione

e Imagen. (Andrade, 2005, pag. 45).

Con ello se ha venido marcando nuevos estilos que componen la comunicacion interna, ya que
menciona la importancia que tiene este tipo de comunicacion recalca que esta comunicacion se
debe entender como estrategia y no solo de una manera tedrica. Por ello existe “la necesidad de
disefiar un plan estratégico de comunicacién que sefiale claramente el camino y los medios para
que esta contribucion esperada de la funcion a los resultados organizacionales se pueda dar.”

(Andrade, 2005, pag. 45).

Es decir, la comunicacion interna se compone de una serie de actividades que tienen conexion las
unas con las otras y estan agrupadas por estrategias a partir de la definicion de objetivos precisos,
claros y de una planificacion acorde a las necesidades de los publicos internos, teniendo en cuenta

la medicion de los resultados obtenidos, la correccion de resultados y la toma de decisiones.

25



2.2.2. Las estrategias de Comunicacion Internas en la Institucion

Las estrategias de comunicacion son procedimientos que realiza un profesional en el area de
comunicacion dentro de una organizacion, las mismas que se encuentran dentro de un plan

estratégico elaborado en base a las necesidades que posee la institucion.

Segun Lalaleo (2018) cita a (Yarmila Martinez 2009) quien manifiesta que una estrategia de
comunicacion “seria la via en la que se pretende posicionar un mensaje principal entre diversos
publicos. Se realizaria mediante acciones especificas orientadas a una alternativa principal para

conseguir el fin.” (pag. 37).

Actualmente las estrategias comunicacionales internas cumplen un rol sustancial dentro de todo
tipo de organizacién, que coordinas todas las actividades a cumplirse para el desarrollo y avance
de una organizacion, con estrategias planteadas acorde a las necesidades que tiene el publico
interno, los empleados mejoraran su rendimiento y comprenderan que cada actividad que realizan
interfiere en el progreso de su organizacion, de la misma manera, las autoridades son quienes
interpretan la informacion y la hacen llegar a sus empleados; por ello, la forma en la que se

comuniquen con ellos creara ventajas o desventajas en el desarrollo de la empresa.

Un elemento importante para crear y aplicar dichas estrategias es contar con un departamento
especializado en el area de comunicacion, en donde se puedan planificar politicas, objetivos,
estrategias y ejecutar acciones, creando los medios para alcanzar los objetivos establecidos en

materia de comunicacion.
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2.2.3. Comunicacion Corporativa

Segun Apolo y Béez (2017) citan a (Murillo y Garcia 2014) quienes entienden a la comunicacion
corporativa como: el “conjunto de estrategias comunicacionales internas y externas enfocadas en
la relacion entre miembros e institucion, reconociendo sus contextos, tramas y escenarios para la
construccion de objetivos, uniendo todos los esfuerzos para su ejecucion y vinculo con su entorno.”
(pag. 525)

La sociedad actual ha generado nuevos retos, cambios y exigencias para todas las organizaciones
y ha puesto énfasis en la importancia y el valor que tiene la comunicacion dentro de ellas, cada
forma de comunicacion define el papel que cumple la organizacion al momento de interactuar con

sus diversos publicos.

Para Apolo y Baez (2017) citan a (Castro 2007) quien menciona gue la comunicacion corporativa

se divide en dos: La comunicacion interna y la comunicacion externa.

La interna trabajo en el desarrollo y concepcion de la cultura corporativa, es decir ideas y
conceptos cualitativos que definen a la organizacion. La externa se encarga de gestionar la
imagen de la empresa que quiere ofrecer al mercado o a la sociedad. En ambos casos se
pretende colaborar en alcanzar los objetivos previstos de rentabilidad. (pag. 526)

Quienes forman parte de este proceso deben estar capacitados y conscientes de la importancia que
tiene la comunicacion en el desarrollo de dichos procesos, es decir que comunicar
corporativamente es tomar en cuenta todos los recursos comunicacionales que posee la

organizacion.

Segun Capriotti (2009)

La Comunicacion Corporativa ha sido utilizada para denominar a la comunicacion de
caracter institucional de una organizacion. En este caso, se propone una vision global y
sintetizadora de esta comunicacién, desde una perspectiva holistica, definiéndola como el
sistema global de comunicacién entre una organizacién y sus diversos publicos. (pag. 39)
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Segun Amoedo (2016) cita a (Van Riel 1992) quien menciona que la comunicacion corporativa es
un “instrumento de gestion por medio del cual todas las formas de comunicacion interna y externa

usadas deliberadamente se armonizan de la forma mas eficaz y eficiente posible.” (pag. 8)

La comunicacidén corporativa es un eje transversal de toda organizacién ya que promueve
estrategias para que sus publicos sean protagonistas de su desarrollo, sin ella las organizaciones

no podrian existir ya que es un fenébmeno que se da permanentemente.

Hay autores que resaltan que “la comunicacion organizacional, Institucional y Estratégica pone
énfasis en la gestion de la comunicacion interna y externa como focos de representaciones,
discursos y significaciones entre los publicos y las instituciones, organizaciones y empresas.”
(Apolo & Béez, 2017, pags. 521-539)

Mientas que la Comunicaciéon Corporativa estudia los abordajes identificados de cada
organizacion  definidas sus categorias de analisis que responderdn a su posterior
planificacion en relacién con las estrategias, actividades y acciones centradas en la relacion
entre pablicos internos y externos, estan son: identidad, imagen y reputacion corporativa.
(Apolo & Béez, 2017, pags. 521-539)

2.2.4. ldentidad Corporativa

Hernandez (2013) cita a (Birkigt y Stadler 1986) quienes definen a la identidad corporativa como:

La auto presentacion y el comportamiento de una empresa, a nivel interno y externo,
estratégicamente planificados, y operativamente aplicados. Esta basada en la filosofia
acordada por la empresa, en los objetivos a largo plazo, y, en especial, en la imagen
deseada, junto con el deseo de utilizar todos los instrumentos de la empresa como unidad
Unica, tanto de manera interna como externa. (pag. 8)

La identidad corporativa responde a las preguntas qué somos y cédmo nos proyectamos hacia
nuestro entorno, es decir, la razon social de una organizacion, en caso del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Riobamba y su mision presentada como “...una persona
juridica de derecho publico, con autonomia politica, administrativa y financiera que formula y
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ejecuta los planes de desarrollo y ordenamiento territorial ...”, que tiene como fin la promocion
del “desarrollo econdémico y sustentable del territorio; aplicando politicas ambientales,
fortaleciendo los consejos de seguridad y proteccidn integral, patrocinando la cultura, artes,
actividades deportivas y recreativas ...” (GADMR, 2014)

Por lo tanto, son todos los elementos que identifican a la organizacion lo que le hace ser diferente
al resto de las demas instituciones, aunque varias veces brinden los mismos servicios o produzcan
productos similares son los elementos identificativos los que hacen que una persona escoja a

determinada empresa.

Es decir, que la identidad corporativa recoge varios elementos identificativos que posee la empresa
y los utiliza para presentarse ante sus diversos publicos. Todo esto estad contemplado en el logotipo,
slogan, colores corporativos y otros elementos graficos, por lo tanto, la identidad no solo se

transmite por simbolos sino también por el comportamiento de la organizacién ante sus publicos.

En el estudio de la identidad corporativa “se ven reflejadas varias de las aportaciones que fueron
hechas por el fundador, que inicio con la creacion de la organizacion, su personalidad, sus normas,
sus creencias y estas sirven como base para los integrantes que conforman la entidad.” (Amoedo,
2016, pag. 28)

Para varias organizaciones la identidad se ha vuelto una base importante para su gestion de tal
manera que si alguna institucion no posee una identidad corporativa bien fundamentada pues no

tendria sentido su existencia.

Asi, podemos definir a la identidad corporativa como un “conjunto de caracteristicas centrales,
perdurables y distintivas en una organizacion, con las que la propia organizacion se identifica a

nivel introspectivo y se auto diferencia de las otras organizaciones en el entorno.” (Capriotti, 2009,

pag. 21).

La funcion principal que tiene la identidad corporativa es la de representar su forma de ser, sus
valores, creencias, en definitiva, la cultura de la empresa.

2.2.5. Imagen Corporativa
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Segun Capriotti (2009) considera a la imagen corporativa “como las asociaciones mentales que los
publicos tienen de una organizacion, producto o marca, es decir que se ubica en la esfera del

receptor dentro del proceso general de comunicacién.” (pag. 88)

La construccién de la imagen corporativa tiene como objetivo llegar a los publicos externos a
través del trabajo que realizan los publicos internos y con ello permitir que la institucion se
diferencie de las demas, “la imagen corporativa es la imagen que tiene los publicos de una
organizacioén en cuanto entidad. Es la idea global que tiene sobre sus productos, sus actividades y
su conducta.” (Capriotti, 2013, pag. 29)

Cada organizacion que trabaja en su imagen corporativa es la que mas notabilidad tiene dentro del
mercado, ya que gracias a su adecuado manejo genera un impacto de gran relevancia frente a su
publico objetivo, también logra posicionarse y permanecer en la mente de los publicos externos y

asi puedan reconocerla.

Esta imagen se construye a través de actos, eventos, escandalos entre otros factores, lo que genera
una idea en sus publicos y eso determina la imagen quiere presentar la empresa.

Estos publicos podran recordar a la imagen proyectada de una manera positiva, si esta genera
confianza y sentido de pertenencia a través de caracteristicas propias que identifiquen a la
institucion, la imagen que se muestre debe generar impresion positiva para que pueda ser recordada

de una buena manera.

Para Costa (2009) la imagen corporativa no esta latente en el entorno fisico, sino en la memoria
de cada individuo y el imaginario colectivo, “la imagen corporativa es la representacion mental en
el imaginario colectivo, de un conjunto de atributos y valores que funcionan como un estereotipo

y determinan la conducta y opiniones de esta colectividad.” (pag. 132)

La imagen corporativa es utilizada como una estrategia que se diferencia de la competencia, si la
imagen corporativa es potencialmente utilizada se puede crear grandes ventajas frente a la
competencia, pero tomando en cuenta que la imagen que una institucién proyecta no siempre seré

aceptada por el publico.
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“La imagen corporativa es presentada como la percepcion de la empresa que se deriva de la suma
de informaciones, impresiones, expectativas, creencias y sentimientos que un individuo acumula

sobre ella.” (Perez & Rodriguez del Bosque, 2014, pag. 111)

2.2.6. Cultura Organizacional

Segun Maria Garcia (2006) cita a (Smircich 1983) quien entiende a las:

Organizaciones como fendmenos que producen cultura; son vistas como instrumentos
sociales que producen bienes, servicios y subproductos tales como artefactos culturales. La
cultura se define desde esta perspectiva como un pegamento social que mantiene a la
organizacion unida, expresa los valores y creencias compartidos por los miembros de la
organizacion; valores que se manifiestan a traves de mito, historias, leyendas, lenguaje
especializado. (pag. 165)

Por otro lado, la cultura organizacional es la forma de pensar, sentir y actuar que distingue a los
miembros de una organizacion, la cultura es el reflejo de las creencias, valores, normas y

tradiciones que definen en si la organizacion.

Todas las organizaciones estdn conformadas por varios individuos y cada uno de ellos tienen
diferentes costumbres, valores y creencias y formas de pensar, pero al momento que ingresan a
una organizacion cada uno debe irse acoplando a las normas y conjuntos de valores que la empresa

posea, a eso podemos llamar cultura organizacional.

Segun Apolo y Baez (2017) cita a (Capriotti 1999) quien manifiesta que la cultura organizacional
es el conjunto de creencias, valores y conductas que no estan escritas y con ellas se rigen los
miembros de la organizacidn, esto se ve reflejado en sus comportamientos es asi como los publicos

objetivos le dan sentido a la institucion.
La cultura organizacional es uno de los componentes mas importantes que tienen las instituciones

y a través de ello podemos integrar al personal nuevo para que se empodere y se sienta parte de la

organizacion teniendo claro los objetivos a cumplir.
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Algunos autores mencionan que la cultura organizacional es “la manera como cada organizacion
aprendié a tratar a su ambiente y sus socios; es una mezcla compleja de creencias,
comportamientos, historias, mitos y otras ideas que, en su conjunto, representan la manera como

funciona y trabaja una organizacion.” (Chiavenato, 2002, pag. 89)

La cultura organizacional bien cimentada puede servir como una fortaleza para la institucion, se
evitaran varios problemas dentro la empresa y sera un elemento de apoyo para la estructura de la

organizacion.

2.2.7. Reputacion

Segun Gonzélez (2017) cita a (Smaiziene y Jucevicius 2015) quienes definen a la reputacion
corporativa como “la evaluacion total de una compaiiia transmisible socialmente establecida entre
stakeholders a través de un largo periodo de tiempo, representa expectativas de las acciones de la
compafiia, nivel de confianza, favorabilidad y reconocimiento en comparacion con sus rivales.”
(Gonzélez, 2017, pag. 59)

La reputacion, es un activo que proviene de las caracteristicas que va obteniendo una empresa al
pasar del tiempo, es decir que no se adquieren en el mercado o a través del capital que cada empresa
obtenga, sino mas bien con la suma de estrategias y acciones planteadas y ejecutadas

adecuadamente.

Por otro lado, Villafafie (2004) define a los dos conceptos de forma explicita cuando dice que “La
imagen es producto de la comunicacion de la empresa y a la reputacion es el resultado de la

conducta de la compaiiia.” (pag. 65)

Definitivamente, crear y mantener la reputacion corporativa es una de las estrategias que permitira
sobrellevar una crisis complicada, ya que sera el elemento que amortigue los efectos negativos de
la misma. Es asi que, para Maria Victoria Carillo es una de “Las lineas estratégicas que los lideres

tienen a su disposicion para hacer medicina preventiva ante hipotéticamente situaciones de crisis,
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el desarrollo de la reputacion para prevenir la crisis es posible a través de la creacién marca-
empresa.” (2004, pags. 67-83)

En conclusion, la reputacion es un activo intangible ya que se alcanza a través de las caracteristicas
propias de la empresa y través del tiempo, una reputacion bien consolidada trae varios beneficios
a la organizacion ya que se puede convertir en un recurso estratégico clave que la empresa puede
aplicar en cualquier etapa que este atravesando.

2.2.8. Gobierno Autonomo Descentralizado del cantdn Riobamba

2.2.8.1.Mision. —

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba es una persona
juridica de derecho puiblico, con autonomia politica, administrativa y financiera que
formula y ejecuta los planes de desarrollo y ordenamiento territorial, cuya finalidad es
promover el desarrollo econdomico y sustentable del territorio; aplicando politicas
ambientales, fortaleciendo los consejos de seguridad y proteccion integral,
patrocinando la cultura, artes, actividades deportivas y recreativas a través de alianzas
estratégicas con instituciones publicas y privadas que permitan articular esfuerzos vy
optimizar recursos; bajo los principios de transparencia, respeto, solidaridad, equidad

y trabajo en equipo. (GADMR, 2014)
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2.2.8.2.Vision. —

Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal de Riobamba, fortalecido, lider,
eficiente y eficaz que promueva el ordenamiento territorial y la seguridad ciudadana,
desarrollo econdmico, ambiental y social, mejorando la calidad de vida de la poblacion
a través de la dotacion de servicios basicos, infraestructura, vialidad, generacion de
empleo, respetando la cultura y el ambiente, con un sistema democratico de participacion
ciudadana que propicie la integracion de la comunidad con su Gobierno Municipal.

(GADMR, 2014)

2.2.8.3.Valores. —

Responsabilidad
Iniciativa
Puntualidad
Eficiencia
Eficacia
Creatividad
Transparencia
Perseverancia
Objetividad
Trabajo en Equipo
Honradez
Tolerancia (GADMR, Municipio de Riobamba, 2014)
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2.2.8.4.Gestion de Comunicacion del GADM Riobamba

Dentro de la Estructura Organica del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Riobamba
en el item Procesos Habilitantes de Asesoria se encuentra el Articulo 25 nominado Gestion de
Comunicacion y sefiala que: “La gestion de comunicacion disefiara e implementard mecanismos
de comunicacion interna y externa, a fin de difundir la gestion de la institucion, propendiendo a la
consolidacion de la imagen institucional.” (GADMR, 2019, pags. 12-13)

Dentro de los Sub-Procesos se encuentran:

a.-) Informacién y Promocion Institucional

b.-) Comunicacién Organizacional

2.2.8.5.DIRCOM

llustracion 1|
Organigrama del proceso de comunicacion del GADM Riobamba

Gestién de Comunicacién

Informacion y Promocion Comunicacion

Institucional Organizacional

Fuente: (GADMR, 2019)

Al estudiar la obra “el DirCom” de Joan Costa, advierte la transformacion de la comunicacion en
el ejercicio practico en las organizaciones y formula la siguiente definicion:

La ciencia de la comunicacién ha traspasado el ambito académico y ha penetrado en las
organizaciones. Se podria decir, que la comunicacion ha pasado del mundo teérico al de la
praxis, este ha sido el rol asumido por la comunicologia en su funcién de puente
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metodoldgico que enlaza el mundo académico con el mundo empresarial. (Costa J. , 2004,
pag. 30)

Las organizaciones son motivadas por varias fuentes de interés y entre uno de sus objetivos se

identifica la necesidad de incorporar a la comunicacion como una accion ante sus publicos.

Costa menciona que el objetivo del paradigma Dircom es aportar a:

Los conocimientos y destrezas a la formacion profesional para los responsables de alto
nivel de los colectivos que emergen con fuerza en el nuevo mapa del mundo de la
comunicacion. Estos son: las instituciones publicas de Gobierno, los poderes y fuerzas del
Estado, las administraciones territoriales, partidos politicos, sindicatos, cooperativas,
iniciativas sociales, civicas, culturales, ecologistas y humanitarias y las organizaciones no
gubernamentales. (2015, pag. 54)

Este paradigma abarca tres premisas fundamentales:

e Universalizar el modelo DirCom para cubrir las distintas necesidades de comunicacion
estratégica en las organizaciones que emergen.

e Recuperar la sociologia que habia sido reemplazada en las empresas por la economia y la
tecnologia.

e Redescubrir la praxis de la simplicidad, que es la estrategia de la eficacia en un mundo
complejo. (Costa J. , 2015)

El paradigma DirCom es considerada como una obra que trata de revolucionar el concepto de
management, para asi poder ampliarse a los cuatro puntos cardinales del nuevo mapa del mundo
de la comunicacion.

Segun Apolo y Béez (2017) cita a (Costa 2012) y menciona que el director de comunicacién
(DirCom) “aporta a la organizacion una vision global, holistica en las partes y los detalles, y

sistematica en su funcionamiento como un todo.” (pags. 521-539)
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2.2.3. VARIABLES
2.2.3.1. Variable Independiente

Estrategias comunicacionales internas.

2.2.3.2. Variable dependiente
Imagen corporativa
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2.2.3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1.- Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

Independiente:
Estrategias
comunicacionale

s internas

DEFINICION
Para Fernandez
Collado la

comunicacion interna
es “El conjunto de
actividades efectuadas
por las organizaciones
para crear y mantener
buenas relaciones
entre sus miembros, a
través de la utilizacion
de diferentes medios
de comunicacion para
mantenerlos
informados,
motivados e
integrados y  asi
aportar con el
cumplimiento de los
objetivos
organizacionales.”
(pag. 42)

CATEGORIA

Comunicacion

Organizacional

Reputacion

INDICADORE TECNICAS
INSTRUMENTO

S

Comunicacion

interna y externa

Reacciones

los publicos

de

S

Técnica:

Entrevistas

Instrumentos:

Cuestionario

entrevistas
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Dependiente:
imagen

corporativa

La

“La imagen de una
institucion es  una
complicada red de
actitudes y criterios
que se forman en la
mente de un grupo de
personas a partir de las
politicas y los
productos y servicios
que esta  ofrece.”
(Muriel , 1980)

Elaborado por: Angie Aguirre

Identidad
Corporativa

Comunicacion

Corporativa

Cultura

Organizacional

Opiniones  del
publico externo  Técnica: Encuestas

Instrumentos:
Herramientas de Cuestionario de

comunicacion encuestas

Valores

corporativos
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Metodologia

3.1.1 Método Cientifico
Segun Ruiz (2007) EIl método cientifico es el proceso que esté en la investigacion y se aplica para

descubrir varias formas de existencia de los procesos, para extraer sus conexiones internas y
externas y asi poder profundizar los conocimientos que se adquieren durante la investigacion

Ilegando a demostrarlos con rigor.

3.2 Tipo de Investigacion
La metodologia que se utilizé es Cuali-Cuantitativa

Cuantitativa porque se aplicé instrumentos encaminados a resultados numéricos y estadisticos. Y
cualitativa ya que estos resultados son sometidos a un analisis y con apoyo del marco teérico. La
propuesta nace por el resultado obtenido, cuantificado y analizado criticamente teniendo como una

base al marco tedrico.

3.3 Disefio de la Investigacion
Una vez definido el tipo de investigacion, se presenta el disefio que direccionara el desarrollo de

ésta con base en el procedimiento previsto para el estudio, con el fin de realizar en forma adecuada
el proceso de recoleccidn, analisis e interpretacion de datos.

El disefio de la investigacion “se refiere a donde y cuando se recopila la informacion, asi como
amplitud a recopilar, de manera que dé respuesta a la pregunta de la investigacion de la forma més
idonea posible.” (Hurtado , 2002, pag. 119)

Para la siguiente investigacion se ha tomado en cuenta ciertas modalidades bésicas de

investigacion, descrita y detallada a continuacion:
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3.3.1 Investigacién Documental Bibliografica
La investigacion cuenta con informacion relacionada al tema, dicha informacion se obtiene a
través de las siguientes fuentes: libros, articulos cientificos, revistas cientificas, documentos,

textos.

3.3.2 Investigacién de Campo
Es de campo porque la investigacion se realizd en el mismo lugar de los hechos es decir en la
administracion central del GADM Riobamba, de esta manera se obtendra una informacion veraz,

la misma que nos permitira realizar un analisis y con esto llegar a una solucion.

3.4 Poblacion y Muestra
Segun Ballestrini (2001) “la poblacion puede estar referida a cualquier conjunto de elementos de

los cuales pretendemos indagar y conocer sus caracteristicas, o una de ellas.” (pag. 137)

Por otro lado, la muestra “representa un nUmero de individuos u objetos seleccionados
cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento de la poblacion.” (Ballestrini, 2001, pag.
137)

3.4.1 Poblacion para estudio del Publico Interno
Segun datos del Departamento de Talento Humano, el GADM Riobamba cuenta con 1.656

personas entre empleados, trabajadores, directivos y personal de contrato que laboran en los

distintos Departamentos del Municipio.
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3.4.2 Muestra para estudio el Puablico Interno
Para la obtencidn de la muestra se aplico la siguiente formula:

n m
n: Muestra e?(n-1)+1
m: Poblacion Total
e: Margen de error 0.05 n= 1656
0.05? (1656 1) + 1

n= 1656
0.00252(1655) + 1
n= 1656
5.14
n=322

Estratificacion de la muestra:

Tabla 2.- Estratificacion de la Muestra para el publico interno.

Personal N° Personal N° Encuestas Porcentaje
Empleados 514 101 31%
Trabajadores 405 78 24%
Directivos 20 4 1%
Contratos 717 139 44%
TOTAL 1.656 322 100%

Elaborado por: Angie Aguirre

42



3.4.3 Poblacion para estudio del Publico Externo
En la presente investigacion se utilizara la P.E.A. de Riobamba segun datos del 2010 del INEC,

se trabajara con 193,833 habitantes.

3.4.4 Muestra para estudio el Publico Externo

Para realizar la muestra se aplico la siguiente férmula:
_ N
T e2(N-1D+1

n

B 193,833
~(0.05)2(193,833 — 1) + 1

n

193,833
0.0025 (193,832) + 1

193,833
485,58

n =399

Estratificacion de la muestra:
Tabla 3.- Estratificacion de la muestra para el publico externo.

Parroquias N° Poblacion N° Encuestas Porcentaje
Lizarzaburu 56.792 125 34%
Velazco 53.209 112 28%
Maldonado 45.188 90 20%
Veloz 34.129 64 16%
Yaruquies 4515 8 2%
TOTAL 193.833 399 100%

Elaborado por: Angie Aguirre
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3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1 TECNICAS

Encuesta. -
La aplicacion de esta técnica permitio recopilar la informacion necesaria para determinar las
estrategias internas que se utilizan dentro del GADM Riobamba, como aportan a la construccion
de su imagen y el impacto que ello genera en el publico interno y externo de la Institucion.

Entrevista. -
Esta herramienta sirvié para recopilar informacion a traves de expertos en el tema para definir
como aportan las estrategias internas a la construccién de la imagen corporativa y como gracias a

ello se crea una ventaja competitiva frente a las demas instituciones.

3.6 INSTRUMENTOS

[ ]
e Cuestionario de encuesta para el publico interno del GADM Riobamba.
e Cuestionario de encuesta para el publico externo.

e Cuestionario de entrevista a diferentes expertos en el tema.
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CAPITULO IV
4. Resultados de la Investigacion

4.1 Analisis e interpretacion de Resultados

4.1.1 Analisis e interpretacion de las encuestas dirigida al Publico Interno.
Tabulacion, andlisis e interpretacion de las encuestas dirigidas a empleados, trabajadores,

directivos y personal de contrato que laboran en los distintos Departamentos del GADM
Riobamba.

Tamafio de la muestra: 322 encuestados.
Pregunta 1: ¢;Conoce usted la misién y visién del GADM Riobamba?
Tabla 4 Mision y Vision del GADM Riobamba

DATOS FRECUENCIA %
Si 253 85%
No 69 15%

TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Graéficos 1| Personal que labora en el GADM Riobamba

Pregunta 1

u S|

B NO

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Analisis: EIl 85% del personal tienen conocimiento de la misién y vision del GADM Riobamba,
mientras que el 15% no la tienen.

Interpretacion: La mayoria de los miembros que laboran en la institucion si tienen conocimiento
sobre la misién y vision que posee el GADM Riobamba, sin embargo, existe un porcentaje del

personal que labora en la institucion que no tiene conocimiento ya sea por desinterés o falta de
informacion por parte de los directivos.

Pregunta 2: ;Conoce usted la estructura organizativa del GADM Riobamba?

Tabla 5 Estructura organizativa del GADM Riobamba

DATOS FRECUENCIA %
Si 229 72%
No 93 28%

TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 2| Estructura organizativa del GADM Riobamba.

Pregunta 2

uS|

B NO

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

46



Analisis: El 72% tienen conocimiento sobre la estructura organizativa del GADM Riobamba,
mientras que el 28% desconocen la estructura organizativa de la institucion.

Interpretacion: La estructura organizativa es un elemento importante de cada institucién para que
todo el personal tenga conocimiento de cudl es su funcion en dicha institucién, sobre todo que

papel cumple y de qué manera aporta, la mayoria de los miembros de la institucion tienen
conocimiento acerca de la estructura organizativa.

Pregunta 3: ¢ Existe un departamento de Direccion de Comunicacién dentro del GADM
Riobamba?

Tabla 6 Direccién de Comunicacion dentro del GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Si 273 15%
No 49 85%

TOTAL 368 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 3| Direccion de Comunicacion dentro del GADM Riobamba.

Pregunta 3

uS|
B NO

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Anélisis: El 85% conocen la existencia de una Direccion de Comunicacion dentro del GADM
Riobamba, mientras que el 15% no la conocen.

Interpretacion: La mayoria de los miembros del GADM Riobamba saben que existe un
Departamento de Comunicacion dentro del GADM Riobamba que coordina todas las actividades
comunicacionales dentro del establecimiento.

Pregunta 4: ;Qué canales de comunicacion se manejan dentro de la Institucion para la
transmision de informacion?

Tabla 7.- Canales de comunicacion se manejan dentro de la Institucion para la transmision de

informacion.

DATOS FRECUENCIA %
Carteleras 59 18%
Grupos de 92 29%

WhatsApp
Boletines 83 26%
Correos 88 27%
Electronicos
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre

Graficos 4| Canales de comunicacion se manejan dentro de la Institucion para la transmisién de
informacion.

Pregunta 4

18% M Carteleras

Grupos de Whatsaap
29%
- Boletines

Correos Electrénicos

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre.
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Analisis: EIl 18% utiliza carteleras para informarse dentro del GADM Riobamba, el 26% utiliza
los boletines, el 27% utiliza correos electrénicos, y el 29% se informa a través del Grupos de
WhatsApp.

Interpretacion: La mayoria de los miembros del GADM Riobamba utiliza Grupos de WhatsApp
para informarse de las actividades que la Institucion realiza diariamente, ya que mediante esta
herramienta de comunicacién la informacién llega mucho mas rapido y se utiliza un lenguaje
informal.

Pregunta 5: ;El GADM Riobamba le exige utilizar uniforme?

Tabla 8.- Utilizacion del uniforme

DATOS FRECUENCIA %
Si 295 92%
No 27 8%

TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 5| Utilizacion del uniforme

Pregunta 5

u S|

B NO

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre.
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Analisis: El 8% de miembros del establecimiento sefialan que la institucion no les exige utilizar
uniforme, mientras que el 92% manifiesta que, si les exigen utilizar uniforme.
Interpretacion: La mayoria de los miembros de la institucién estan conscientes de que el GADM
Riobamba les obliga a utilizar el uniforme, sin embargo, no los utilizan diariamente como se les
ordena aqui se puede evidenciar la falta de organizacién dentro de la entidad.
Pregunta 6: ¢Estos uniformes llevan el logotipo del GADM Riobamba?
Tabla 9.- Uniformes llevan el logotipo del GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Si 275 %
No 47 %

TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 6| Uniformes llevan el logotipo del GADM Riobamba.

Pregunta 6

uS|
mNO

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre.

Anélisis: El 15% de los miembros del GADM Riobamba menciona que el uniforme no lleva

logotipo, mientras que el 85% menciona que el uniforme si lleva el logotipo del GADM Riobamba.
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Interpretacion: La mayoria de los miembros que laboran en el GADM Riobamba tienen

conocimiento sobre el uniforme que utilizan a diario y recalcan que este si lleva el logotipo del

GADM Riobamba.

Pregunta 7: ¢Al formar parte del municipio de qué manera aportas a la construccion de su

imagen de institucional?

Tabla 10.- Manera en la que aportas a la construccion de la imagen de institucional.

DATOS FRECUENCIA %
Utilizando el 62 19%
uniforme

adecuadamente.
Llegando 58 18%
Puntual
Agilitando los 93 29%
Procesos
Brindando un 109 34%
servicio de calidad.
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Graficos 7| Manera en la que aportas a la construccion de la imagen de institucional.

Pregunta 7

B Utilizando el uniforme

adecuadamente

Llegando puntual

Agilitando los procesos

Brindando un servicio de
calidad

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre.
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Analisis: El 18% de los miembros del GADM Riobamba, aporta a la imagen de la institucién
llegando puntual, el 19% utilizando el uniforme adecuadamente, el 29% aporta con la agilizacién
de los procesos y el 34% brindando un servicio de calidad.

Interpretacion: Cada miembro de la Institucion aporta de diferentes maneras a la construccion de
la imagen corporativa de su institucién, y en este caso la mayoria del personal que labora en el

Municipio de Riobamba aporta brindando un servicio de calidad.

Pregunta 8: ¢ Cual considera usted de las siguientes opciones que impactan mas en las personas
que acuden al GADM Riobamba?

Tabla 11.- Lo que impacta en las personas que acuden al GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Automatizacion 109 34%

de procesos

Infraestructura 62 19%
Personal 81 25%
Ambiente 70 22%
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 8| Lo que impacta en las personas que acuden al GADM Riobamba.

Pregunta 8

B Automatizacion de
procesos
Infraestructura

Personal

Ambiente

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre.
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Analisis: ElI 19% de los miembros que conforman el GADM Riobamba, consideran que lo que
impacta mas en las personas que acuden a la institucion es su infraestructura, el 22% el ambiente,
el 25% el personal y el 34% la automatizacion de procesos.

Interpretacion: La mayoria de encuestados considera que lo que mas impacta a las personas que
acuden el GADM Riobamba, es la automatizacion de procesos utilizando los recursos que posee
la institucion para brindar un servicio de calidad.

Pregunta 9: ¢Consideras que las instalaciones del GADM Riobamba son adecuadas para
brindar un buen servicio a la poblacion?

Tabla 12.- Instalaciones del GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Si 208 65%
No 114 35%

TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 9| Instalaciones del GADM Riobamba.

Pregunta 9

W Si

H No

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Analisis: EIl 35% del personal considera que las instalaciones no son adecuadas para brindar un

buen servicio a la poblacion, mientras que el 65% considera que si son adecuadas.

Interpretacion: La mayoria del personal que labora en la institucion considera que las

instalaciones del GADM Riobamba si son las adecuadas para poder brindar un buen servicio a la

poblacion.

Pregunta 10: ¢Las herramientas y equipos de trabajo del GADM Riobamba se encuentran en

buen estado?

Considerando el 1 muy mal estado y el 5 muy buen estado.
Tabla 13.- Herramientas y equipos de trabajo del GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
1 8 3%
2 42 13%
3 117 36%
4 87 27%
5 68 21%

TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 10| Herramientas y equipos de trabajo del GADM Riobamba.

Pregunta 10

21% 3% 13%

ml

2

|5

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Andlisis: El 3% de encuestados califican con el niUmero 1 a las instalaciones de la institucién, el

13% califica con el nimero 2, el 21% con el nimero 5, el 27% con el nimero 4 y el 36% con el
namero 3.

Interpretacion: La mayoria de encuestados considera en buen estado a las herramientas y equipos

de trabajo que poseen en el GADM Riobamba de acuerdo con la escala valorativa.
Pregunta 11: ;Cada cuanto tiempo se realizan capacitaciones sobre atencién al cliente?

Tabla 14.- Capacitaciones sobre atencion al cliente.

DATOS FRECUENCIA %
Mensualmente 6 2%

Trimestralmente 26 8%
Anualmente 152 47%
Casi Nunca 138 43%
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Graéficos 11| Capacitaciones sobre atencion al cliente.

Pregunta 11

2 8%
B Mensualmente
Trimestralmente
Anualmente

Casi Nunca

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
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Analisis: El 2% de encuestados menciona que las capacitaciones son mensualmente, el 8%

trimestralmente, el 43% casi nunca y al 47% anualmente.

Interpretacion: La mayoria de los empleados del GADM Riobamba son capacitados por la
institucién anualmente, pero también se evidencia un gran porcentaje de encuestados que no son
capacitados casi nunca y esto evidencia una debilidad institucional, ya que cada miembro del
personal que labora en el municipio debe estar capacitado no solo en atencion al cliente sino

también en su area.

Pregunta 12: ;/Cuales de estos enunciados cree usted que son causantes de una debilidad
comunicacional de la Institucion?

Tabla 15.- Debilidad comunicacional de la Institucién.

DATOS FRECUENCIA %
Rumor 48 15%
Chismes 69 22%
Canales de 27%

comunicacion 88
incorrectos.

Desinterés 117 36%
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Gréficos 12| Debilidad comunicacional de la Institucion.

Pregunta 12

B Rumor

- Chismes

Canales de
comunicacion
incorrectos

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre

Andlisis: El 15% de los encuestados considera que el rumor es causante de una debilidad
comunicacional dentro de la institucion, el 22% el chisme, el 27% considera a los canales de
comunicacion incorrectos y el 36% el desinterés por parte del personal que labora en la institucion.
Interpretacion: La mayoria del personal encuestado considera que el desinterés que poseen los
miembros de la institucion es el causante principal de una debilidad comunicacional dentro del

establecimiento.

Pregunta 13.- ;Como es la relacion entre el pablico interno de la institucion y el publico
externo?

Tabla 16.- Relacion entre el publico interno de la institucién y el pablico externo.

DATOS FRECUENCIA %
Excelente 33 10%
Muy 97 30%
buena
Buena 136 42%
Regular 56 18%
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Gréficos 13| Relacidn entre el publico interno de la institucion y el publico externo.

Pregunta 13

M Excelente

Muy Buena
Buena

Regular

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre.

Andlisis: EI 10% del personal encuestado considera excelente la relacion que tienen con el publico
externo, el 18% considera regular, el 30% considera muy buenay el 42% la considera buena.
Interpretacion: La mayoria del personal que labora en la Institucion de acuerdo con su
experiencia considera que tiene una buena relacion con el publico externo al que brindan su
servicio.
Pregunta 14: ¢ Existe apertura por parte de los directivos para receptar cometarios, sugerencias
0 (Quejas?

Tabla 17.- Apertura por parte de los directivos para receptar cometarios, sugerencias o

quejas.

DATOS FRECUENCIA %

Excelente 29 9%
Muy 86 27%

Buena

Buena 165 51%
Regular 42 13%
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre.
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Graéficos 14| Apertura por parte de los directivos para receptar cometarios, sugerencias o
quejas.

Pregunta 14

M Excelente
(1]
Muy Buena

Buena

Regular

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre.

Analisis: ElI 9% de encuestados considera excelente la apertura por parte de los directivos para

receptar comentarios, sugerencias o quejas, el 13% regular, el 27% muy buena y el 51% buena.

Interpretacion: La mayoria del personal encuestado considera buena a la apertura que tienen para
poder emitir sus comentarios, quejas y sugerencias a los directivos, ya que cada uno de ellos esta
presto a escuchar las opiniones que tiene el personal, sin embargo, se deberia trabajar mas en este
componente para que la institucion se desarrolle de mejor manera, ya que las sugerencias del

personal son un elemento importante dentro de cada institucion.

Pregunta 15: ¢;Considera que su opinion es tomada en cuenta al momento que toma decisiones

del Municipio de Riobamba?
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Tabla 18.- Su opinidn es tomada en cuenta al momento que toma decisiones del Municipio de

Riobamba.
DATOS FRECUENCIA %
Bastante 20 6%
Mucho 81 25%
Poco 173 54%
Nada 48 15%
TOTAL 322 100%

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre.

Gréficos 15| Su opinidn es tomada en cuenta al momento que toma decisiones del Municipio de
Riobamba

MW Bastante
Mucho

Poco

Nada

Fuente: Personal que labora en el GADM Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Andlisis: El 6% considera que su opinion es bastante tomada en cuenta al momento que el
Municipio toma decisiones, el 15% considera que su opinion no es nada tomada en cuenta, el 25%
considera que su opinién es muy tomada en cuenta y el 54% considera que su opinién es poco

tomada en cuenta.
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Interpretacion: La mayoria del personal encuestado considera que su opinion es poco tomada en
cuenta al momento que el GADM Riobamba toma sus decisiones, ya que son los directivos los

que toman las decisiones y muy poco se le considera la opinidn del resto del personal.

4.1.2 Andlisis e interpretacion de las encuestas dirigida al publico externo.

Tabulacion, analisis e interpretacion de las encuestas dirigidas a la poblacion econdmicamente

activa del canton Riobamba.

Tamario de la muestra: 399 encuestados.

Pregunta 1: ;Conoce usted la mision y vision del GADM Riobamba?
Tabla 19 Misién y Vision del GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Si 121 30%
No 278 70%

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de cantdn Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 16| Mision y Vision del GADM Riobamba.

Pregunta 1

W Si

® No

Fuente: Habitantes de cantdon Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
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Analisis: El 70% de personas no tienen conocimiento sobre la mision y vision del GADM
Riobamba mientas que el 30% si tienen conocimiento sobre la misidn y vision de la Institucion.

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestadas desconocen sobre la mision y vision que
posee el GADM Riobamba, ya sea por falta de interés o desinformacion, siendo esta Institucion

una de las principales en brindar servicios basicos a la ciudadania.

Pregunta 2: ;Conoce usted los servicios que brinda el GADM Riobamba?

Tabla 20 Conoce usted los servicios que brinda el GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Si 227 S57%
No 172 43%

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 17| Conoce usted los servicios que brinda el GADM Riobamba.

Pregunta 2

S

® No

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Analisis: ElI 57% de los encuestados si conocen los servicios que brinda el GADM Riobamba,
mientras que el 43% no tiene conocimiento.

Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos encuestados si tienen conocimiento sobre los
servicios que ofrece el GADM Riobamba, sin embargo se puede evidenciar que una gran parte de
los encuestados no tienen conocimiento de los servicios que brinda el GADM Riobamba, y esto
se podria considerar como una debilidad comunicacional, ya que toda la poblacion de Riobamba
deberia tener conocimiento de lo servicios que esta institucion ofrece y sobre todo de las

actividades que se van desarrollando a diario.

Pregunta 3: Cémo considera usted la atencidn que recibe por parte del GADM Riobamba?

Tabla 21 Atencidn que recibe por parte del GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %

Excelente 27 7%
Buena 138 34%
Regular 194 49%
Mala 40 10%
TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre

Graéficos 18| Atencidn que recibe por parte del GADM Riobamba.

Pregunta 3

10% 7%

M Excelente
Buena
Regular
Mala

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
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Analisis: El 7% de los habitantes encuestados consideran excelente a la atencion que reciben por
parte del GADM Riobamba, el 10% la consideran mala, el 34% buena y el 49% regular.

Interpretacion La mayoria de las personas encuestadas consideran regular la atencion que reciben
por parte del GADM Riobamba, esto se da por diferentes criterios, experiencias y percepciones

que las personas tienen sobre la atencion que les brinda esta institucion.
Pregunta 4: ¢;Ha participado alguna vez en las actividades que realiza el GADM Riobamba

Tabla 22 Ha participado alguna vez en las actividades que realiza el GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Si 184 46%
No 215 54%

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 19| Ha participado alguna vez en las actividades que realiza el GADM Riobamba

Pregunta 4

| Si

M No

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Analisis: El 46% de los habitantes encuestados si han participado de alguna manera en las
actividades que realiza el GADM Riobamba, mientras que el 54% menciona que no ha participado
de ninguna manera en las actividades que realiza el Municipio.

Interpretacion: La mayoria de encuestados no han participado en ninguna actividad que realiza
el GADM Riobamba, esto se da por varias circunstancias, puede ser por la falta de interés por parte
de la ciudadania en querer participar en las actividades que realiza la institucion o por la falta de
difusion de las actividades que realiza el Municipio.

Pregunta 5: ¢ Considera que su opinion es tomada en cuenta al momento que toma decisiones
del Municipio de Riobamba?

Tabla 23 Su opinion es tomada en cuenta al momento que toma decisiones del Municipio de

Riobamba.
DATOS FRECUENCI %
A
Bastante 13 3%
Mucho 52 13%
Poco 225 57%
Nada 109 271%
TOTAL 399 100
%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
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Gréficos 20| Su opinidn es tomada en cuenta al momento que toma decisiones del Municipio de
Riobamba.

Pregunta 5

3%

M Bastante
Mucho
Poco
Nada

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Anélisis: El 3% de los encuetados considera que su opinion es bastante tomada en cuenta al
momento que el GADM Riobamba toma decisiones, el 13% considera mucho, el 27% nada y el
57% considera poco tomada en cuenta su opinion.

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestadas consideran que su opinidon es poco
tomada en cuenta al momento que el GADM Riobamba toma decisiones, esto se da por varios
criterios y percepciones que la ciudadania tiene acerca de la institucion.

Pregunta 6: ¢ Qué criterio tiene usted sobre el GADM Riobamba?

Tabla 24 Criterio sobre el GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Confiable 16 4%
Buena 86 22%
Atencion
Servicios de 97 24%
calidad
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Demoroso 200 50%
en tramites
TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 21| Criterio sobre el GADM Riobamba.

Pregunta 6

B Confiable

0,
M Buena Atencién

Servicios de calidad

Demoroso en tramites

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
Andlisis: El 4% de las personas encuestadas considera confiable al GADM Riobamba, el 22%
considera buena la atencidn que recibe, el 24% considera que se les brinda servicios de calidad y

el 50% opina que el GADM Riobamba es demoroso en tramites.

Interpretacion: La ciudadania en su mayoria segin su criterio, considera que el GADM

Riobamba se demora en los tramites que realizan las personas que acuden a adquirir sus servicios.
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Pregunta 7: ;Qué aspecto positivo destaca del GADM Riobamba?
Tabla 25 Aspecto positivo que destaca del GADM Riobamba

DATOS FRECUENCIA %
Instalaciones 55 14%
Atencion 72 18%
Ubicacion 182 46%
Servicios 90 22%
TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
Gréficos 22| Aspecto positivo destaca del GADM Riobamba

Pregunta 7

M Instalaciones

- Atencion

Ubicacion

Servicios

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
Analisis: El 14% de los encuestados destaca las instalaciones como aspecto positivo del GADM

Riobamba, el 18% destaca la atencion, el 22% los servicios y el 46% la ubicacion.

Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos encuestados destaca como aspecto positivo la
ubicacion del GADM Riobamba, y se podria considerar como un punto estratégico el sector donde
estd ubicada esta Institucion, ya que se encuentra en el centro de la ciudad y es un punto a favor

que tiene el establecimiento.
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Pregunta 8: ;Qué aspecto negativo destaca en el GADM Riobamba?

Tabla 26 Aspecto negativo destaca en el GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Mala atencion 86 21%
Falta de 44 11%

comunicacién

Descoordinacion 95 24%
Demora en 174 44%
tramites

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
Graficos 23| Aspecto negativo que destaca en el GADM Riobamba.

Pregunta 8

B Mala atencién
M Falta de comunicacion
Descoordinacion

Demora en tramites

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
Analisis: El 11% destaca como aspecto negativo a la falta de comunicacion, el 21% a la mala
atencion, el 24% a la descoordinacion y el 44% a la demora en tramites.
Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos que fueron encuestados segun su criterio

consideran a la demora en tramites como un aspecto negativo que posee el GADM Riobamba, esto

69



concuerda con la pregunta sobre el criterio que tiene sobre el GADM Riobamba en donde también

mencionan a la demora en tramites.

Pregunta 9: ¢ Qué valores asocia con el GADM Riobamba?
Tabla 27 Valores que asocia con el GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Participacion 178 45%
Ciudadana

Calidad 57 14%
Confiabilidad 103 26%
Transparencia 61 15%

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
Gréficos 24| Valores que asocia con el GADM Riobamba.

Pregunta 9

M Participacién Ciudadana
M Calidad
Confiabilidad

Transparencia

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
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Anélisis: EIl 14% asocia con el GADM Riobamba el valor de la calidad, el 15% el valor de la
transparencia, el 26% el valor de la confiabilidad y el 45% el valor de la participacién ciudadana.
Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos encuestados asocia el valor de la participacion
ciudadana con el GADM Riobamba, esto se da por las diferentes actividades que realiza la

Institucion y como involucra a la ciudadania.

Pregunta 10: ¢Se identifica usted con este logo? En la escala del 1 al 5, considerando que 1
es casi nada y 5 es bastante.

Tabla 28 Se identifica usted con este logo.

DATOS FRECUENCIA %
1 32 8%
2 14 3%
3 186 47%
4 94 24%
5 73 18%

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 25| Se identifica usted con este logo.

Pregunta 10

18% | & 3% ml

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre

71



Analisis: EI 8% se identifica con el logo utilizando el nimero 1 que es casi nada, el 3% se identifica
con el nimero 2, el 47% se identifica con el niamero 3, el 24% se identifica con el nimero 4 y el

18% se identifica con el nimero 5 que significa mucho.
Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos que fueron encuestados se identifican mucho con
el logo del GADM Riobamba, segln la escala valorativa, esto se da porque la ciudadania al pasar

del tiempo se ha llegado a empoderar y sentirse identificada a través de este logo.

Pregunta 11: ;Considera que esta imagen es importante para que usted pueda reconocer al
GADM Riobamba?

Tabla 29 Esta imagen es importante para que usted pueda reconocer al GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Bastante 154 39%
Mucho 162 41%
Poco 61 15%

Nada 22 5%
TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de cantdn Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Gréficos 26| Esta imagen es importante para que usted pueda reconocer al GADM Riobamba.

Pregunta 11

M Bastante
B Mucho
M Poco

Nada

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Anélisis: EI 5% de encuestados no se identifican nada con el logo del GADM Riobamba, el 15%
se identifica poco, el 39% se identifica bastante y el 41% se identifica mucho con el logo de la
institucion.

Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos que fueron encuestados se identifican mucho con
el logo que poseia la institucion, ya que a través del tiempo este logo se ha ido impregnando en la
mente del colectivo.

Pregunta 12: ;Considera usted que la imagen que proyecta el GADM Riobamba es?
Tabla 30 Imagen que proyecta el GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %

Excelente 23 6%
Buena 158 40%
Regular 134 33%
Mala 84 21%
TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Graficos 27| Imagen que proyecta el GADM Riobamba.

Pregunta 12

M Excelente
M Buena
Regular

Mala

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Analisis: El 6% considera excelente a la imagen que proyecta el GADM Riobamba, el 21% la
considera mala, el 33% regular y el 40% buena.
Interpretacion: La mayoria de los ciudadanos encuestados consideran buena a la imagen que

proyecta el GADM Riobamba, esto se da por las experiencias que cada uno de los encuestados han
tenido con la Institucion.

Pregunta 13: ¢ Existen espacios de comunicacion entre las autoridades y la poblacion?

Tabla 31 Espacios de comunicacion entre autoridades y la poblacion.

DATOS FRECUENCIA %
Bastante 13 3%
Mucho 59 15%
Poco 285 71%
Nada 42 11%
TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre
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Gréficos 28| Espacios de comunicacion entre autoridades y la poblacion.

Pregunta 13

11% 3%
MW Bastante
Mucho
Poco
Nada

Fuente: Habitantes de cantén Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Anélisis: El 3% considera que existen bastantes espacios de comunicacion entre autoridades y
poblacion, el 11% consideran que no existe nada de espacios, el 15% considera que existen muchos

espacios y el 71% nada de espacios.

Interpretacion: Una gran parte de los ciudadanos encuestados consideran que existen muy pocos
espacios de comunicacién entre autoridades y poblacion, esto se da porque la institucién no ha
canalizado bien sus espacios de comunicaciéon y por ello la ciudadania se siente excluida al

momento que el GADM Riobamba realiza sus diferentes actividades.

Pregunta 14: ;A través de qué medios de comunicacion se informa de las actividades que
realiza el GADM Riobamba?
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Tabla 32 Medios de comunicacion por los que se informa de las actividades que realiza el
GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Radio 110 28%
Prensa 47 12%

Television 94 23%

Redes 148 37%
Sociales

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.

Elaborado por: Angie Aguirre

Gréficos 29| Medios de comunicacion por los que se informa de las actividades que realiza el
GADM Riobamba.

Pregunta 14

H Radio
M Prensa
Television

Redes Sociales

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
Anélisis: El 12% de encuestados se informa de las actividades que realiza el GADM Riobamba a
través de la prensa, el 23% a través de la television, el 28% a través de la radio y el 37% a traves

de las redes sociales.
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Interpretacion: Los resultados reflejan que la mayoria de encuestados se informan a traves de las
redes sociales, ya que son herramientas faciles de utilizar y que poseen inmediatez de la
informacion.

Pregunta 15: ¢/Qué red social le gustaria utilizar para informarse de las actividades que
realiza el GADM Riobamba?

Tabla 33 Red social que le gustaria utilizar para informarse de las actividades que realiza el
GADM Riobamba.

DATOS FRECUENCIA %
Facebook 328 82%
Instagram 39 10%

Twitter 23 6%
Google + 9 2%

TOTAL 399 100%

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre
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Gréficos 30| Red social que le gustaria utilizar para informarse de las actividades que realiza el
GADM Riobamba.

Pregunta 15

B Facebook
M Instagram
m Twitter

Google +

Fuente: Habitantes de canton Riobamba.
Elaborado por: Angie Aguirre

Analisis: Al 2% de encuestados le gustaria utilizar la red social Google +, para informarse de las

actividades que el GADM Riobamba realiza, al 6% Twitter, al 10% Instagram y al 82% Facebook.

Interpretacion: Todas las redes sociales son herramientas que estdn al alcance de cualquier
institucidn para su beneficio, sin embargo, los resultados reflejan que a la mayoria de encuestados
les gustaria informarse a través la plataforma digital Facebook, pese a que ya existe una pagina
oficial en Facebook del GADM Riobamba, se deberia trabajar detalladamente en los contenidos
que se suben a diario ya que las personas estdn muy pendientes del trabajo que se hace en esta red

social.
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4.2 Analisis de entrevistas a expertos
Tabla 34: Entrevista N° 1

Entrevista N° 1 Ms. Jorge Heras

Asesor General de la Secretaria General del Concejo Metropolitano de Quito

CUESTIONARIO

RESPUESTA

¢Por qué es necesario contar con un
Departamento de Comunicacion dentro
de los GADs Municipales?

Las instituciones gubernamentales son entes
que deben mantener didlogo constante con
sus publicos, en este caso la ciudadania, en
tal  virtud, los departamentos de

comunicacion cumplen un rol estratégico ya

que son transversales a todas las
direcciones, unidades, secretarias Yy
empresas municipales ya que deben

articular la informacion que se va a difundir,
los canales empleados y el tipo de mensaje
segmentado de acuerdo con los publicos.

Definitivamente los departamentos de

comunicacion deben evolucionar,
entendiendo la dindmica actual y no
convertirse en canales simples de

informacién unidireccional.

¢Qué rol desempefia el plan estratégico

de comunicacion dentro de los GADs?

Te voy a dar mi apreciacion como
comunicador politico. La comunicacion es
un pilar sobre el cual se sostiene
politicamente un gobierno. En este sentido,
el plan de comunicacion determina todas las
acciones a realizar dependiendo del humor

de nuestro puablico. El plan estratégico de
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comunicacion es la ruta para seguir,
evidentemente no estd escrita sobre una
piedra, puede ir moldeandose, entendiendo
la dindmica social de ese momento. Ya no
creo en planes estratégicos elaborados con
periodicidad de un afo. Hoy, todo cambia
de manera inmediata, somos una sociedad
de la inmediatez. Desde mi experiencia
personal, elaboro planes estratégicos de
comunicacion trimestrales, en ocasiones
mensuales, todo depende del escenario que
se presente en ese momento. No puedes
vaticinar el futuro, pero puedes tener una
idea clave de qué comunicar sobre un

escenario "estable".

¢Como se determinan las estrategias de
comunicacion para la construccion de la

imagen corporativa?

En funcion de los valores corporativos, el
plan estratégico de comunicacién parte por
ahi.

corporativa va en funcion de los valores que

La construccion de la imagen
la empresa representa y lo que aspira a
comunicar, todo esto permite que la imagen
corporativa oriente las decisiones, politicas,
estrategias y acciones de la organizacién
sobre esto se construye la reputacion de

empresa.

¢Por qué es importante tomar en cuenta
las opiniones de los miembros de la

institucion para la toma de decisiones?

Porque se trata de nuestros publicos
internos, no se puede proyectar los valores
de una empresa en funcion de un "discurso
corporativo”, por el contrario, las acciones

de una empresa y de su personal determinan
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la reputacion de esta. Los miembros de la
organizacion tienen claro el clima interno de
la institucion y son fundamentales los

aportes que puedan generar.

¢Cémo deberia ser la relacion entre los
GADS Municipales y sus publicos

externos?

Una relacion de retroalimentacion debe
existir siempre el feedback, comunicacion
bidireccional. En estos tiempos la autoridad
debe estar mas cercana a sus publicos, la
gente ya no confia ni cree en partidos
politicos o en instituciones de gobierno, lo
que ahora buscan son lideres que se
identifiquen con ellos y que entiendan su

entorno.

¢ Cémo considera usted que se encuentra
actualmente la GADM

Riobamba?

imagen del

Institucionalmente luce como un municipio

que busca innovar, transformarse y
transformar a la ciudad en un territorio
moderno, de acuerdo con una gran ciudad
con mucha historia. sin embargo, se va
los mismos

debilitando por mantener

canales de comunicacion.

¢ Cuales son las formas de comunicacion
mas eficientes dentro de un Gobierno

Autonomo Descentralizado?

Te puedo dar fe por experiencia propia que
ya no son efectivos en lo absoluto los
emails, boletines, carteleras entre otros
porque reciben mucha informacion diaria y
a los pubicos internos les interesa revisar el
tema que en realidad le compete y a veces
hay temas que son necesarios difundirse
pero pasan desapercibidos por ellos, lo que

ha funcionado bastante y tengo buenas
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experiencias con el uso del WhatsApp
corporativo, en el cual td haces como
institucién él envié a tus contactos y
siempre van a recibir informacién atil y de
importancia en sus moviles son mucho mas
interactivos porque la gente interactla mas
con sus dispositivos que con su propio

computador.

¢Por qué es importante evaluar las

estrategias planteadas en un plan

estratégico?

A parte del cumplimiento, el grado de
efectividad, no solo del alcance. En muchos
de los casos los indicadores de alcance o
cobertura nos dan cifras altas, pero no
necesariamente significan que tuvieron el
impacto o comunicaron lo que buscabamos.
Es importante realizar evaluaciones sobre el
publico y la recepcién del mensaje.

Ahora en términos politicos, creo que
estrategias bien planteadas se reflejan en
popularidad o confianza de los publicos

sobre la autoridad

¢Por qué considera importante que los
Gobiernos Auténomos Descentralizados

cuenten con una marca propia?

Las autoridades que ingresan tienen siempre
la intensién de modificar la marca y la
imagen institucional y estd bien, sin
embargo, muchas de las ocasiones se han
confundido entre marca institucional con
marca territorio ciudad.

La marca institucional puede renovarse cada
cuatro afos tratando de entender que es lo
con los

que se pretende comunicar
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diferentes publicos, por ejemplo, si buscas
generar 0 comunicar con tus publicos que
eres un municipio innovador, que eres un
municipio que transmite confianza eso ya
depende de las autoridades.

Lo que si no estoy muy de acuerdo es que
gobierno de turno que entra modifica la
marca de la ciudad en ese sentido yo creo
que las marcas destino, ciudad o territorio
tienen que ser marcas que perduren por mas
de ocho afos que no tengan que ver con un
tinte institucional porque a la final le
estamos posicionando un destino de forma
turistica o quizds como un destino
empresarial, entre otros y e cuatro afios no
lo logras es muy poco tiempo. Sin embargo,
las marcas institucionales pueden ser
modificadas de acuerdo con la necesidad de

la autoridad.

¢Una  imagen  corporativa  bien

consolidada crea ventajas competitivas

ante las demas Instituciones?

Voy a citar a Paul Capriotti para definir un
poco esto, la imagen corporativa es el

conjunto de caracteristicas centrales,
perdurables y distintivas de una
organizacion, con las que la propia

organizacion se autoidentifica y se
autodiferencia. En ese sentido, puede ser
una ventaja referente a las otras
organizaciones, siempre y cuando sean
caracteristicas positivas e influyentes de

manera afirmativa entre sus publicos
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Elaborado por: Angie Aguirre

Tabla 35: Entrevista N° 2

Entrevista N° 2 Mg. Agustin Cueva

Superior Politécnica de Chimborazo.

Director del Departamento de Relaciones Publicas y Comunicacion de la Escuela

CUESTIONARIO

RESPUESTA

¢Por qué es necesario contar con un
Departamento de Comunicacion dentro
de los GADs Municipales?

Las instituciones publicas y privadas, en
este caso los GAD’S que forman parte de
una institucién pablica deben contar en su
organico funcional con una direccion de
comunicacion para poder informar a la
ciudadania todo el trabajo que hacen, eso
desde un concepto basico.

Desde otro concepto mas estructurado se
puede hablar sobre la vision estratégica que
tiene una direccion de comunicacion para
poder comunicarnos oportunamente con la
diversidad de los stakeholders que tenemos

en todo un universo.

¢ Qué rol desempefia el plan estratégico

de comunicacién dentro de los GADs?

Considero que el plan estratégico de
comunicacion es muy importante no solo
dentro de los GAD’S sino dentro de toda la
Institucion, les comparto una definicidn
muy interesante del Plan Estratégico de

Comunicacion.
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El Plan Estratégico de Comunicacion es una
debe

necesidades de comunicaciéon y proponer

herramienta  que identificar

actuaciones que permitan poder
satisfacerlas, para esto debemos establecer
un cronograma, debemos establecer
recursos y varios indicadores para nosotros
poder medir impactos, esta es la Unica
herramienta que sirve para establecer

necesidades.

¢Como se determinan las estrategias de
comunicacion para la construccion de la

imagen corporativa?

La prioridad para hacer una estrategia de
comunicacion es un diagnoéstico, sin un
diagndstico nosotros no podemos elaborar
ningun tipo de plan de comunicacion, en
este diagnostico es importante hacer un
mapa de los stakeholders que son distintos
en cada organizacion, muchos por ejemplo
te pueden hablar de publicos externos e
internos, pero al hablar de stakeholders
estamos hablando de un universo entero, por
ejemplo en el municipio sus stakeholders
son inversionistas, publico interno, publico
externo, trabajadores, obreros, agentes,
medios de comunicacion por mencionarte

un poquito sobre los stakeholders de ellos.

¢Por qué es importante tomar en cuenta
las opiniones de los miembros de la

institucion para la toma de decisiones?

Porque ellos nos pueden aportar al
diagnostico, y en el diagnostico nosotros
tenemos la obtencion de datos, qué
realidades estdn pasando las diferentes
areas, las diferentes direcciones, como se

maneja en este caso la institucién para poder
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nosotros tomar decisiones sobre cual va a
ser la mejor accion o alternativa para
dentro del

comunicar, diagnostico  se

establece el analisis FODA.

¢COmo deberia ser la relacion entre los
GADS Municipales y sus publicos

externos?

Debe ser en constante retroalimentacion
para nosotros poder de ahi ver donde esta
fallando la comunicacion y nosotros saber

con qué accidn interactuar en este caso.

¢ Como considera usted que se encuentra
actualmente la GADM

Riobamba?

imagen del

Actualmente estan en una nueva
administracion por tanto técnicamente un
diagnostico se lo hace a partir de los seis
meses en la temporalidad de gobierno creo
que estan 8 meses, te puedo dar una
perspectiva, estan basandose en la imagen
pasada, en la imagen corporativa pasada
para tratar de comunicar sus mensajes con

los publicos externos.

¢ Cuales son las formas de comunicacion
mas eficientes dentro de un Gobierno

Auténomo Descentralizado?

Depende el  Gobierno  Auténomo
Descentralizado, tenemos por ejemplo el
Municipio de Riobamba, depende Ila
ubicacion en este caso aqui en Riobamba la
manera mas eficiente tendriamos que dividir
a la comunicacion en dos, la primera con
grupos minoritarios para sectores rurales
canales de comunicacion tradicionales y la

segunda utilizar la Web 2.0.

¢Por qué es importante evaluar las

estrategias planteadas en un plan

estratégico?

Lo principal es fijarse en calendario, en todo

Plan  Comunicacional  cuentas  con
calendarios para medir los impactos, si vez
que el impacto no llega a tu objetivo

primordial debes cambiarlo, por eso es
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importantisimo  seguir  midiendo  los

impactos del Plan  Estratégico de

Comunicacién, y esto se realiza anualmente.

¢Por qué considera importante que los
Gobiernos Autonomos Descentralizados

cuenten con una marca propia?

Actualmente todas las empresas, todas las
instituciones publicas y privadas quieren ser
una marca, todos quieren mantener en el
imaginario de la gente, crear ilusiones,
establecer un modelo visual y es importante
porque aqui nosotros podemos afianzar con
los pablicos externos e internos, mediante
una imagen todo lo que queremos proyectar,

todo lo que queremos informar.

¢Una imagen corporativa bien

consolidada crea ventajas competitivas

ante las demas Instituciones?

Como direccion de comunicacion tienen
que ser un valor agregado, una imagen
corporativa es darle un valor agregado a la
imagen institucional, por eso es vital contar

con una imagen bien consolidada.

¢Cuales son los elementos principales
para la construccién de una imagen

corporativa?

Los elementos primordiales para la
construccion de una imagen corporativa
son:

Conocer a la organizacion ya sea publica o
privada porque el hecho que trabajadores o
que dependas de esta organizacion no
significa que la conocemos por ejemplo hay
gente que trabaja en el municipio y no
conoce mision, vision, el presupuesto, hay
que conocer, y una vez conocida podremos
ver cuales son las debilidades y en base a las
debilidades yo crear la imagen corporativa,
y saber como la gente puede sentir

identificada y apropiada.
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Elaborado por: Angie Aguirre

Tabla 36: Entrevista N° 3

Entrevista N° 3 Msc. Henry Moscoso

Chimborazo.

Editor Corrector Orto tipogréafico y Estilo de la Universidad Nacional de

CUESTIONARIO

RESPUESTA

¢Por qué es necesario contar con un
Departamento de Comunicacion dentro
de los GADs Municipales?

La comunicacién es un eje transversal en
todas las acciones que haga el municipio, en
gestion social, politica, econdémica entre
otras, y es necesario que para los
departamentos de comunicacion social
estén manejados por profesionales en la
comunicacion, y el principal elemento
después de contar con un Departamento de
Comunicacién es enseguida crear un plan

estratégico de comunicacion.

¢ Qué rol desempefia el plan estratégico
de comunicacion dentro de los GADs?

Hay diferentes maneras de manejar
estratégicamente la comunicacién, todos los
municipios tienen mala imagen ya que han
sido manchados por la corrupcién, y el rol
del comunicador es planificar estrategias
para poder insertar en la poblacién mensajes
que suavicen la mala reputacion que tienen
los municipios, dentro de ello se crean
campafias comunicacionales a favor de la

imagen institucional, entre otras actividades
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para ello estd el Plan Estratégico de
Comunicacion.

El objetivo principal de la comunicacion del
GADM deberia ser informar a la ciudadania
de las actividades que realice la institucion,
los Municipios tienen servicios publicos
gratuitos que la gente no tiene
conocimiento, porque no informan, ya que
actualmente los comunicadores se dedican a
resaltar la imagen de la figura principal del

municipio que es el alcalde.

¢Como se determinan las estrategias de
comunicacion para la construccion de la

imagen corporativa?

Primero se realiza una planificacion, se
trabaja en la comunicacion interna, despues
se trabaja en los publicos externos y socios
estratégicos trabajando en estas areas
principales se podrian crear estrategias para
mejorar la imagen corporativa.

Esta administracién ha cambiado el logo del
municipio de Riobamba como se puede
mantener en el imaginario de la gente si
estando en la misma administracion se
cambia el logo de la institucion.

Si el municipio es la principal institucién de
la ciudad se deberia utilizar un mismo logo
para el municipio y para la marca ciudad, asi
la gente se llega a identificar y familiarizar

con la institucion y la ciudad.
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¢Por qué es importante tomar en cuenta
las opiniones de los miembros de la

institucion para la toma de decisiones?

Es importante porque todos los integrantes
de la institucion trabajan en conjunto, ya
que los miembros de la institucion son los
que observan a diario lo que sucede dentro
de la entidad. Es necesario crear un
cuestionario con preguntas basicas dirigidas
a los miembros del municipio preguntarles
en qué se debe mejorar o que esta fallando,
para de ahi poder armar un plan para
mejorar la comunicacion.

Hay empleados de mucha valia en todas las
instituciones que tienen mucha experiencia
y si usted les empodera, ellos responderan
de la mejor manera, se empoderan de la
ciudad, de su pertenencia, de su identidad

cultural.

¢ Como deberia ser la relacion entre los
GADS Municipales y sus publicos

externos?

La mejor forma es evitar todo tipo de

escandalo 'y corrupcion, hay que
constantemente ir cuidando la reputacion de
la entidad. ElI municipio deberia enfocarse
en la obra social, deberia tomar en cuenta las
opiniones de los ciudadanos, mejorar el
servicio y la automatizacion de procesos.

El municipio debe crear méas espacios en
donde incluya a todos los sectores, deberia
reunirse con los dirigentes barriales y tomar
en cuenta sus opiniones antes de realizar
alguna obra, consultar con la ciudadania
para implementar algo o realizar algun

cambio en la ciudad ya que nos involucra de
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forma directa a todas las decisiones que esta

institucién tome.

¢ Cémo considera usted que se encuentra
actualmente la GADM

Riobamba?

imagen del

La actual administracion trata por todos los
medios de generar una buena imagen, sin
embargo, la imagen del municipio esta
caida, empez6 con fuerza, pero se va
cayendo poco a poco, ya que no innovan los

canales de comunicacion que utilizan.

¢ Cuales son las formas de comunicacion
mas eficientes dentro de un Gobierno

Auténomo Descentralizado?

Marcar una pauta de comunicacion interna,
crear normas que sean discutidas y
aprobadas por todos los miembros que
conforman la institucion, es necesario
empoderar a los miembros de la institucion.
Mejorar la atencion al cliente, haciendo
reuniones con el personal y tratar de tomar
decision el  buen

la mejor para

funcionamiento de la institucion, los

mensajes deben ser replicados

constantemente.

¢Por qué es importante evaluar las

estrategias planteadas en un plan

estratégico?

Porque usted no puede seguir con las
mismas estrategias siempre, ya que algunas
le pueden funcionar y otras no, otras se
pueden desviar del objetivo, otras habra que
ajustarles algo, y la evaluacion es para eso
para tomar en cuenta las oportunidades,
debilidades que existen en la institucion, si

existe alguna nueva tecnologia que dé
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resultados pues se la aplica, siempre se las
debe evaluar cada afio.

¢Por qué considera importante que los
Gobiernos Autonomos Descentralizados

cuenten con una marca propia?

La marca crea identidad, imagen,
reputacion, bienestar para la poblacion y ser
reconocido a nivel nacional e internacional,
en mi criterio se deberia tener una sola
imagen para el municipio y para la ciudad y
asi venga otra administracion no cambie y
se mantenga la misma, hasta que no sea
evaluada por todos y todos decidan
cambiarla, para que la gente se sienta
empoderada y familiarizada.

El actual municipio cambio su logo, pero no
consulté con la ciudadania no tomo en
cuenta su opinion, se debe tratar de hacer
una comunicacion mas cercana con la

ciudadania.

¢Una  imagen  corporativa  bien

consolidada crea ventajas competitivas

ante las demas Instituciones?

Por supuesto porque cuando usted tiene su
imagen y reputacion bien consolidadas es
dificil que alguien le manche esa imagen, a
la imagen institucional hay que mantenerla
y tratarla constantemente, el colectivo le
identifica de inmediato.

Elaborado por: Angie Aguirre
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4.3 Matriz de Analisis de entrevistas a expertos
Tabla 37: Matriz de coincidencias entre personas entrevistadas

Entrevistados

Jorge Heras

Martin Cueva

Henry Moscoso

Casualidad N° 1

Importancia de un
Departamento  de

comunicacioén

Los departamentos
de comunicacion
cumplen un rol
estratégico ya que
son transversales a

todas las direcciones,

hablar

vision

Se puede
sobre la
estratégica que tiene
una direccion de
comunicacion para

poder comunicarnos

La comunicacion es

un eje transversal en

todas las acciones
que haga el
municipio  contar

conun departamento

Casualidad N° 2

Rol del

estratégico de

plan

comunicacion.

los canales | oportunamente con | de  comunicacién
empleados y el tipo | la diversidad de los | sirve para poder
de mensaje | stakeholders que | comunicarnos  con
segmentado de | tenemos en todo un | nuestro publico
acuerdo con los | universo. objetivo.

publicos.

El plan de | EI Plan Estratégico | El rol plan

comunicacion

determina todas las

realizar
del

nuestro

acciones a
dependiendo
humor de

publico.

de Comunicacion es
una herramienta que

debe identificar

necesidades de
comunicacion y
proponer

actuaciones que
permitan poder

satisfacerlas.

estratégico y del
comunicador es
planificar estrategias
para poder insertar
en la poblacién

mensajes.
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Casualidad N°3

Tomar en cuenta las
opiniones de los
miembros de la

institucion.

Porque se trata de
nuestros publicos
internos, no se puede
proyectar los valores
de una empresa en
funcion  de  un
"discurso

corporativo™, por el
contrario, las
acciones de una
empresa y de su
personal determinan

la reputacion de esta.

Porque ellos nos
pueden aportar al
diagnostico, y en el
diagnostico nosotros
tenemos la
obtencién de datos,
qué realidades estan
pasando las
diferentes areas, las
diferentes

direcciones, como se
maneja en este caso
la institucion para
poder nosotros

tomar decisiones.

Es importante

porque todos los
integrantes de la
institucion trabajan
en conjunto, ya que
los miembros de la
institucion son los
que observan a
diario lo que sucede

dentro de la entidad.

Casualidad N° 4

Relacion entre los
GADS vy publicos

externos.

Una relacion de
retroalimentacion
debe existir siempre
el feedback,
comunicacion

bidireccional.

Debe

constante

ser en

retroalimentacién

para nosotros poder
de ahi ver donde esta
fallando la
comunicacion y
nosotros saber con
qué accion
interactuar en este

Caso.

Deberia tomar en
cuenta las opiniones
de los ciudadanos,
mejorar el servicio y
la automatizacion de

procesos.
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Casualidad N° 5

Imagen del GADM

Riobamba.

Institucionalmente
luce como un
municipio que busca
innovar,

transformarse y
transformar a la
ciudad en un
territorio  moderno,

de acuerdo con una

Arranca una imagen
fortalecida pero
como no han hecho
campafia de
comunicacion  en
este caso para
informar con toda la
diversidad de

publico que maneja

La

administracion trata

actual

por todos los medios
de generar una
buena imagen, sin
embargo, la imagen
del municipio esta
caida, empezd con

fuerza, pero se va

gran ciudad con | un municipio es lo | cayendo poco a

mucha historia, sin | que ha ido | poco, ya que no

embargo, se va | debilitando la | innovan los canales

debilitando por | imagen corporativa | de  comunicacion

mantener los mismos | de ellos. que utilizan.

canales de

comunicacion.

A parte del | Para  medir los | Porque wusted no
Casualidad N° 6 cumplimiento, el | impactos, si vez que | puede seguir con las

Evaluacion

estrategias

de

grado de efectividad,
no solo del alcance.
En muchos de los
casos los indicadores
de alcance 0
cobertura nos dan
cifras altas, pero no
necesariamente
significan que
tuvieron el impacto o
comunicaron lo que

buscédbamos. Es

el impacto no llega a
tu objetivo
primordial  debes
cambiarlo, por eso
es importantisimo
seguir midiendo los
impactos del Plan
Estratégico de
Comunicacién, vy
esto se realiza

anualmente.

mismas estrategias

ya
algunas le pueden

siempre, que
funcionar y otras no,
otras se pueden
desviar del objetivo,
otras habrd que
ajustarles algo, y la
evaluacion es para
eso para tomar en
cuenta las

oportunidades,
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importante  realizar

evaluaciones sobre el

debilidades

existen en la

que

publico y la institucién, si existe
recepcion del alguna nueva
mensaje. tecnologia que dé
resultados pues se la
aplica, siempre se
las debe evaluar
cada afo.
La marca | Actualmente todas | La marca crea
Casualidad N°7 institucional  puede | las empresas, todas | identidad, imagen,

Importancia de que
los GADS cuenten
una

con marca

propia.

renovarse cada cuatro
afios tratando de
entender que es lo
que se pretende

comunicar con los

diferentes publicos,
por ejemplo, i
buscas generar 0
comunicar con tus
publicos que eres un
municipio innovador,
que eres un
municipio que
transmite confianza
eso ya depende de las

autoridades.

las instituciones
publicas y privadas
quieren ser una
marca, todos quieren
mantener en el
imaginario de la
gente, crear
ilusiones, establecer
un modelo visual y
es importante
porque aqui nosotros
podemos  afianzar

con los publicos
externos e internos,
mediante una
imagen todo lo que
queremos proyectar,
todo lo que

queremos informar.

reputacion, bienestar
para la poblacion y
ser reconocido a
nivel nacional e

internacional.
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Casualidad N°8

Una imagen
corporativa bien
consolidada  crea
ventajas

competitivas.

En ese sentido, puede

ser una ventaja
referente a las otras
organizaciones,

siempre 'y cuando
sean caracteristicas
positivas e
de

afirmativa

influyentes
manera

entre sus publicos

Tienen que ser un
valor agregado, una
imagen corporativa
es darle un valor
agregado a la
imagen

institucional, por eso

es vital contar con
una imagen bien
consolidada.

Por supuesto porque

cuando usted tiene

su imagen y
reputacion bien
consolidadas es

dificil que alguien le
manche esa imagen,
a la imagen
institucional hay que
mantenerla y tratarla

constantemente, el

colectivo le
identifica de
inmediato.

Elaborado por: Angie Aguirre
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4.4 DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente trabajo parte esencial de la investigacion ha sido el estudio de “Estrategias
comunicacionales internas del GADM Riobamba y su aporte a la construccion de la imagen
corporativa. Periodo enero-junio 2019”. Este trabajo se relaciona directamente con “la
comunicacion, planeacion y aplicacion de estrategias dentro de las organizaciones que juegan un
papel importante para conseguir objetivos a futuro plazo mediante la adecuacién de los métodos y

procesos para garantizar acciones coordinadas en todos los niveles.” (Naranjo, 2013, pag. 18)

Como menciona Ana Torres (2013) la planificacion estratégica de la comunicacion implica
disefiar planes comunicacionales a largo, mediano y corto plazo con estrategias operacionales para

un uso eficiente de los recursos comunicacionales que posee la institucion.

De acuerdo con este pensamiento nuestro experto entrevistado Jorge Heras menciona que el plan
de comunicacion “determina todas las acciones a realizar dependiendo de nuestro publico, el plan
estratégico de comunicacion es la ruta para seguir, evidentemente no esta escrita sobre una piedra,
puede ir moldeandose, entendiendo la dindmica social de la actualidad.” (Heras M. , 2019) Encel
estudio realizado se observa que el 70% de la ciudadania encuestada no tiene conocimiento sobre
la misién y vision de la institucion, el 43% no tiene conocimiento sobre los servicios que la
institucion ofrece, debido a que no se estan canalizando bien los mensajes, como dice Fernandez
Collado (1999) la comunicacion organizacional es el “conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre la organizacion y su medio.”

(pag. 22) y segun los resultados del estudio existe una debilidad comunicacional en aquello.

Segun los datos obtenidos a través de las encuestas aplicadas, el 49% de la poblacion encuestada
considera regular la atencion que reciben por parte del GADM Riobamba, el 54% menciona que
no han participado en las actividades que la Institucion realiza y el 57% considera que su opinién

es muy poco tomada en cuenta al momento que el GADM Riobamba toma decisiones, esto se da
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por diferentes criterios, experiencias y percepciones que las personas crean en su mente a través
del tiempo y a traves del bagaje de experiencias que ha ido adquiriendo con esta Institucion.

De acuerdo con estos resultados podemos mencionar el pensamiento de Capriotti el cual considera
a la imagen corporativa como las “asociaciones mentales que los publicos tiene de una
organizacion, producto o marca, es decir que se ubica en la esfera del receptor dentro del proceso

general de comunicacion.” (pag. 88)

Por otro lado, el aspecto negativo que destaca el 50% de los encuestados sobre el GADM
Riobamba es la demora en tramites , y el 46% de encuestados como aspecto positivo destaca la
ubicacion de la institucidn, esto tiene que ver directamente con la imagen que tienen sobre el
establecimiento, como menciona Capriotti “la imagen corporativa es la imagen que tiene los
publicos de una organizacion en cuanto entidad, es la idea global que tiene sobre sus productos,
sus actividades y su conducta.” (2013, pag. 29), esto también concuerda con el criterio que tienen
los ciudadanos sobre la imagen corporativa ya que el 40% consideran buena a la imagen que
proyecta el GADM Riobamba, esto se da por las experiencias, actividades y conductas que la

institucién ha tenido con la ciudadania.

También se observa que el 45% de la ciudadania asocia el valor de la participacion ciudadana con
el GADM Riobamba, esto se da por las diferentes actividades que realiza la Institucion y como
involucra a la ciudadania, de acuerdo con estos resultados tienen que ver directamente con la
cultura organizacional ya que segun Apolo y Béez (2017) cita a (Capriotti 1999) quien menciona
que la cultura organizacional “es el conjunto de creencias, valores y pautas de conducta,

compartidas y no escritas, por las que se rigen los miembros de una organizacion.” (pag. 529)

Ademas el 47% de los ciudadanos se identifican con el logo del GADM Riobamba, segln la escala
valorativa, esto se da porque la ciudadania al pasar del tiempo se ha llegado a empoderar y sentirse
identificada a través de este logo, asi, podemos definir a la identidad corporativa como un
“conjunto de caracteristicas centrales, perdurables y distintivas en una organizacion, con las que
la propia organizacion se identifica a nivel introspectivo y se auto diferencia de las otras
organizaciones en el entorno.” (Capriotti, 2009, pag. 21), y el logo que utiliza la institucion sirve

para la identificacién de la organizacion y para que se pueda diferenciar del resto de las
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Instituciones, con este logo la ciudadania se identifica ya que a través del tiempo este se ha ido
impregnando en la mente del colectivo, y esta contemplado como una caracteristica distintiva que

posee la institucidn para presentarse ante sus diversos publicos.

Andrade (2005) define a la comunicacidon externa como: “el conjunto de mensajes emitidos por
cualquier organizacién hacia sus diferentes pablicos externos, encaminados a mantener o mejorar
sus relaciones, a proyectar una imagen favorable, o promover sus productos o servicios.” (pag.
17). Sin embargo, el 71% de los ciudadanos encuestados consideran que existen muy pocos
espacios de comunicacion entre autoridades y poblacién, esto quiere decir que los canales que se
estdn utilizando para la comunicacion externa no estan cubriendo las necesidades
comunicacionales que tiene la ciudadania, por ello esta se siente excluida al momento que el

GADM Riobamba realiza sus diferentes actividades.

Los resultados reflejan el 37% de la ciudadania se informan a través de las redes sociales, ya que
son herramientas faciles de utilizar y que poseen inmediatez de la informacion, esto nos lleva al
pensamiento de Erick Ifiiga (2017) el cual menciona que:

Con el adecuado manejo de las redes sociales las empresas empiezan a manera una
comunicacién oportuna, simple y de facil acceso son sus usuarios, con el objetivo de poder
relacionarse entre si de manera instantneay en tiempo real y de manera estratégica creando
vinculos con los mismos. (pag. 10)

Todas las redes sociales son herramientas que estan al alcance de cualquier institucion para su
beneficio, sin embargo, los resultados reflejan que el 82% de encuestados les gustaria informarse

a traves la plataforma digital Facebook.

Para Santillan (2018) cita a (Facchin 2018) y menciona que Facebook es una red social “pensada
para conectar personas, es decir, compartir informacion, noticias y contenidos audiovisuales con
amigos y familiares. Se trata de la plataforma social mas popular de todas las existentes en la
actualidad.” (pag. 34). Pese a que ya existe una pagina oficial en Facebook del GADM Riobamba,
se deberia trabajar detalladamente en los contenidos que se suben a diario ya que las personas estan

muy pendientes del trabajo que se hace en esta red social.
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Segun datos obtenidos de las encuestas aplicadas al personal que labora en la Institucion, el 85%
tienen conocimiento sobre la misién y vision que posee el GADM Riobamba y el 71% tiene
conocimiento sobre su estructura organizativa, esto tiene concordancia con el pensamiento de
Fernandez Collado (1999) quien menciona que la comunicacion interna es:

El conjunto de actividades efectuadas por las organizaciones para crear y mantener buenas
relaciones entre sus miembros, a través de la utilizacion de diferentes medios de
comunicacién para mantenerlos informados, motivados e integrados y asi aportar con el
cumplimiento de los objetivos organizacionales. (pag. 42)

Por otro lado, los resultados de las encuestas aplicadas nos muestran que 85% de los miembros del
GADM Riobamba, saben que existe un Departamento de Comunicacion el cual se encarga de
“disefiar e implementar mecanismos de comunicacion interna y externa, con la finalidad de
difundir la gestién de la institucién, propendiendo a la consolidacion de la imagen institucional.”
(GADMR, 2019, pags. 12-13)

Ademas, segun el estudio realizado los miembros del GADM Riobamba mediante la utilizacion
de grupos de WhatsApp, boletines, correos electronicos y carteleras se informan de las actividades
que la Institucion realiza diariamente, con respecto a estos resultados se puede compartir el
pensamiento de Horacio Andrade quién expresa que “la comunicacion formal es la que se da a
través de las fuentes y canales oficiales que la organizacidon tiene como las carteleras, boletines,
entre otras.” (2005, pag. 19)

El 29% del personal encuestado menciona que el canal de comunicacion que mas utilizan son los
grupos de WhatsApp y con respecto a esto, uno de nuestros expertos que ha sido entrevistado Jorge
Heras recalca lo siguiente que el uso de WhatsApp corporativo “es una herramienta efectiva en la
cual como institucién envias informacion atil y de importancia, son mucho mas interactivos ya

que la gente interactla mucho mas con su dispositivo mévil que con su propio computador.” (2019)

También se puede observar que el 92% de los miembros de la institucion estan conscientes de que
el GADM Riobamba les obliga a utilizar el uniforme, sin embargo, no los utilizan diariamente
como se les ordena, aqui se puede evidenciar la falta de identidad y sentido de pertenencia que
poseen los miembros de esta institucion de acuerdo a Hernandez (2013) cita a (Birkigt y Stadler

1986) los cuales definen a la identidad corporativa como “la auto presentacion y el
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comportamiento de una empresa, a nivel interno y externo, estratégicamente planificados, y
operativamente aplicados.” (pag. 8) y la adecuada utilizacion del uniforme forma parte de la auto

presentacion que posee la empresa hacia sus publicos externos.

Cada miembro de la institucion aporta de diferentes maneras a la construccion de la imagen
corporativa de su institucién, y en este caso el 34% del personal que labora en el Municipio de
Riobamba considera que su aporte es brindar un servicio de calidad, esto se puede comparar con
la contribucién que hacen Pérez y Rodriguez (2014) los cuales mencionan que “la imagen
corporativa es presentada como la percepcién de la empresa que se deriva de la suma de
informaciones, impresiones, expectativas, creencias y sentimientos que un individuo acumula
sobre ella.” (pag. 111). Y mientras los miembros del GADM Riobamba trabajen por brindan un
servicio de calidad a su publico externo estaran aportando a la construccién de la imagen
corporativa de la organizacién. Este resultado tiene concordancia con que el 34% de encuestados
consideran que lo que mas impacta a las personas que acuden el GADM Riobamba, es la
automatizacion de procesos utilizando los recursos que posee la institucion para brindar un servicio
de calidad.

Asi mismo, el 65% del personal que labora en la institucion considera que las instalaciones del
GADM Riobamba si son las adecuadas para poder brindar un buen servicio a la poblacion, y el
36% considera que las herramientas y equipos de trabajo se encuentran en buen estado, esto tiene
que ver directamente con la imagen que trasmiten a lo diferentes publicos ya que segin Capriotti
(2009) cita a (Brown y Dacin 1997) y menciona que la imagen corporativa “es el estudio de como
un individuo conoce a una organizacion, del analisis del proceso de adquisicion de conocimiento

realizado por parte de los individuos acerca de la entidad.” (pag. 105)

Se analiza también que el 47% de los empleados del GADM Riobamba son capacitados por la
institucién anualmente, pero también se estudia que el 43% de encuestados no son capacitados
casi nuncay esto muestra una debilidad institucional, ya que cada miembro del personal que labora
en el municipio debe estar capacitado no solo en atencidn al cliente sino también en su &rea, todo
esto nos lleva a el pensamiento de Gonzales (2015) quien citaa (Siliceo2004) el cual nos dice que

“la capacitacion consiste en una actividad planteada y basada en necesidades reales de una empresa
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u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del
colaborador.”

En este caso es importante un modelo de capacitacién interna para que la institucién pueda ser
competitiva y pueda cumplir con la calidad que merece el publico externo, en este &mbito se

requiere crear una estrategia efectiva de acorde al presupuesto y necesidades que posee la entidad.

El 36% del personal encuestado considera que el desinterés que poseen los miembros de la
institucion es el causante principal de una debilidad comunicacional dentro del establecimiento,
como menciona Castillo:

Uno de los elementos principales de que conlleva la comunicacion interna es la necesidad
de que todos los miembros de la institucidn sin importar su posicion jerarquica estén
conscientes de que es necesario establecer canales de comunicacion y respetar el uso de
estas, ya que de ello depende mejorar a la organizacion. (Castillo A., 2010, pég. 124)

El 42% del personal que labora en la Institucion considera que tiene una buena relacion con el
publico externo al que brindan su servicio esto tiene que ver con la definicion de comunicacion
corporativa que muestra Segin Apolo y Baez (2017) citan a (Murillo y Garcia 2014) quienes
entienden a la comunicacion corporativa como: el “conjunto de estrategias comunicacionales
internas y externas enfocadas en la relacion entre miembros e institucion, reconociendo sus
contextos, tramas y escenarios para la construccion de objetivos, uniendo todos los esfuerzos para

su ejecucion y vinculo con su entorno.” (pag. 525)

Segun Chiavenato (2002) “la cultura organizacional es la manera como cada organizacion
aprendié a tratar a su ambiente y sus socios.” (pag. 89) , esto tiene que ver directamente con el
estudio realizado el cuél arroja que el 51% de encuestados creen buena a la apertura que tienen
para poder emitir sus comentarios, quejas y sugerencias hacia sus directivos y esto tiene mucho
que ver con la manera que tratan a su personal siendo este componente parte de la cultura
organizacional.

Para terminar esta discusion de resultados, es necesario puntualizar la importancia que tiene el
tomar en cuenta las opiniones y sugerencias del personal que labora en el GADM Riobamba, ya
que el 54% del personal encuestado considera que su opinién es poco tomada en cuenta al
momento que el GADM Riobamba toma sus decisiones, y son sus directivos los que toman las

decisiones y muy poco se le considera la opinion del resto del personal, este resultado no esta
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acorde al objetivo principal de la comunicacion interna que es apoyar la consecucion de “los
objetivos institucionales, fortaleciendo la identificacion de los miembros con el empresa,
facilitdndoles informacién relevante, suficiente y oportuna, reforzando su integracion, y generando

en ellos una imagen favorable de la organizacion, de sus productos y servicios.” (Andrade, 2005,
pag. 23)

En este caso los directivos al tomar muy poco en cuenta las opiniones y sugerencias del personal

no esta contribuyendo con su integracion y tampoco esta fortaleciendo la identificacion de los

colaboradores con la empresa ya que ellos mencionan que no se les toma en cuenta.
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CONCLUSIONES

Varios tedricos como Capriotti, Costa, Andrade, Arguello, Pérez y Rodriguez del Bosque,
los cuales nos han servido como referentes para nuestro estudio, concuerdan en que la
construccion de la imagen corporativa tiene como objetivo llegar a los publicos externos a
través del trabajo que realizan los publicos internos y con ello permitir que la institucion
se diferencie de las deméas. La imagen corporativa es la carta de presentacién ante el pablico
externo, de como perciben a la organizacion y sus elementos constitutivos, pero esta
imagen primero debe generar empoderamiento desde adentro de la organizacion hacia la
colectividad, es decir que los miembros de la organizacion tienen que sentirse parte de ella,
a través del correcto manejo de estrategias internas y asi transmitir una imagen que genere

confianza, responsabilidad, transparencia y objetividad.

El GADM Riobamba no cuenta con un plan estratégico de comunicacion, por consiguiente,
las estrategias que se van planteando diariamente segun sean las necesidades que tenga en
ese momento la institucion, no generan un aporte significativo a la construccion de su
imagen corporativa, por ello la percepcion que tiene el pablico externo es desalentadora ya
gue segun los resultados obtenidos se nota un alto grado de inconformidad con los
servicios que brinda esta organizacion: la atencion al cliente, las actividades que realiza,
la manera en la que hace participar a la ciudadania al tomar en cuenta su opinion, la demora

en tramites, y los espacios de comunicacion entre autoridades y poblacion.

Proponer un manual de construccién de estrategias de comunicacion internas que permitan

mejorar y potencializar su imagen corporativa.
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RECOMENDACIONES

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Riobamba, debe contar con
un Director de Comunicacion que sea profesional en su area, posea conocimientos,
destrezas, habilidades, basadas en autores y teorias, las cuales les sirvan como fundamento
para la construccion y aplicacion de un plan estratégico de comunicacién que cuente con
estrategias comunicacionales internas y externas, la planificacion y evaluacion de
resultados, establecidas en un contexto actual, que respondan a las necesidades de la
institucion.

La academia debe profundizar en el estudio de tedricos que sirvan a los estudiantes como
referentes para el desarrollo de sus investigaciones, invertir en la adquisicion de libros,

material bibliografico y dar facil accesibilidad a los estudiantes a su base de datos.

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Riobamba, deberia realizar
un plan de comunicacion para ejecutarlo de inmediato y mantenerlo de forma permanente,
evaluarlo constantemente y replantear estrategias cada vez que sea necesario, dentro de
este plan estratégico de comunicacién crear estrategias dirigidas a la construccién de la
imagen corporativa, con el fin de posicionar a la imagen corporativa del GADM Riobamba
a nivel local y nacional.

La academia deberia poner énfasis en la importancia que conlleva la construccion y
aplicacion de un plan estratégico de comunicacion, pues quienes estaran a cargo de dirigir
la comunicacién deben estar capacitados para manejar todas las herramientas

comunicacionales que posee la institucion.

Difundir el producto comunicacional propuesto en esta investigacion, dentro de la
Direccion de Comunicacion del GADM Riobamba.
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PROPUESTA

Nombre de la Propuesta
“Manual de estrategias de comunicacion internas para la construccion de la imagen
corporativa del GADM Riobamba”.

Introduccion

En este capitulo se concreta la propuesta sobre el planteamiento de estrategias internas que
aporten a la construccién de la imagen corporativa del GADM Riobamba, periodo Enero-
Junio 2019.

Luego de haber realizado el diagnéstico de comunicacién acerca de la situacion en la que
se encuentra la organizacion, a través del analisis cuali-cuantitativo es posible consolidar la
linea base que permite identificar los aciertos y errores comunicacionales que se han
producido en la institucion y han afectado de manera directa en la imagen corporativa,
cultura organizacional y reputacién de la institucion.

De tal manera se ha visto la necesidad de implementar estrategias internas acorde a las
necesidades de los publicos internos y a la construccion de la imagen corporativa las cuales
serviran para empoderar a los colaboradores de la institucion, mejorar el ambiente laboral,
la gestion comunicacional e impulsar el desarrollo organizacional cumpliendo con los

objetivos institucionales.

Objetivo General

Proponer un manual de construccién de estrategias de comunicacion internas que permitan

mejorar y potencializar su imagen corporativa.

Obijetivos Especificos

Disefiar el manual de estrategias internas para el GADM Riobamba, acorde a las
necesidades de sus publicos internos.
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Elaboracion del manual de estrategias internas

Tabla 38.- Manual de estrategias internas.

POLITICA

Garantizar el

flujo de
informacion
entre los
empleados vy
entre los
distintos
departamentos
del GADM
Riobamba a
través de los
diferentes
canales de

comunicacion.

OBJETIVOS ESTRATEGIAS

Optimizar el uso
de los canales de
comunicacioén

para  mantener
informados a
empleados,
trabajadores,
personal de
contrato y
directivos  del
GADM
Riobamba.

Fortalecer
canales
comunicacion
interna.

los
de

PRODUCTOS/ACCIONES

COMUNICACIONALES

Video de induccion para el

personal nuevo.

Video de socializacion parael
personal en general.

Videotutorial

adecuado manejo del correo
institucional y quipux como

para

el

DESCRIPCION
DE LA
ACCION

Se presenta la
historia de la
institucion,

mision y vision,
sus normas
internas, sus
diferentes

departamentos vy
procedimientos
internos, con el
fin de que el
personal se sienta
parte de la
institucion.

Se recuerda la
mision y vision,
sus normas y los
procedimientos
internos, con el
fin de que el
personal
mantenga el
sentido de
pertenencia.

Este
videotutorial
contara con la
explicacion  de
los pasos
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instrumentos

comunicacion interna.

Newsletter virtuales

enviar a
institucionales.

los

de

para
correos

adecuados parael
correcto manejo
del correo
institucional vy
quipux como

sistema de
gestion
documental, para
realizar este
videotutorial
utilizaremos

Adobe Premiere
y tendrd una
duracion de 5
minutos maximo.

Los newsletter se
disefiaran con el

programa
Wordpress, el
disefio y
caracteristicas
tendran un

aspecto estético,
se seleccionara el
lenguaje
homogéneo vy
coherente, tipo,
tamario de letra, y
contenido
adecuado,
constara de 12
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Elaboracion y publicacion de
cronicas y fotografias por
parte de los publicos internos.

paginas, por lo
que el contenido
debe ser
interesante,
pertinente, breve
y conciso
teniendo  como
finalidad dar un
resumen de las
actividades
desarrolladas
mensualmente.

Los publicos
internos tendran
la oportunidad de
crear su propio
contenido estilo
cronica y
fotografias
contando con alta
calidad, y las méas
adecuadas seran
seleccionadas

para ser
difundidas en los
newsletter

mensualmente.

Las revistas
digitales sirven
para que el
personal se
informe de las
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Revistas digitales

acciones
emprendidas por
el GADM
Riobamba y de
esta manera
socializar las
diferentes
actividades que
cumple el
Municipio y sus
departamentos.
Estas revistas se
editaran
bimensualmente
en el programa
Joomang, contara
con 24 paginas y
su contenido se
ira recolectando a
traves de las
actividades que
se van realizando
en las diferentes
direcciones de la
institucion.  La

revista se
difundira en
PDF.
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Reuniones vy
dialogos
permanentes
entre los
miembros del
Municipio,

para permitir la

Fomentar la
confianza entre
los miembros de

la institucion
para estimular el
flujo
comunicacional
en todas las
direcciones.
Desarrollar
actividades que
permitan
fortalecer las
relaciones

interpersonales
para facilitar el

Capacitar a los
empleados en el
uso y manejo de
los diferentes
canales de
comunicacion
interna.

Fomentar en los
empleados el
sentido de
pertenencia,
mediante
reuniones.

Memos al
difundir

personal
resultados

para
de

reuniones y decisiones que se
tomen en la institucion.

Creacion de un buzon de
sugerencias destinado para

los  empleados
institucion.

Conversatorio

de

la

Estos seran
enviados después
de las reuniones
mantenidas por
las autoridades
dentro de Ia
institucion.  Su
ventaja radica en
la rapidez de su
llegada.

Se pondra a
disposicion  de
los empleados el

buzén para
recibir sus
aportes o dudas,
no sin  antes

darles una breve
explicacion de la
importancia de
esta herramienta
al momento de

tomar alguna
decision 'y los
parametros

establecidos para
tomar en cuenta
sus sugerencias.

Consiste en un
grupo de 10 a 15
personas que se

relinen cada
cuatro meses
fuera de las

instalaciones de
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interrelacion y
fortalecer la
confianza e
identificacion
de los
miembros con
la institucion.

desempefio
laboral y la
comunicacion al
interior de la
institucion,  asi
como mejorar el
clima laboral.

la institucion, ya
que es necesario
otro tipo de
ambiente en este
caso en una
hosteria  donde
cada participante
se sienta relajado
y puedan fluir de
mejor manera sus
ideas, con el

objetivo de
intercambiar
opiniones y
analizar el
funcionamiento
de la
organizacion.

En este

conversatorio se
contard siempre
con la
participacion del
Alcalde y su
secretario, y
representantes de
cada direccion.

Cada tres meses
los participantes
irdn  variando,
dependiendo al
tema que vaya a
tratar, mediante
un sorteo el
primero sera
entre directivos,
el segundo entre

personal de
contrato, el
tercero entre
trabajadores, y el
altimo entre

empleados, es
necesario contar
con la
participacion de

113



estos
representantes
con la finalidad
de fortalecer la
confianza e
identificacién de
los miembros con

la institucion.
Elaborado por: Angie Aguirre
Tabla 39: Costos de implementacion de la propuesta
Recurso Material Cartas, tarjetas, copias B/N y color, ttiles de

escritorio, instrumentos de investigacion e
impresiones.

Recurso Tecnoldgico Camaras, Grabadoras, computadoras,
impresiones, copiadoras, internet

Recurso Financiero Se realizard una inversion de $700 por la
elaboracion de esta propuesta.

Elaborado por: Angie Aguirre

Beneficios que aporta la propuesta

e Optimiza el uso de los canales de comunicacién para mantener informados a todos los
miembros de la institucion y aportar asi a la construccion de la imagen corporativa.

e Fortalece los canales de comunicacion interna creando una imagen corporativa favorable

para la institucion.
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Fomenta la confianza entre los miembros de la institucion para estimular el flujo
comunicacional en todas las direcciones y asi se muestra un ambiente laboral que genera
impresiones positivas ante el publico objetivo.

Facilita a los empleados el uso y manejo de los diferentes canales de comunicacion interna
haciéndoles formar parte del proceso de comunicacién dentro de la organizacion.

Facilita el desempefio laboral y la comunicacion al interior de la institucion, asi como
mejorar el clima laboral.

Fomenta en los empleados el sentido de pertenencia, mejora la imagen institucional a través
de videos institucionales para fortalecer la imagen de la institucion.

Conocer el impacto de la comunicacion y de las acciones del GADM de Riobamba, y con
ello realizar una evaluacion que permita mejorar y crear nuevas estrategias segun la

necesidad que tenga en ese momento la institucion.
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ANEXOS

ANEXO 1.- Encuesta dirigida al publico interno del GADM Riobamba.

Esta encuesta se realiza con el fin de estudiar las estrategias comunicacionales internas del
GADM Riobamba y su aporte a la construccién de la imagen corporativa. Periodo enero-
junio 20109.

ENCUESTAS PUBLICO INTERNO
Edad:
Cargo:

1. ¢Conoce usted la mision y vision del GADM Riobamba?
a) Si
b) No

2.- ¢ Conoce usted la estructura organizativa del GADM Riobamba?
a) Si
b) No

3.- Existe un departamento de Direccion de Comunicacion dentro del GADM Riobamba?
a) Si
b) No

4.- ;Qué canales de comunicacion se manejan dentro de la Institucion para la transmision
de informacion?

a) Carteleras
b) Grupos de WhatsApp
c) Boletines
d) Correos Electrénicos
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5.- ¢El GADM Riobamba le exige utilizar uniforme?
Si
No

6.- ¢ Estos uniformes llevan el logotipo del GADM Riobamba?
Si
No

7.- ¢ Al formar parte del municipio de qué manera aportas a la construccién de su imagen de
institucional?

a) Utilizando el uniforme adecuadamente

b) Llegando puntual

C) Agilitando los procesos

d) Brindando un servicio de calidad

8.- ¢Cual considera usted de las siguientes opciones que impactan mas en las personas que
acuden al GADM Riobamba?

a) Automatizacion de procesos

b) Infraestructura

c) Personal

d) Ambiente

9.- ¢ Consideras que las instalaciones del GADM Riobamba son adecuadas para brindar un
buen servicio a la poblacion?

a) Si
b) No

10.- ¢Las herramientas y equipos de trabajo del GADM Riobamba se encuentran en buen
estado?

Considerando el 1 muy mal estado y el 5 muy buen estado

a) 1

b) 2

c) 3

d 4

e) 5

11.- ¢ Cada cuanto tiempo se realizan capacitaciones sobre atencion al cliente?
a) Mensualmente

b) Trimestralmente

c) Anualmente

d) Casi Nunca
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12.- ¢Cudles de estos enunciados cree usted que son causantes de una debilidad
comunicacional de la Institucion?

a) Rumor

b) Chismes

c) Canales de comunicacion incorrectos

d) Desinterés

13.- ¢Como es la relacion entre el pablico interno de la institucion y el publico externo?
a) Excelente
b) Muy buena
c) Buena
d) Regular

14.- ¢Existe apertura por parte de los directivos para receptar cometarios, sugerencias o
guejas?

a) Excelente

b) Muy buena

c) Buena

d) Regular

15.- ¢Considera que su opinion es tomada en cuenta al momento que toma decisiones del
Municipio de Riobamba?

a) Bastante
b) Mucho
c) Poco

d) Nada
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ANEXO 2.- Encuesta dirigida al publico externo

Esta encuesta se realiza con el fin de estudiar las estrategias comunicacionales internas del
GADM Riobamba y su aporte a la construccion de la imagen corporativa. Periodo enero-
junio 2019.

Edad: )
ENCUESTAS PUBLICO EXTERNO

1. ¢ Conoce usted la misién y visién del GADM Riobamba?
a) Si
b) No

2.- ¢ Conoce usted los servicios que brinda el GADM Riobamba?
a) Si
b) No

3.- Como considera usted la atencion que recibe por parte del GADM Riobamba?
a) Excelente
b) Buena
c) Regular
d) Mala

4.- ¢ Ha participado alguna vez en las actividades que realiza el GADM Riobamba?
a) Si
b) No

5.- ¢Considera que su opinién es tomada en cuenta al momento que toma decisiones del
Municipio de Riobamba?

a) Bastante
b) Mucho
c) Poco

d) Nada
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6.- ¢ Qué criterio tiene usted sobre el GADM Riobamba?
a) Confiable

b) Buena atencion

c) Servicios de calidad

d) Demoroso en tramites

7. ¢ Qué aspecto positivo destaca del GADM Riobamba?
a) Instalaciones

b) Atencién

c) Ubicacion

d) Servicios

8.- ¢ Qué aspecto negativo destaca en el GADM Riobamba?

a) Mala atencion

b) Falta de comunicacion
c) Descoordinacion

d) Demora en tramites

9.- Qué valores asocia con el GADM Riobamba?
a) Participacion Ciudadana

b) Calidad

c) Confiabilidad

d) Transparencia

10.- ¢ Se identifica usted con este logo? En la escala del 1 al 5, considerando que 1 es casi nada
y 5 es mucho

a)
b)
c)
d)
e)

1
2
3
4
5
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11. ¢Considera que esta imagen es importante para que usted pueda reconocer al GADM
Riobamba?

a) Bastante

b) Mucho

c) Poco

d) Nada

12.- ;Considera usted que la imagen que proyecta el GADM Riobamba es?
a) Excelente
b) Buena
¢) Regular
d) Mala

13.- ¢ Existen espacios de comunicacién entre las autoridades y la poblacion?
a) Bastante
b) Mucho
c) Poco
d) Nada

14.- ¢ A través de qué medios de comunicacion se informa de las actividades que realiza el
GADM Riobamba?
a) Radio
b) Prensa
c) Television
d) Redes Sociales

15.- ¢ Qué red social le gustaria utilizar para informarse de las actividades que realiza el
GADM Riobamba?

a) Facebook
b) Instagram
c) Twitter

d) Google +
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ANEXO 3.- Entrevista dirigida a expertos en el tema.

Esta entrevista se realiza con el fin de estudiar las estrategias comunicacionales internas del
GADM Riobamba y su aporte a la construccion de la imagen corporativa. Periodo enero-
junio 20109.

Entrevistador: Angie Aguirre

Entrevistados:

MSc. - Jorge Heras, Asesor General de la Secretaria General del Concejo Metropolitano de
Quito.

Mg.- Agustin Cueva, Director del Departamento de Relaciones Publicas y Comunicacion de la
Escuela Superior Politécnica de Chimborazo.

MSc. — Henry Moscoso Carrillo, Editor Corrector Orto tipografico y Estilo de la Universidad
Nacional de Chimborazo.
1. ¢Por qué es necesario contar con un Departamento de Comunicacion dentro de los GADs
Municipales?

2. ¢Qué rol desempefia el plan estratégico de comunicacién dentro de los GADs?

3. ¢Como se determinan las estrategias de comunicacion para la construccion de la imagen
corporativa?

4. ¢Por qué es importante tomar en cuenta las opiniones de los miembros de la institucion
para la toma de decisiones?

5. ¢Como deberia ser la relacion entre los GADS Municipales y sus publicos externos?
6. ¢Como considera usted que se encuentra actualmente la imagen del GADM Riobamba?

7. ¢Cuadles son las formas de comunicacién mas eficientes dentro de un Gobierno Auténomo
Descentralizado?
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8. ¢Por qué es importante evaluar las estrategias planteadas en un plan estratégico?

9. ¢Por qué considera importante que los Gobiernos Autonomos Descentralizados cuenten
con una marca propia?

10. ¢Una imagen corporativa bien consolidada crea ventajas competitivas ante las demés
Instituciones?
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Anexo 4.- FOTOGRAFIAS
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