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RESUMEN

La finalidad que persiguio el presente trabajo de titulacion es proponer un “Plan de comunicacion
corporativo para mejorar el reconocimiento social del Gobierno Autdnomo Descentralizado del
canton Guaranda”. Empezando desde las investigaciones previas de la misma indole, que estan
relacionadas a la creacion de estrategias comunicacionales dentro del sector publico, para asi tener
una amplia sustentacidn bibliografica sobre las variables que engloba el tema de investigacion.
En cuanto a la metodologia aplicada, hubo dos enfoques, el cualitativo y el cuantitativo, siendo
un nivel de investigacion descriptivo, usando técnicas como las encuestas aplicadas a la
ciudadania del sector urbano de la ciudad de Guaranda y también al talento humano que forma
parte de la institucion, ademaés de haber aplicado entrevistas al director de Talento Humano vy al
director del Departamento de comunicacion. Se us6 un tipo de estudio documental y de campo.
Por otro lado, lo métodos involucrados fueron el deductivo y el sintético. El aporte cientifico se
sustenta con la comprobacion de la hip6tesis por el método de compatibilidad por diferencias de
proporciones, dando por aceptada a la hipdtesis alterna donde se indica que un plan de
comunicacion corporativo incide rotundamente en el reconocimiento social del Gobierno
Auténomo Descentralizado del Cantén Guaranda. En la propuesta se desarrollé previamente un
analisis situacional que permitio visualizar todos los factores internos como externos que influyen
directa o indirectamente en el desarrollo de las actividades que maneja la institucion.
Posteriormente se realizaron las estrategias comunicacionales tanto para el ambiente interno como
para el externo, que permitirdn hacer un uso adecuado de los elementos corporativos con los que
cuenta el GADM Guaranda.

Palabras clave: <PLAN DE COMUNICACION>, <COMUNICACION INTERNA>,
<IDENTIDAD CORPORATIVA>, <GRUPOS DE INTERES>.

JHONATAN
RODRIGO
PARRENO
UQUILLAS

26-10-2021

1973-DBRA-UTP-2021
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ABSTRACT

The present study is aimed to propose a "Communication Plan to improve the social
recognitionof the Decentralized Autonomous Government of Guaranda canton” starting
from previous investigations of the same nature, which are related to the creation of
communication strategieswithin the public sector, in order to have a wide bibliographic
support on the variables that encompasses the research topic. As for the applied
methodology, there were two approaches, the qualitative and the quantitative, with a
descriptive research level, by using techniques suchas surveys applied to the population
of the urban sector Guaranda city as well as the employeesof the institution, and
interviews to the director of the Human Resources Department and the Director of the
Communication Department. A type of documentary and field study was applied. On
the other hand, the deductive and synthetic methods were applied. The scientific
contribution is based on the verification of hypothesis through the method of
compatibility bydifferences of proportions, accepting the alternative hypothesis that
indicated that a corporate communication plan strongly affects the social recognition of
the Decentralized Autonomous Government of Guaranda. The proposal previously
developed a situational analysis that allowed visualizing all internal and external factors
that influence directly or indirectly in the development of the activities managed by the
institution. Subsequently, communicational strategies were carried out for both the
internal and external environment which will allow to make an adequate use of the

corporate elements of the GADM Guaranda.

Keywords: <COMMUNICATION PLAN><INTERNAL COMMUNICATION>,
<CORPORATE IDENTITY>, <STAKEHOLDERS>
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CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1  Antecedentes de investigacién

El tema planteado se encuentra presente en varios trabajos que se relacionan entre si, lo cual nos
sirve de sustento para el inicio de la investigacién, dentro de la provincia Bolivar en el cantdn
Guaranda se evidencia un trabajo de investigacion previo, en el campo de la comunicacion dentro
de la institucion, el mismo que es titulado “La comunicacion interna para el desarrollo de la
imagen institucional del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) del cantén Guaranda, afio
2019.”, en el cual la propuesta del plan de Comunicacion Interna tiene como finalidad analizar,
plantear y optimizar métodos de informacion y difusion que mejoren los canales de informacion
interna ya que se detecté como problematica que los actuales canales de comunicacion interna no
son efectivos al momento de informar, ademas de obtener un cambio de actitud, mentalidad y de
empatia con los empleados, que a su vez proporcionara una comunicacion efectiva, rapida y
fluida, otorgando una nueva cultura de comunicacion, que esté al alcance de todos, buscando una

plataforma adecuada para que todos los miembros participen. (Aguilar & Cisa, 2020, péag. 79)

También, la investigacion denominada “Estudio de la comunicacion externa de las obras que
ejecuta el Gobierno Auténomo Descentralizado de Quevedo y su incidencia en la opinion puablica
de los habitantes de la Parroquia Venus del Rio Quevedo. Afio 2018 abordada por Joffre Raul
Reinos Arboleda, en el afio 2018, en la Universidad de Guayaquil, donde las conclusiones de su
trabajo arrojaron como resultados que su trabajo de investigacién facilita informacion esencial
para la elaboracion de un estudio de comunicacidn externo de los trabajos que ejecuta el Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantéon Quevedo y de esta manera conocer la importancia de la

opinién publica de los habitantes de la parroquia Venus del Rio Quevedo. (Reinos, 2018)

Ademas de la investigacion denominada “Plan de comunicacidn interno y externo para la
Secretaria del Buen Vivir” donde la autora Paola Elizabeth Gutiérrez Paredes sostiene que el
aspecto primordial de su investigacion es comprender en su totalidad la comunicacion
organizacional y la manera de como aplicarla en una organizacion, con el fin de poner en préctica
los conceptos previamente definidos y usando la auditoria de comunicacién como base para la
creacion de campafias estratégicas que mejoren y permitan grandes cambios en la comunicacién
interna y externa de determinada institucion, generando un posicionamiento positivo, teniendo en

consideracion el bien social, econémico y ambiental. (Gutiérrez P. , 2016)



1.2 Planteamiento del problema

En el Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Guaranda, resalta la ausencia de un plan
de comunicacién corporativo, desembocando en la problematica de una institucion carente de

imagen positiva ante sus distintos grupos de interés.

La comunicacién interna tiene debilidades en cuanto al uso incorrecto de los valores
institucionales, a pesar de que se hallan establecidos dentro de la mision y vision de la entidad; la
filosofia organizacional no se pone en practica; las funciones y responsabilidades de quienes
forman parte del Talento Humano del GAD no se encuentran definidas ni cubiertas en su
totalidad; ademas el personal no cuenta con el suficiente protagonismo al momento de tomar
decisiones; finalmente no se promueve el trabajo en equipo entre todos los departamentos, todas
estas observaciones arrojan como resultado que el GAD tenga limitaciones al momento de

proyectar correctamente su imagen institucional.

En cuanto a la comunicacion externa que se maneja el GAD del canton Guaranda, resulta ser
ineficiente, pues no se ha buscado crear, mantener o mejorar las relaciones con sus stakeholders
(grupos de interés), teniendo en cuenta que no se han puesto en practica estrategias que difundan
una imagen favorable de la institucion. La gestion cumplida en cuanto a las actividades que
desarrolla esta entidad es difundido por el canal de television perteneciente al GAD, por sus redes
sociales, portal web y en ocasiones por las radios del cantdn; dejando en total desconocimiento si
el impacto de estas estrategias de difusion han sido las adecuadas debido a que no existen
parametros que permitan la medicion de resultados, ademas que no existe un manejo oportuno

por parte de la institucion que haga frente a las opiniones, quejas y denuncias de la ciudadania.

1.2.1  Formulacioén del problema

¢Cual es la incidencia de un plan de comunicacién corporativo en el reconocimiento social del

Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Guaranda?

1.2.2  Sistematizacion del problema

¢Cual es el nivel de reconocimiento social que tiene el Gobierno Auténomo Descentralizado del

Cantén Guaranda?

¢ QuE estrategias de comunicacion corporativa utiliza el Gobierno Autonomo Descentralizado del

Cant6n Guaranda?

¢Cuales son los pardmetros de medicion de las estrategias de comunicacion que emplea el

Gobhierno Auténomo Descentralizado del Canton Guaranda?



1.3 Objetivos

1.3.1  Objetivo general

Proponer un plan de comunicacion corporativo para mejorar el reconocimiento social del

Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Guaranda

1.3.2  Objetivos especificos

- Fundamentar teéricamente la incidencia de un plan de comunicacion en el reconocimiento
social.
- Evaluar las estrategias de comunicacion implementadas por el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantdén Guaranda.
- Determinar estrategias de comunicacion que permitan mejorar el reconocimiento social de la
institucion.
1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacion teérica

Dentro de la comunicacién interna existen dos ejes importantes: donde los clientes internos
reciban y entiendan sus derechos y obligaciones que tienen en la empresa y también donde ellos
identifiquen el papel importante que ellos desempefian aqui. Para Oyarvide, Reyes y Montafio en
su articulo titulado “La comunicacion interna como herramienta indispensable de la
administracion de empresas” (2017) la comunicacion interna se convierte para los gerentes en una
herramienta estratégica que es capaz de aumentar la competitividad, retener a los mejores,
identificar a los empleados comprometidos con la cultura corporativa, potenciar el sentimiento de
pertenencia y finalmente obtener el éxito empresarial. EI desempefio de la empresa sera superior,
siempre y cuando los trabajadores estén informados, conozcan la misién y vision, pongan en
practica las estrategias empresariales y también cuando tengan una comunicacion eficaz entre

direccion, departamentos y empleados. (Oyarvide, Montafio , & Reyes, 2017, pag. 299)

Para Gerardo Portillo (2012) en su articulo denominado “La comunicacién externa en
universidades privadas con estudios a distancia en pregrado” la comunicacion externa vendria a
ser aquella que es difundida de forma masiva a los publicos que estan fuera de la organizacion,
consiste en relacionarse al mismo tiempo con una gran cantidad de receptores por medio de
medios masivos de comunicacion, limitando de esta manera la posibilidad de interaccion directa
entre el emisor y el receptor. Se requiere de un esfuerzo comercial y publicitario para de esta
manera impulsar una imagen corporativa adecuada a las afueras de la empresa, sin dejar a un lado

el fortalecimiento de los valores organizacionales. (Portillo, pag. 4)



1.4.2 Justificacion metodolégica

Para la consecucion de los objetivos de la siguiente investigacién es necesario que se aplique una
investigacion previa de los distintos protagonistas que se encuentran tanto interna como
externamente del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Guaranda, quienes daran
informacion de primera mano para el tema de estudio. Se aplicaran niveles, métodos, técnicas e
instrumentos que brinden una nocién mas amplia de la problemaética y que a su vez permita

explorar, describir, explicar, interpretar, correlacional e interpretacion de los datos estadisticos.

1.4.3 Justificacion préactica

Para obtener una préctica comunicacional acorde a lo que necesita la institucion es importante
gue se maneje dentro y fuera de la misma, tras identificar los canales adecuados de comunicacion,
se requiere poner en practica estrategias comunicativas que estimulen a los servidores de la
organizacion al momento de laborar preocupandose en su bienestar, ademas de mejorar la
percepcion de los grupos de interés externos. El estudio cuenta con fundamentos tedricos, sociales
y legales, asi como con instrumentos tecnoldgicos, tiempo disponible para ejecutar el plan y
materiales de apoyo como: boletines de prensa, el uso de carteleras, eventos con los clientes
internos, creacion de una revista interna, entre otras, teniendo como ventaja el apoyo del
Departamento de la Unidad de Comunicacion Social y el Departamento de comunicacion del
GAD.

1.5 Marco tedrico

1.5.1 Plan de comunicacion corporativo

El plan de comunicacién en la actualidad se ha convertido en una necesidad aplicable en las
distintas empresas u organizaciones, independientemente de sus competencias, de modo que se
pueda contemplar a la comunicacion de forma documentada y formal, involucrando a sus actores
internos y externos (Zurita, 2017, pag. 18). Su uso adecuado proporcionara dentro y fuera de la
organizacién una idea clara de cuél es su actividad, cubriendo todas las brechas de comunicacién

gue se puedan dar, por medio de su monitoreo, control y evaluacién (Libaert, 2008, pag. 55).

Para Fernandez S. (2007), un plan de comunicacién es un documento que sintetiza los objetivos
comunicativos de una organizacién para un lapso de tiempo determinado. Ademas, busca
satisfacer las necesidades de las instituciones mediante una planificacion sistémica, sirve para
establecer los principios y los objetivos por los cuales se va a regir la comunicacion que la entidad
va a realizar. Este plan debe ser escrito de forma clara y réapida, recalcando el cuando, cdmo y de
gué manera va a comunicar la organizacion a su publico, buscando alcanzar los objetivos

propuestos. Como indica Palaguachi, M. (2020, pag. 17) un plan de comunicacion bien elaborado,



es aquel que trabaja desde adentro de la organizacion, esto se debe a que proyecta una imagen

ideal a su publico objetivo.

1.5.1.1  Funciones de la comunicacion en las organizaciones
Hanneman y McEwen (1993) sostienen que todas las escuelas de teorias sociales y gerenciales

toman a la comunicacion como un eje central en cada organizacion, debido que:

a) La comunicacion parece proveer a los miembros un conocimiento compartido sobre las
metas organizacionales

b) La comunicacion es el transporte esencial por el cual una organizacion se adentra en su
medio ambiente

c) La comunicacion media entre las entradas (inputs) y las salidas (outputs) de una

organizacion.

De acuerdo a lo que expone Gerald Goldhaber (1977) las funciones de la comunicacién dentro de

una organizacion son 4:

1. Coordinacion de tareas

2. Resolucion de problemas
3. Compartir informacion
4

Resolucién de conflictos

1.5.2 Tipos de comunicacion corporativa

Historicamente, el proceso de comunicacion se establecia desde fuera hacia dentro de la
organizacién, lo que quiere decir que se basaba Unicamente en sus clientes, en la actualidad este
proceso ha ido variando, favoreciendo a los procesos de comunicacion entre la empresa, sus
trabajadores y sus clientes externos. Asi mismo la autora resalta que de esta manera se produce
una mayor implicacion del personal, mejorando la autoestima de sus colaboradores y teniendo
una mayor integracion en su trabajo, lo cual da paso a la optimizacion del trabajo (Guzman ,
2012, pag. 71).

Con esta breve introduccién, se pueden sefialar que existen dos tipos de comunicacion gue se

originan en el nivel empresarial: la comunicacion interna y externa.

1.5.2.1 Comunicacion externa

Contrastando con Kreps, G. (1990) quien sefiala que en la comunicacion externa dentro de las
organizaciones “implica dar y recibir informacion entre las organizaciones y sus entornos
relevantes”, entendiéndose que los entornos son aquellos involucrados y afectados por las
actividades que realiza la organizacidn, generando un reconocimiento positivo o negativo de la

imagen que proyecta.



Es el conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes agentes externos
(accionistas, proveedores, autoridades gubernamentales, clientes, etc.) que estan encaminadas a
mantener y a su vez mejorar la relacion que existe con ellos y esto implica generar una imagen

favorable de la institucion. (Guzmén , 2012, pag. 72)

Este tipo de comunicacidn esta basada en la percepcidn que tiene su entorno acerca de la imagen
real que proyecta la organizacion, es decir todas las actividades dirigidas a crear valor, mantener
y mejorar la relacion con sus grupos de interés, ademas de proyectar una imagen favorable de la
empresa, he ahi la importancia de una institucién que sabe de qué manera dirigirse a un mercado,
competencia, cliente o cualquier persona, de una manera eficaz, haciendo uso de los medios de

comunicacién gue estas exijan (Moya, 2020, pag. 23).

Indudablemente las organizaciones actuales deben implementar estrategias de comunicacién
externa con el fin de funcionar en base a la construccion de relaciones duraderas, intercambio de
informacion, busqueda del bien comun, siempre tomando en cuenta el entorno y los pablicos que

se encuentran involucrados.(Bronstrup Silvestrin et al., 2007, pp. 125-185)

1.5.2.2 Comunicacion interna

Este tipo de comunicacién es aquella que se origina a los adentros de la empresa y esta dirigida
Unicamente a sus miembros, su importancia radica en que no solamente se encarga que los
empleados comprendan sus funciones, sino que también conozcan el rol importante que

desempefian dentro. (Belén Rivera et al., 2005, pp. 32-48)

Para Fernandez Collado, C. (2009) la comunicacion interna es: “el conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacién para la creaciéon y mantenimiento de las buenas relaciones
con y entre sus miembros, por medio del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga bien informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo a la consecucion
de los objetivos de la organizaciéon”. Una buena comunicaciéon interna da paso a mejorar las
relaciones entre todos por medio de la correcta circulacion de mensajes (Gémez,F. 2016, pp. 57-
58). Esta comunicacion se puede dar de diversas formas, las principales son las que se detallan a

continuacion:

e Formal: Generalmente se utiliza la escritura como medio de comunicacion, sin embargo,
la rapidez con la que llega el mensaje es lenta, debido al procedimiento burocratico que
conlleva.

o Informal: Se utilizan canales no oficiales, como son las reuniones de trabajo, de este
modo se busca agilitar los procesos y a su vez cumplir con todas las tareas designadas.
(Fernandez Collado, 2009, pag. 12)



Tipos de comunicacion interna
La comunicacion interna ha sido clasificada por los tedricos en 3 grupos de referencia. A

continuacion, se detalla cada una:

Comunicacién descendente

Este tipo de comunicacién empieza desde los directivos de la organizacion y desciende
progresivamente a los distintos niveles de la piramide jerarquica, tiene como finalidad informar
instrucciones, objetivos o politicas de la organizacion. Para que la comunicacion descendente se

lleve a cabo de manera efectiva se requiere de 4 pilares basicos:

e Desarrollar una actitud de comunicacién positiva. El personal encargado de transmitir
los mensajes al resto de la organizacion debe tener en claro que la forma de transmitir
influye mucho al momento que es percibido por los deméas miembros.

e Estar informados. Quienes transmiten la informacidn deben estar totalmente capacitados
para brindar datos pertinentes, claros y reales sobre cualquier rama que esté involucrada.

e Planear la comunicacion. Se debe planear la informacion que va a ser transmitida para
evitar informacion sueltas o incongruencias en la informacion.

e Desarrollar la confianza. Aunque la comunicacidn sea bilateral es necesario que haya
suficiente confianza en el proceso, si los subordinados no confian en los supervisores, es
menos probable que los mensajes sean escuchados y tomados con la suficiente seriedad.
(Favaro, 2010)

Aqui existe el riesgo de que se sobrecargue de informacion a los empleados de modo que se
dificulte procesarla, para ello se debe transmitir informacién pertinente, oportuna y clara,
recalcando que es mucho mejor la calidad de informacion que la cantidad que es emitida. (Favaro,
2010)

Comunicacién ascendente
Este tipo de comunicacion corresponde al flujo de informacién de los niveles inferiores a los

niveles superiores de autoridad, aqui se pierde el contacto de los administradores con las
necesidades de los empleados, sin embargo existen condiciones que impiden el libre flujo de
informacion, entre las mas importantes estan: la demora, la filtracion de informacion y la
distorsién, de modo que se puede aterrizar con la omision de datos importantes por miedo a
represalias, mala interpretacion de la informacién y que el mensaje no sea transmitido rapido.
(Favaro, 2010)



Comunicacién horizontal
Este tipo de comunicacion permite la eliminacion de jerarquias, debido a que se establece entre

miembros de un mismo nivel, puede ser entre departamentos, grupos de forma individual, aqui
no existe autoridad, la informacion para transmitir se la puede hace hacer por medio de juntas,

informes, asambleas, entre otros.

Segun (Favaro, 2010) esta comunicacion se utiliza para:
e Coordinar las actividades de los distintos empleados o departamentos de la empresa.
e Resolver problemas de un departamento.

e Tomar decisiones en las que intervengan varios departamentos. (Favaro, 2010)

1.5.3 Modelo de plan de comunicacion

Para Sergio Fernandez Ldpez (2007) un plan de comunicacion es un documento gue sintetiza los
objetivos comunicativos de una organizacion para un lapso de tiempo determinado. Ademas,
busca satisfacer las necesidades de las instituciones mediante una planificacion sistémica, sirve
para establecer los principios y los objetivos por los cuales se va a regir la comunicacién que la
entidad va a realizar. A continuacidn, se presenta un modelo Gtil para gestionar la comunicacion
de una institucion publica, que se encuentra presente en la guia titulada ;Cémo planificar la
comunicacion desde una institucion publica? Metodologia para el disefio de planes de

comunicacion (Gobierno de Navarra, 2011).

Estudio del entorno: andlisis e investigacién
Objetivos

Publico objetivo

Mensaje

Estrategia

Acciones de comunicacion

Cronograma

Presupuesto

© o N oo g~ w Dd PP

Control y seguimiento

10. Evaluacion
Sin embargo, estas etapas se pueden resumir en cuatro apartados: diagndstico, estrategias,
acciones y control (Gobierno de Navarra, 2011). Seguido se muestra una representacion gréafica

de la planificacion de la comunicacion.



llustracién 1-1: Estructura de un plan de comunicacion
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Fuente: (Gobierno de Navarra, 2011, pag. 21)
Elaborado por: Bianka Fernandez

1.5.3.1 Analisis del entorno

El primer paso para el disefio del plan de comunicacion empieza por responder a las siguientes
preguntas, ;Qué ha pasado anteriormente? ;Cudl es la historia? Lo cual trata de esclarecer la
situacion actual desde diferentes perspectivas. Entre las herramientas mas usuales para el analisis
de la situacion estd el DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que posee la
organizacién). Esta herramienta es Util para determinar los objetivos y estrategias de
comunicacién. Tiene como finalidad el diagnéstico de la organizacion de forma resumiday clara,
donde se reflejan las ventajas y desventajas en el mercado en el que actta y el analisis descriptivo
del interior de la entidad. (Gobierno de Navarra, 2011)

1.5.3.2 Objetivos

Es necesario definir qué es lo que se quiere conseguir con la elaboracion del plan de
comunicacion, estos objetivos se dividen en estratégicos (a largo plazo) y tacticos (corto plazo),
estos dependeran de los problemas y oportunidades identificados en el analisis situacional
elaborado previamente. Estos objetivos deben ser especificos, medibles, reales, alcanzables y en
un tiempo determinado (Gobierno de Navarra, 2011).

1.5.3.3 Publico objetivo

Es indispensable analizar y conocer a las principales audiencias internas y externas, principales y
secundarias, a las que se anhela llegar y conocer sus necesidades constituye la base del estudio de
publicos. Los principales grupos destinatarios externos e internos dentro de la comunicacion
publica estan: la ciudadania, los medios de comunicacion y los empleados publicos. Una pauta
para conocer los intereses mutuos (organizacion-publico) es respondiendo a estas interrogantes

¢Queé quiere esta/s persona/s de la organizacion? ;Qué quiere la organizacion de esta/s persona/s?,
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luego de hacer el analisis de sus intereses se buscara los mensajes y canales adecuados por los
que se desea comunicar (Gobierno de Navarra, 2011).

1.53.4 Mensaje

El mensaje debe ser claro, procurando la exactitud en su concrecion, con ideas bien planteadas
para evitar la dispersion comunicativa “menos es mas” y tener siempre como perspectiva que el
mensaje mas eficaz es el mas cercano a la ciudadania, pues se trata que sean mensajes fuertes y
claros. La principal pregunta que se debera dar respuesta es ;qué se quiere conseguir con este
mensaje? Es preciso contrastar la efectividad de los mensajes con grupos pequefios del pablico al
cual fue dirigido, de modo que su informacién es clave para el desarrollo del plan (Gobierno de
Navarra, 2011).

1.5.3.5 Estrategia

Buscar una perspectiva comunicativa para lo que se difunde, es esencial, lo cual debe ser pensado
en términos globales y con un lapso de tiempo determinado. La mision y los valores de la empresa
son dos elementos por los cuales la estrategia debe basarse, una vez definidos los ejes principales
en torno a los cuales va a girar después la comunicacién se debe tener claro y diferenciar la
estrategia de la tactica (Gobierno de Navarra, 2011).

1.5.3.6  Acciones de comunicacion

Hasta este punto se conocen cuales con las metas, se conoce al pablico objetivo y de la mano va
el mensaje que se desea transmitir, por lo que procede a conocer el como decirlo y hacerlo. Estas
acciones pueden definirse como vehiculos de la comunicacion o los mecanismos que hay que
desarrollar para cumplir con lo propuesto. Estas acciones van a servir para divulgar el plan de
comunicacién, por lo cual van a estar marcados por la agenda de la administracién, por las
necesidades y por el método de comunicacion de la organizacion. Dentro de este plan de medios
deben ser definidos los soportes con los cuales se pretende trasladar el mensaje, su frecuencia y
el tipo de difusion (inmediata o gradual) (Gobierno de Navarra, 2011, pag. 38).

1.5.3.7 Cronograma

Se establece una programacion en el tiempo, una calendarizacién sobre aquellas acciones que
seran llevadas a cabo acompafiadas del cuando y donde deben estar distribuidas las acciones de
comunicacion previamente disefiadas. En este literal se requiere de la planificacion del tiempo de
cada una de las acciones, siendo una hoja de ruta donde se recogen los detalles del plan (Gobierno
de Navarra, 2011).

1.53.8 Presupuesto

Es béasico que se defina un horizonte presupuestario para aquellas acciones que se van a desarrollar
en el plan de comunicacion, el presupuesto debe distribuirse entre los bloques de acciones. Es
indispensable conocer los recursos con los que cuenta la organizacién y cuanto se esta dispuesto

a invertir en cada accion (Gobierno de Navarra, 2011).
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1.5.3.9 Control y seguimiento
Medir permanentemente el efecto de las actividades de comunicacion que se han llevado a cabo
es indispensable, para desarrollar esta labor se tendra que definir una serie de indicadores de
control, sobre los cuales se van a medir periédicamente (semanales, mensuales, trimestrales...
segun se necesite), con la finalidad de determinar acciones correctivas en el caso de existir
estrategias que no cumplan con lo planeado. Para este punto se deberd hacer responsable del
seguimiento de acciones a una persona, departamento u 6rgano, determinando de forma concisa
cudles son las obligaciones que tiene cada uno (Gobierno de Navarra, 2011). Uno de los sistemas
de control es la definicion de indicadores, que se dividen de la siguiente manera:
a) De realizacion fisica: miden el grado real del cumplimiento de las acciones que han sido
programadas
b) De realizacion financiera: miden el presupuesto ejecutado por encima del presupuesto
designado al principio.
c) De impacto: miden el nimero real de personas a quienes les lleg6 de manera adecuada el
mensaje de la organizacién.
d) De resultado: miden el namero real de los resultados alcanzados. (Gobierno de Navarra,
2011)
1.5.3.10 Evaluacion final
Luego de desarrollar el seguimiento y control, es necesario que se evallen los resultados finales
del plan de comunicacion, pues arrojara informacion de base para que se puedan llevar a cabo en
el futuro nuevas acciones de comunicaciéon. Aqui se van a comprobar si se han conseguido
aquellos objetivos propuestos y valorar globalmente el plan de comunicacion llevado a cabo
(Gobierno de Navarra, 2011).

1.5.4 Imagen corporativa

1.5.4.1 Definiciones de imagen corporativa

La imagen corporativa segun Pintado Teresa y Joaquin Sanchez (2013) es una representacion
mental que forma cada individuo, generada por la acumulacion de atributos referentes a la
organizacion, cada uno de estos puede variar y puede coincidir o no con los ideales del individuo.
Al tratarse de un elemento que se forma en la mente humana, se caracteriza por tener un alto grado
de subjetividad y dinamicidad y también por una elevada capacidad de influir en su

comportamiento.

La imagen constituye en un conjunto de representaciones tanto de origen afectivo como racional,
cuyo origen viene de experiencias, creencias, actitudes, sentimientos o informacion que el

individuo tiene con respecto a la organizacién. (Rodriguez & Jiménez , 2007)
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La imagen que los publicos tienen sobre la organizacion esta determinada por:

e Influencia de la organizacion en su entorno

e Creencias e ideas que surgen de la comunicacién emitida por la organizacion

e El grado de confiabilidad y credibilidad que tiene la organizacion
En conclusion y contrastando con las distintas definiciones planteadas, se puede mencionar que
la imagen corporativa tiene como objetivo llegar a los publicos externos de la organizacion y con
ello dar paso a la diferenciacion con otras instituciones. La organizacion a través de la calidad de
su servicio, de la atencién al cliente y del ambiente laboral interno, habla por si sola y genera su
propia imagen corporativa, ademas de ser un “factor basico para la consolidacion de empresas
dentro de cualquier sector” (Pintado & Sanchez, 2013, pag. 112).
1.5.4.2 Atributos de la imagen corporativa
Como anteriormente se sefiald, la imagen corporativa esta formada por un conjunto de atributos
significativos, los mismos que estan dispuestos en forma de red, por medio de la cual una persona
asocia, identifica y distingue a la institucion del resto (Capriotti, 2009, pag. 108). Cada nodo tiene
su propio concepto que se explica a continuacion:

e Elementos cognitivos: son aspectos que estdn vinculados al conocimiento real o

comprobado de las cosas.
¢ Elementos afectivos: son aspectos de caracter emocional y que no responden a cuestiones
analiticas.

Ambas estructuras se encuentran ligadas entre si, por esta razdn es importante que las
indagaciones que se dan sobre la imagen corporativa no deben ser limitada a aquellos atributos
visibles, sino también a las asociaciones afectivas que realizan los individuos en contraste a la

organizacién, es decir, algunos atributos son mas relevantes que otros (Capriotti, 2009).

155 Identidad corporativa

1.5.5.1 Definiciones de identidad corporativa

Como lo manifiesta Villafafie J. (1999) la identidad corporativa es “el ser de la empresa” o, mejor
dicho, la esencia, a la cual se le atribuye una serie de atributos que forman un concepto de
organizacion “unanime”. Para hacer mas entendible su concepto, Costa J. (1995) define a la
identidad corporativa “es la substancia de la empresa: se tiene, quiérase o no”, siendo de esta
manera uno de los elementos invisibles de la organizacidn puestos para el reconocimiento de sus

agentes internos y externos.

Dicho en otras palabras, es aquella apreciacion que tiene el publico de cierta empresa, no
solamente de lo que, a simple vista refleja, sino también de su personalidad. Como lo manifiesta

Sanz L. (1996) la identidad corporativa es aquello que “toda organizacion empresarial necesita
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tener una personalidad propia, que permita identificarla, diferenciandola de las demas, esto

constituye su propia identidad”.

Seguln Joan Costa, esta identidad puede dividirse en:
e Conceptual: Parte intangible de la empresa, formado por: valores, objetivos, tono de voz,
proposito, personalidad, etc.
e Visual: Parte tangible de la empresa, aquello que se puede ver, por ejemplo: logo, colores,

tipografia, etc.

1.5.5.2 Componentes de la identidad corporativa

Dentro de los principales componentes de la identidad corporativa se encuentran la cultura
corporativa y la filosofia corporativa. A continuacion, se muestra la representacién grafica de
los componentes, que se plantea en el libro publicado por Capriotti P. (Branding corporativo,

fundamentos para la gestion estratégica de la identidad corporativa, 2009, pag. 23).

llustracion 2-1: Componentes de la imagen corporativa

Pautas de
Conducta

Creencias
Compartidas

Valores
Compartidos

Visién
Corporativa /

Misién
Corporativa

Fuente: (Capriotti, 2009)
Elaborado por: (Capriotti, 2009)

La primera de ellas es denominada “soul” que traducida quiere decir “alma” y representa aquello
gue la organizacidn es actualmente, componente que va ligado con su pasado y su evolucidn hasta
el presente. Dentro de cualquier organizacion existe una serie de principios basicos, que deben
ser compartidas y aceptadas por quienes forman parte y por ello se lo denomina como cultura
corporativa, donde se aglomeran una serie de creencias, valores y pautas de conducta que son
compartidas y no escritas, de modo que se reflejen en sus comportamientos diarios.

La segunda es denominada “mind”, traducida quiere decir “mente” y es aquella que representa lo
que la organizacion anhela ser, siendo de esta manera aquello que ladireccién de una organizacion

considera centra, perdurable y distintivo, ademas que la filosofia corporativa es aquella que
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responde a las interrogantes ;Qué hago? Cémo lo hago? y ;A dénde quiero llegar?, lo mismo

gue da paso a establecer la misidn, vision y lo valores centrales corporativos (Capriotti, 2009).
156 Posicionamiento

En términos estrictos Coca M. (2007) define el posicionamiento como “el lugar que ocupa en la
mente del consumidor una marca de producto o servicio, sus atributos, las percepciones del
usuario y sus recompensas”, 10 cual en términos generales estd asociado con una idea, servicio,
objeto, entre otros. Dentro del ambito del marketing, no se puede pasar por alto la definicion de
Kotler P. (2000, pag. 337) quien sefiala que el posicionamiento es el “acto de disefiar una oferta
e imagen empresarial destinada a conseguir ocupar un lugar distinguible en la mente del publico
objetivo”, entendiéndose de esta manera que es el uso de elementos que dispone una organizacién
para crear y mantener una posicion en la mente de los clientes 0 consumidores, en relacion a los

distintos actores competitivos (Kotler, 2000).

El posicionamiento supone definir el valor tanto racional como emocional de las organizaciones
presentadas al publico, por ende es indispensable para conocer dénde estd y a donde se desea
llegar, en este sentido es generar un impacto positivo en la mente de sus grupos de interés,
conservando aspectos que ya estan siendo valorados y poniendo énfasis en aquellos que no estan
siendo atendidos, para que se genere una nueva imagen que deje réditos emocionales y afectivos

con la empresa (Enrique, 2008).
1.5.7 Reputacién corporativa

1.5.7.1 Definiciones de reputacion corporativa

La reputacion es un activo intangible de una organizacion, que se construye tras una planificacion
y una gestion eficaz a lo largo del tiempo, esta es efectuada sobre la imagen corporativa, la misma
gue generalmente es evaluada por sus distintos publicos de interés denominados “stakeholders”,
ellos califican la calidad y servicio, los resultados econémicos de la institucion, la cultura
corporativa, su ética, el cumplimiento de objetivos, su responsabilidad social corporativa, entre
otros. (Enrique, 2008, pag. 104)

Es el conjunto de percepciones que tienen sobre la empresa los diversos grupos de interés con los
que se relaciona (stakeholders), tanto internos como externos, este es el resultado del
comportamiento desarrollado a través del tiempo, sin embargo, este término puede aplicarse a
distintas entidades de todo tipo (Estanyol, 2016). En este sentido, Villafafie J. (2004) afirma que
la reputacion es “la cristalizacion de la imagen corporativa de una entidad”, entendiéndose como

una realidad empresarial que se va dando a lo largo del tiempo, propia de sus actores implicados.
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Esta requiere del profesionalismo con que desarrollan las actividades los miembros de la

organizacién, de modo que su comunicacion sea transmitida.

1.5.7.2 Ventajas de una buena reputacion corporativa

Los autores Pérez & Sanchez (2010) han aportado con las siguientes ventajas que implica tener

una buena reputacion corporativa:

1.5.7.3

Proporciona licencia para operar con todos los grupos de interés.

Protege el valor y reduce los riesgos.

Simplifica la realizacién de negocios, ya que los grupos de interés saben gque la empresa
esta detras de la marca dandole respaldo.

Aumenta la ventaja competitiva y la diferenciacion, permitiendo que los margenes sean
mejores.

Reduce costes (coste de atraer capital, empleados, nuevos clientes, etc.)

La reputacién se genera mas a largo plazo y resulta ser estable para la organizacion. (Pérez
& Séanchez, 2010)

Como se construye la reputacién corporativa

Para (Costa, 2009, pag. 6) la reputacion es “un constructo forjado sobre la identidad, la cultura,

la imagen de la empresa, marca corporativa, conducta ética y la comunicacion, que es el vehiculo

de toda gestion”. sin embargo, esta se construye en base a tres pilares:

Solvencia econdmico-financiera: permite que la imagen publica vaya mas alla de los
productos o servicios que la organizacion oferta.

Conducta ética y responsabilidad social corporativa: acercan a la empresa con la sociedad,
basandose en la adopcion de compromisos con sus stakeholders para lograr un desarrollo
sostenible.

Cultura organizacional: porque implica que los empleados sean portavoces de la

organizacién. (Costa, 2009)
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Todo lo anteriormente mencionado, se puede vincular el concepto de reputacion corporativa

dando cumplimiento a los siguientes pasos secuenciales y acumulativos:

llustracion 3-1: Reputacion corporativa

v

w

Fuente: (Duran, 2005, pag. 128)

1.5.7.4  Diferencias entre imagen y reputacion corporativas

La diferencia radica en que la imagen es el resultado de la comunicacion de la organizacion y la
reputacion es consecuencia de la conducta de los miembros de la organizacién (Villafafie, 2004).
Un breve resumen de las diferencias entre imagen y reputacion corporativa se presenta en la

siguiente tabla, gracias al aporte de (Olcese, Rodriguez , & Alfaro, 2008)

Tabla 1-1: Diferencias entre imagen y reputacion corporativas

Imagen corporativa Reputacion corporativa

Se basa en percepciones Se basa en resultados

Es dificil de objetivar Es verificable empiricamente

Genera expectativas asociadas a la oferta | Genera valor, consecuencia de la respuesta

Carécter coyuntural y efectos efimeros Caracter estructural y efectos duraderos

Proyeccion de la personalidad Reconocimiento  del  comportamiento
corporativo

Se construye fuera de la empresa Se genera en el interior de la empresa

Fuente: (Olcese, Rodriguez , & Alfaro, 2008)
Elaborado por: Bianka Fernandez

La relacién entre imagen y reputacion es evidente, como se ha sefialado anteriormente ambas
estan intimamente relacionadas por el comportamiento corporativo y lo que se pretende reflejar,
ademas de ello se centra en la temporalidad para obtener resultados positivos que proyecten a la
organizacion ante sus grupos de interés, la percepcion es el principal actor entre ambos términos.
(Villafafe, 2004)
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1.5.8 Stakeholders

1.5.8.1 Definicién de stakeholders y principales actores

Luego de analizar las distintas perspectivas comunicacionales y los distintos términos que
componen a la organizacion, es necesario que se identifique a los receptores del proceso
comunicacional que se va a llevar a cabo dentro de la institucion, por tanto para Riveray Malaver
(2011) “stakeholder es cualquier grupo o individuo que puede afectar o ser afectado por la
consecucion de los objetivos de la empresa”, de esta manera se debe identificar el comportamiento
de la organizacidn frente a la sociedad y el entorno en el cual desarrolla sus actividades. (Rivera
& Malaver, 2011, pag. 22)

La identificacion de las expectativas y demandas de los distintos grupos de interés, asi como la
integracion de los mismos dentro de las estrategias, se convierte en una de las herramientas mas
poderosas para conseguir el éxito de la organizacion como socialmente responsable, la
transparencia, comunicacion y didlogo son valores fundamentales que sin duda permitiran su
diferenciacién a largo plazo en cuanto a la sostenibilidad que la organizacion proyecta. (RSEy
forética, 2009)

En la guia préctica para empresas y stakeholders (2009) los grupos de interés o stakeholders
abarcan una amplia variedad de actores, tales como:

e Lacomunidad financiera (accionistas, inversores, agencias de calificacion)

e Empleados y sus representantes

e Clientes y los consumidores

e Comunidades nacionales y locales

e Autoridades publicas (gobiernos, instituciones regionales y locales, organizaciones

publicas e internacionales)
e Sociedad civil (ONG, asociaciones, miembros y redes de organizaciones)
e Proveedores

e Otros: (medios de comunicacion, consultoria) (RSE y forética, 2009)

1.6 Marco conceptual

Comunicacién corporativa: Es un proceso que establece una organizacion y se basa en transmitir
informacion y recibir una respuesta de su audiencia receptora del mensaje, para ello se desarrollan
una ser de actividades para conectar con los distintos publicos que integran a la empresa, tanto
internos como externos, con la Unica finalidad de mejorar las relaciones entre ellos. (Raffino,
2020)
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Estrategia de comunicacion: Se entiende como el conjunto de formas y modos comunicativos
gue tienen un objetivo prioritario que es establecer una comunicacion eficaz de ideas, productos
0 servicios, necesitan de un analisis y diagnostico contante, tanto de acciones pasadas como de
las acciones presentes para una Optima tarea comunicativa dentro de una entidad. (Salvador,
2013)

Plan: Es una intencién o un proyecto, se trata de un modelo sistemético que se elabora previo a
la realizacion de actividades, con el objetivo de dirigir y encausarla, siendo cautelosamente
detallado. (Perez & Merino, 2009)

Reputacion Corporativa: Para Fernandez J. (2002) la reputacion corporativa es el “prestigio
consolidado y fundamentado que una entidad logra ante todos sus stakeholders, ese crecimiento
debe estar cimentado en la respuesta tanto técnica como ética de los compromisos asumidos por
la empresa”, estos resultados son cimentados a lo largo del tiempo, creando una serie de

percepciones.

Stakeholders: Puede traducirse como partes interesadas, son todas aquellas personas o entidades
afectadas en mayor o menor medida por las decisiones y actividades que esta desarrolla y a su

vez permiten el completo funcionamiento de la misma. (Ramirez, 2020)

Imagen corporativa: Abratt R. (1989) define a la imagen corporativa como “no es lo que la
empresa cree ser, sino los sentimientos y creencias sobre la compafiia que existen en la mente de
sus audiencias”, entendiéndose como aquella percepcion mental que poseen sus distintos

individuos involucrados de aquello que proyecta la organizacién.

Identidad corporativa: Toda organizacion debe tener una personalidad propia, en la cual
engloban caracteristicas que la distinguen y permiten reconocerla, diferenciandola de las demas,
tiene dos cualidades que la definen: Rasgos fisicos (marca, logotipo, slogan, etc.) y rasgos

culturales (misidn, visidn, valores, filosofia, etc.) (Gutiérrez J. , 2011)
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cualitativo y cuantitativo. La parte cualitativa permite examinar
la naturaleza general de los fendmenos, donde se proporciona una gran cantidad de informacién
valiosa, obtenida a través de la ciudadania y su identificacion con el Gobierno Auténomo

Descentralizado del Cantén Guaranda.

La parte cuantitativa establece el disefio y elaboracion de cuestionarios, cuya finalidad es recoger
informacion proveniente de la muestra de la poblacion de estudio, también es cuantitativa porque

se determinan datos y coeficientes estadisticos.

2.2 Nivel de investigacion

El nivel que se pretende utilizar es el descriptivo, donde se detalla la realidad de situaciones,
personas o0 grupos que se estan abordando. En este nivel se analiza la situacion y aceptacion que

ha tenido el programa para la ciudadania guarandefia.

2.3 Disefio de la investigacion

2.3.1 Manipulacién de la variable independiente
El disefio del estudio utilizado es el no experimental, porque no existe una manipulaciéon de
variables, toda la informacidn sera obtenida en base a la observacion y al entorno social en el cual

Se encuentra.

2.3.2 Intervenciones en el trabajo de campo
La intervencion en el trabajo de campo es de tipo transversal, debido a que se emplea un periodo
de tiempo para la presente investigacion, ademas los datos serdn recolectados de nuestra

poblacidn objetiva para proceder con la resolucién de los problemas.

2.4  Tipo de investigacion

Investigacién documental: Es documental ya que se apoya en realidades tedricas y empiricas,
para ello se emplea diferentes tipos de documentos donde se indaga, interpreta, presenta datos del
tema de investigacion, con la finalidad de obtener resultados cientificos y veridicos de la realidad

del contexto que se esta estudiando.

Investigacion de campo: Es de campo ya que se realiza en el lugar de los acontecimientos en
donde se puede tener una percepcion directa de la realidad, permitiendo cerciorarse de las
condiciones reales en que se han conseguido los datos e informaciones que provienen,

cuestionarios, encuestas y observaciones.
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2.5 Poblacion y planificacion, seleccion y calculo del tamafio de la muestra

Para determinar el nimero de la muestra poblacional se utiliz la formula de muestra finita
(ecuacién 1), tanto para la poblacion urbana del cantén Guaranda como del GADM Guaranda,

como se indica a continuacion.
2.5.1 Célculo de muestra de la poblacion urbana del cantén Guaranda

Total de poblacion urbana del canton Guaranda= 23874 Fuente: (INEC, 2010)

Ecuacién 1-1: Formula de la muestra

o (@?+pxq=N
@ N -D+ @2 *p+q

Donde:

n = tamafio de la muestra.
Z =(1.96)

p =(0.5)

g =(0.5)

N = (23.874)

e =(0.05)

Aplicacion de la formula

o (1.96)2 (0.5) (0.5) (23874)
(0.05)2(23874 — 1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
22928.59
"= T60.64
n = 378,10
n =37
2.5.2 Célculo de muestra GADM Guaranda
Tabla 2-2: Direcciones y departamentos del GADM Guaranda

DIRECCIONES DEPARTAMENTOS
Medios publicos

Gestion de comunicacion. Relaciones publicas
Servicios institucionales

Gestion de talento humano. Compras publicas

Seccidn bodega e inventario
Seccion justicia, vigilancia y via publica

Gestion Administrativa y servicios riesgos laborales y salud ocupacional
generales Desarrollo organizacional
Gestion financiera Presupuesto
Contabilidad
Tesoreria
Seccion de renta
Gestion Planificacion territorial Comisaria de construcciones

Avallos y catastros

Seccion de topografia

Seccidn de desarrollo territorial

Seccion de centro histérico y patrimonio
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Gestion de obras publicas

Seccién de fiscalizacion

Seccion de ejecucion de obras publicas

Seccidn de equipo caminero v talleres

Seccidn de gestion de riesgos

Gestion social y cultural

Cultura deporte y recreacion

Turismo

Desarrollo comunitario

Gestion ambiental

Seccidn proteccion ambiental en servicio

Seccidn parques, jardines y vivero

Seccion de gestion integral de residuos solidos

Comisaria ambiental

Unidad de Gestion de Transporte

Transporte terrestre

Terrestre, Trénsito y seguridad vial

Transito

Seguridad vial

Fuente: Direccion de Talento Humano y Reglamento de Desarrollo Institucional Organico de Gestién Organizacional de procesos
GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez 2021

Tabla 3-2: Poblacion total GADM Guaranda

POBLACION Numero de empleados
1 | Gestién de comunicacion. 15
2 | Direccion de Gestion de talento humano. 8
3 | Gestion de talento humano. 167
4 | Direccion de Gestion financiera 35
5 | Direccion de Gestion Planificacion territorial 30
6 | Direccion de Gestion de obras publicas 147
7 | Gestibn Administrativa y servicios generales 20
8 | Direccidn de Gestion ambiental 39
9 | Gestion financiera 20
Total
de empleados= 481

Fuente: Direccion de Talento Humano y Reglamento de Desarrollo Institucional Orgéanico de Gestidn Organizacional de Procesos
GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Para conseguir la muestra de la investigacion se aplicd mediante la siguiente formula, tomando
en cuenta que el universo esta conformado por 481 personas que laboran dentro del GADM

Guaranda, fuente Dr. Alexis Noboa, Director de Departamento del Talento Humano.

(2)* xp*qxN

"TTEEIN-D+ @2 +prq
Donde:
n = tamafio de la muestra.
Z =(1.96)
p =(0.5)
g =(0.5)
N = (481)
e =(0.05)

Aplicacion de la formula
(1,96)? % 0,5 0,5 * 481

"= 0,05)2(481 — 1) + (1,96)2 0,5 0,5
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461.9524
n=-———

2,1604
n = 213,8272
n =214
Muestra: 214

A continuacion, se detalla el namero de encuestas que se deben aplicar por cada bloque.

Tabla 4-2: Muestra y nimero de encuestas por blogue del GADM Guaranda

DIRECCION FORMULA Total aplicacion de
encuestas
1 | Gestioén de comunicacion. 481x15 ., 6
100
100
2 | Direccion de Gestion de talento 481x8 .., 3
humano. 100 _—7
_ 100
3 | Gestion de talento humano. 481x167 ., 75
100
100
4 | Direccion de Gestion financiera 481x35 514 16
100
100
5 | Direccion de Gestion Planificacion 481x30 514 14
territorial 100 _—°
100
6 | Direccion de Gestion de obras 481x147 ., 66
pUblicas _100 77~
100
7 | Gestion Administrativa y servicios 481x20 ., 8
generales 100
100
8 | Direccion de Gestion ambiental 481x39 514 18
100
100
9 | Gestion financiera 48110x020 «214 8
100
TOTAL 214

Fuente: Direccion de Talento Humano y Reglamento de Desarrollo Institucional Orgéanico de Gestion Organizacional de Procesos

GAD Guaranda 2021
Elaborado por: Bianka Fernandez

2.6  Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

Deductivo: Es un método que inicia de lo general a lo especifico, se basa en las distintas teorias
recolectadas deduciendo el proceso y permitiendo llegar a varias conclusiones Esta investigacion
se realizara por este método porque nos permitira corroborar las teorias existentes sobre el plan

de comunicacion corporativo y de este modo plantear el modelo que ayude a solventar la

problematica existente en el GAD.

Sintético: este método va de lo abstracto a lo concreto, es una combinacién de elementos de partes

de un todo, los cuales son analizados gréficamente y arrojan una sintesis en concreto.
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2.6.1 Tecnica de investigacion
Encuesta: Se aplicaran a los funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton
Guaranda y a la ciudadania para conocer la percepcion que tienen acerca de la entidad, sus

preguntas seran cerradas y de opcion multiple.

Entrevista: Esta técnica nos permitira obtener informacion mas detallada y veraz, que permitira
detectar las falencias que sufre el sistema de comunicacion de la institucidn, estara basada en una
guia de preguntas previamente elaborada y se obtendran aspectos importantes acerca de la

situacion actual del GAD.
2.7 Hipbtesis

Ho: La aplicacién de un plan de comunicacion corporativo no incide en el reconocimiento social
del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Guaranda.
H1: La aplicacion de un plan de comunicacidn corporativo incide en el reconocimiento social

del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Guaranda.

2.7.1 Variables
2.7.1.1 Independiente

Plan de comunicacién corporativo

2.7.1.2 Dependiente

Reconocimiento social

2.7.2  Operacionalizacion de variables
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Tabla 5-2: Operacionalizacion de variable independiente

estrategias que
son difundidos
por medio de
mensajes
intercambiados
con los distintos
grupos de interés
que se desea
influenciar, en
un determinado
lapso de tiempo,
este plan tiene
un impacto tanto
a nivel interno
como externo.

Variable Definicion Dimensiones | Indicador Subindicador

independiente

Plan de Instrumento que | Estrategias de | Flujo de La comunicacion entre sus compafieros de departamento, jefes, compafieros de otros
comunicacion | recopila una | comunicacion | mensajes departamentos, ciudadanos es:

corporativo serie de e Muy buena

e Buena
e Regular
e Mala

e Muy mala
¢Considera que la comunicacion interna que se maneja en el GAD Guaranda influye al momento
de proyectar su imagen corporativa?
e Totalmente de acuerdo
e De acuerdo
e Indecis@
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
¢Como evalla el canal de comunicacidn que se utiliza en el GAD Guaranda?
e  Muy eficiente
o Eficiente
e Indeciso
e Poco eficiente
e Deficiente
¢ Qué aspecto desearia que mejore en la comunicacién interna del GAD Guaranda?
e Efectividad
e Rapidez
e Claridad
e Transparencia
e Utilidad de informacion
e Relaciones humanas
e Apertura a opiniones, sugerencias, quejas.
¢Considera estar informado de las actividades que realizan en el GADM Guaranda?
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e  Obras que se realizan

e Resoluciones de consejo

e Eventos internos del GADM Guaranda
e  Capacitaciones al personal

e Actividades de los deméas departamentos
e  Conflictos internos

| Siempre | Casisiempre | Aveces | Casinunca | Nunca |
¢Con qué frecuencia Ud. recibe noticias sobre la gestion del GADM Guaranda?
e Adiario

e Masde 1vezalasemana
e 1lvezalasemana

e Alguna vez al mes

e Nunca o casi hunca

Medios de Canales de ¢A través de qué medios de comunicacion se encuentra informado de las actividades, obras y
difusion comunicacion | proyectos que realiza el GAD Guaranda?

e A través de otras personas

e Cuando el alcalde visita su barrio

e Estaciones de radio

e Rendicion de cuentas

e Cuando visita el GAD Guaranda (cartelera de la institucion)

e Medios impresos

e  Television (Guaranda tv)

e Portal web

e Redes sociales
¢Qué medio sugeriria para que el GADM Guaranda transmita de manera eficiente las
actividades, obras y proyectos que realiza?

e Periddico,
e Folletos, tripticos, hojas volantes
e Radio

e Reuniones barriales
e  Perifoneo por las calles
e Redes sociales
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Pagina web
Cartelera de la institucion

¢Cudl es el canal de comunicacién que se utiliza con mayor frecuencia en el GAD de Guaranda?

Correo electronico

Oficios, circulares, memorandums
Llamadas telefonicas

Reuniones de trabajo

Redes sociales.

Tabla 6-2: Operacionalizacion de variable dependiente

Fuente: Bianka Fernandez
Elaborado por: Bianka Fernandez

referencia a la
correcta ejecucion de
las tareas que realiza
dicha organizacion,
de modo que la
correcta difusion de
mensajes aumente la
reputacion
corporativa y
posicionamiento
dentro de su entorno.

Variable Definicion Dimensiones | indicador (lo Subindicador
dependiente del autor)
Reconocimiento | Es una teoria | Publico Reconocimiento | ¢Cual es el servicio que Ud. reconoce con mayor facilidad del GADM Guaranda?
social psicoldgica que | externo de la ciudadania ¢ Aguapotable
implica hacer Impuesto predial

Obras publicas

Gestién ambiental
Matriculacion vehicular
Ninguna de las anteriores.

¢Como evalla la calidad de informacion que difunde el GADM Guaranda?

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala.

Sefiale el elemento visual que identifica con mayor facilidad el GADM Guaranda:

Logotipo

Misidn, vision y objetivos corporativos
Simbologia y colores corporativos
Ninguno de los anteriores.
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Reconocimiento
visual

Percepcién de
la imagen
corporativa

¢Cual es su percepcion respecto a la imagen que proyecta el GADM Guaranda?
e  Muy buena

e Buena
e Regular
e Mala

e  Muy mala.
En la siguiente escala de acuerdo a su percepcién marque en la columna segin corresponda
| Excelente | Muy buena | Regular | Mala | Deficiente |
e Laatencion brindada por el personal del GADM Guaranda es
e Lamanera en la que resuelven sus inquietudes el personal del GADM Guaranda es
e Califique la informacién que recibe a través de los diferentes medios de comunicacion
(convocatorias, circulares, pagina web, redes sociales, etc...)
o Califique el impacto que ha generado en Ud. el material promocional con la imagen y
mensajes institucionales, tales como llaveros, gorras, carpetas, gigantografias, etc..

Publico
interno

Relacion entre
colaboradores

Reconocimiento
de la
organizacién

¢Cual es la principal ventaja que genera una comunicacion eficiente en el GAD Guaranda?
Mejora el desempefio laboral
Mejora la convivencia de los colaboradores institucionales
Se eleva el sentido de pertenencia
Contribuye a la consecucion de objetivos corporativos
Motiva a los colaboradores
Facilita a que los colaboradores se adapten a los cambios (afronten crisis internas o
externas)
¢Con qué frecuencia reconoce a los siguientes elementos?
e Logo del GAD Guaranda
e  Misién y visién
e  Obijetivos corporativos
e  Colores corporativos
Sefiale el calificativo que asocia el trabajo del talento humano del GADM Guaranda
e Responsabilidad
e Trabajo en equipo
e Honestidad
e Confianza
e Eficacia

Fuente: Bianka Fernandez
Elaborado por: Bianka Fernandez
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO: MARCO DE RESULTADOS Y
DISCUSION DE RESULTADOS

Resultados comunicacion interna.

Tabla 7-3: Influencia de la comunicacion interna al proyectar la imagen corporativa

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 129 60%
De acuerdo 56 26%
Indecis@ 21 10%
En desacuerdo 8 4%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

m Totalmente de acuerdo
= De acuerdo

Indecis@

En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Grafico 1-3: Influencia de la comunicacién interna
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: Los funcionarios del GADM Guaranda, estan de acuerdo con que la
comunicacién interna es un caracter decisivo al momento de proyectar su imagen corporativa,
esto se debe a que se debe reflejar un talento humano sumergido en un clima laboral acogedor.

Tabla 8-3: Importancia de fortalecer la comunicacion en el GADM Guaranda

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Para optimizar el presupuesto 23 11%

Para agilitar la atencién a la ciudadania 77 36%

Para conocer la gestion de sus autoridades 6 3%

Para garantizar la eficiencia del servicio 47 22%

Para que el talento humano se encuentre informado de | 59 28%

sus obligaciones y responsabilidades

TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

m Optimizar el presupuesto
u Agilitar la atencion
Conocer la gestion de autoridades

Eficiencia de servicio

® Talento humano informado

3%

Gréfico 3-2: Importancia de fortalecer la comunicacion en el GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: Los funcionarios del GADM Guaranda enfatizan que es importante

fortalecer la comunicacion interna para que de este modo se agilite la atencién brindada a la

ciudadania, lo cual como institucion los llevara a conseguir una buena reputacion.

Tabla 9-3: Canal de comunicacién mas utilizado

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Correo institucional 25 12%
Oficios, circulares, memorandums 142 66%
L lamadas telefénicas 0 0%
Reuniones de trabajo 23 11%
Redes sociales 6 3%
De forma verbal 18 8%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

8%

12%

3%
11%
0%

M Correo institucional

M Oficios, circulares, memorandums
Llamadas telefénicas
Reuniones de trabajo

M Redes sociales

M De forma verbal

66%

Gréfico 3-3: Canal de comunicacion mas utilizado
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: El canal de comunicacién por el cual ha optado el GADM Guaranda
para comunicarse con sus funcionarios son los oficios, circulares y memorandums, debido a que

se tiene constancia de las actividades que se deben realizar.

Tabla 10-3: Evaluacién del canal de comunicacion

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Muy eficiente | 37 17%
Eficiente 103 48%
Indecis@ 21 10%

Poco eficiente | 49 23%
Deficiente 4 2%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

2%

m Muy eficiente

= Eficiente
Indecis@
Poco eficiente

10%

m Deficiente

Grafico 4-3: evaluacién del canal de comunicacion
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: El canal de comunicacién que se utiliza dentro del GADM Guaranda
es calificado como eficiente, ya que los medios formales y escritos son utilizados para que las

disposiciones dadas lleguen a todo su talento humano y sean realizadas de manera correcta.

Tabla 11-3: Ventajas de comunicacion eficiente

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Mejora el desempefio laboral 39 18%
Mejora la convivencia de los colaboradores institucionales | 61 29%

Se eleva el sentido de pertenencia 28 13%
Contribuye a la consecucion de objetivos corporativos 54 25%
Motiva a los colaboradores 9 4%
Facilita a que los colaboradores se adapten a los cambios | 23 11%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

m Mejora el desempefio laboral

= Mejora la convivencia de los colaboradores
Se eleva el sentido de pertenencia
Contribuye a la consecucion de objetivos

= Motica a los colaboradores

= Adaptacion al cambio
Gréfico 5-3: Ventajas de comunicacion eficiente
Elaborado por: Bianka Fernandez
Analisis e interpretacion: El talento humano sefiala que una comunicacion interna da apertura a
gue mejore la convivencia, creando vinculos de amistad y motivacion entre todos quienes forman

parte de la institucion, de modo que se cumplan los objetivos organizacionales.

Tabla 12-3: Informado de las obras que se realizan

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 112 53%

Casi siempre 63 29%

A veces 36 17%

Casi nunca 3 1%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

1%

17% B Siempre

m Casi siempre
A veces
Casi nunca

® Nunca

Grafico 6-3: Informado de las obras que se realizan
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Analisis e interpretacion: Los funcionarios del GADM Guaranda son quienes desarrollan cada
uno de los proyectos, obras y actividades que se realizan en beneficio de la ciudadania, por lo
tanto, son los primeros en estar informados.

Tabla 13-3: Informado de las resoluciones del concejo

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 55 26%

Casi siempre 93 43%

A veces 35 16%

Casi nunca 29 14%
Nunca 2 1%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

1%

14%

m Siempre

m Casi siempre

A veces
Casi nunca

m Nunca

Gréfico 7-3: Informado de las resoluciones del concejo
Elaborado por: Bianka Fernandez

Andlisis e interpretacion: Las reuniones de concejo en las cuales se dan resoluciones casi
siempre son difundidas para todo el talento humano, pues seran ellos quienes den forma y

seguimiento a lo que disponen sus autoridades.

Tabla 14-3: Informado de los eventos internos del GAD

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 29 14%
Casi siempre 124 58%
A veces 35 16%
Casi nunca 18 8%
Nunca 8 4%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

4%

8%

B Siempre

= Casi siempre

A veces
Casi nunca

® Nunca

Gréfico 8-3: Informado de los eventos internos del GAD
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: Los eventos que se desarrollan dentro del GADM Guaranda no son
difundidos en su totalidad, lo que provoca que el sentido de pertenencia no sea el mismo en todo

el talento humano de la institucion.

Tabla 15-3: Informado de las capacitaciones al personal

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 7 3%

Casi siempre | 41 19%

A veces 82 38%

Casi nunca 23 11%

Nunca 61 29%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

3%

m Siempre
m Casi siempre

A veces

Casi nunca
38%
m Nunca

11%

Grafico 9-3: informado de las capacitaciones al personal
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: Las capacitaciones al personal no siempre son difundidas a todo el
talento humano, lo que sefiala directamente a una mala planificacion de los departamentos de

talento humano y de comunicacion, dejando vacios en la actualizacion de conocimientos.

Tabla 16-3: Actividades de los demas departamentos

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Siempre 5 2%
Casi siempre 21 10%
A veces 96 45%
Casi nunca 53 25%
Nunca 39 18%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

2% 10%

m Siempre

m Casi siempre

A veces
45% Casi nunca

= Nunca

25%

Gréfico 10-3: Informado de las actividades de los demas departamentos
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: Las actividades que realizan los deméas departamentos no son
difundidas de manera correcta, pues es dificil coordinar y controlar las acciones de una institucién

con varias competencias, entorpeciendo la consecucién de los objetivos y metas planteadas.

Tabla 17-3: Informado de los conflictos internos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 2 1%

Casi siempre 7 3%

A veces 22 10%

Casi nunca 132 62%
Nunca 51 24%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

1% 3% 10%
B Siempre
m Casi siempre
A veces
62% Casi nunca
= Nunca

Grafico 11-3: Informado de los conflictos internos
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacién: Los conflictos internos se pueden dar por varios motivos, siendo el
departamento de talento humano el mismo que siga respectivamente el procedimiento para dar

las respectivas soluciones.

Tabla 18-3: Satisfaccion de la comunicacion entre comparfieros del mismo departamento

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Muy buena 68 32%
Buena 96 45%
Regular 35 17%

Mala 5 2%

Muy mala 8 4%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

2% 4%

Elaborado por: Bianka Fernandez

33

B Muy buena

M Buena
Regular
Mala
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Grafico 12-3: Satisfaccion de la comunicacion entre comparfieros del mismo departamento



Analisis e interpretacion: La comunicacion entre compafieros de un mismo departamento es
satisfactoria, debido a que las tareas son desarrolladas en equipo, fomentando la participacion,

aceptando sugerencias y opiniones, y fortaleciendo el compromiso en las actividades que realizan.

Tabla 19-3: Satisfaccién de la comunicacion con jefes, directivos y autoridades

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Muy buena 71 33%
Buena 98 46%
Regular 42 20%

Muy mala 3 1%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

1%

B Muy buena

M Buena
Regular
Mala

B Muy mala

Grafico 13-3: Satisfaccion de la comunicacion con jefes, directivos y autoridades
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: Se evidencia que la comunicacion con sus jefes, directivos y
autoridades es satisfactoria, esto se debe al vinculo de confianza que se genera entre si, ademas
que el clima laboral se desarrolla dinamicamente, contribuyendo a la mejora constante.

Tabla 20-3: Satisfaccidn de la comunicacion con comparieros de otros departamentos

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Muy buena 24 11%
Buena 54 25%
Regular 126 58%

Mala 8 4%

Muy mala 5 2%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

4% _ 204
® Muy buena
H Buena
Regular
58% Vel
® Muy mala

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: El flujo de informacion gue se maneja con los comparieros de los
distintos departamentos es medianamente satisfactorio, pese a que la comunicacion

interdepartamental es vital para llegar a acuerdos que garanticen que el servicio que se presta.

Grafico 15-3: Satisfaccion de la comunicacion con los ciudadanos

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Muy buena 53 25%
Buena 66 31%
Regular 95 44%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

= Muy buena
m Buena
44%
Regular
Mala

= Muy mala

Grafico 16-3: Satisfaccion de la comunicacion con los ciudadanos
Elaborado por: Bianka Fernandez

Andlisis e interpretacion: La comunicacion con los ciudadanos segun los trabajadores es amena,
esto se debe a que existe un intercambio de informacion adecuado, y en muchos casos se agilita

la atencion al cliente externo.

Tabla 21-3: Aspecto que se aspira mejorar en la comunicacion interna del GADM Guaranda

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Efectividad 28 13%
Rapidez 39 18%
Transparencia 11 5%
Utilidad de informacion 48 22%
Relaciones humanas 56 26%
Apertura a opiniones, sugerencias y quejas | 32 15%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

u Efectividad
H Rapidez
Transparencia

Utilidad de informacion

H Relaciones humanas

Graéfico 17-3: Aspecto que se aspira mejorar en la comunicacion interna del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: El talento humano del GADM Guaranda aspira que se mejoren las
relaciones humanas, y que entre colaboradores no existan brechas de informacion que

desemboquen en que los mensajes emitidos sean inutiles o que a su vez no lleguen a tiempo.

Tabla 22-3: Calificativo con el gue se asocia el talento humano del GADM Guaranda

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Compromiso 59 28%
Responsabilidad 46 21%
Trabajo en equipo 31 14%
Honestidad 35 16%
Confianza 23 11%
Eficacia 8 4%
Transparencia 12 6%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
(1)
4% %

= Compromiso

11% 28% = Responsabilidad
Trabajo en equipo
Honestidad

16% = Confianza

m Eficacia

21% m Transparencia

14%

Gréfico 18-3: Calificativo con el que se asocia el talento humano del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: Un gran nimero de funcionarios se encuentra identificado con el

compromiso que tienen para la consecucion de objetivos y metas del GADM Guaranda.

Tabla 23-3: Frecuencia con la que reconoce el logo del GADM Guaranda

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje

Siempre 132 61%

Casi siempre | 59 28%

A veces 24 11%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

H Siempre

m Casi siempre
A veces
Casi nunca

® Nunca

Gréfico 19-3: Frecuencia con la que reconoce el logo del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: La identidad corporativa empezando desde el logo, es reconocida por
su talento humano, esto es positivo para la instituciéon al momento de reflejar su personalidad

facilitando su reconocimiento dentro y fuera de su lugar de trabajo.

Tabla 24-3: Frecuencia con la que reconoce la mision y vision del GADM Guaranda

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 23 11%

Casi siempre | 31 14%

A veces 129 60%

Casi nunca 29 14%
Nunca 2 1%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios publicos del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

1% 11%
1% = Siempre
14% Casi siempre
A veces
60% Casi nunca
® Nunca

Grafico 20-3: Frecuencia con la que reconoce la mision y vision del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacién: El talento humano no reconoce a la mision y vision con facilidad, una
problematica que se viene dando por la falta de socializacién, provocando que sus funcionarios

no estén enfocados en los propdsitos que aspira cumplir el GADM Guaranda.

Tabla 25-3: Frecuencia con la que reconoce los objetivos corporativos del GADM Guaranda

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 8 4%

Casi siempre | 12 6%

A veces 24 11%

Casi nunca 124 58%
Nunca 46 21%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

4% 6%

11%

58%

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Gréfico 21-3: Frecuencia con la que reconoce los objetivos corporativos del GADM Guaranda



Analisis e interpretacion: Existe poca informacion en cuanto a los objetivos y apenas una
pequefia parte de funcionarios son aquellos que retienen y encaminan al GADM Guaranda a

conseguir los objetivos corporativos.

Tabla 26-3: Frecuencia con la que reconoce los colores corporativos

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 29 14%

Casi siempre | 31 15%

A veces 98 46%

Casi nunca 36 17%
Nunca 18 8%
TOTAL 214 100%

Fuente: funcionarios del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

8%
W Siempre
Casi siempre
17%
15% A veces
46% Casi nunca
(]

M Nunca
Grafico 22-3: Frecuencia con la que reconoce los colores corporativos
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacidn: Para los clientes internos les resulta dificil identificar los colores
corporativos de la institucion donde laboran, puesto que no se encuentran plasmados en los

espacios fisicos del GADM Guaranda

3.2  Resultados comunicacion externa

Informacion general
Tabla 27-3: Edad

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
15 a 25 afios 168 44%

26 a 35 afios 91 24%

36 a 45 afios 40 11%

46 a 55 afios 35 9%

56 en adelante 44 12%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Tabla 28-3: Género

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Masculino 210 56%
Femenino 168 44%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

38



Tabla 29-3: Parroguia urbana

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Angel Polibio Chavez 128 34%
Gabriel Ignacio Veintimilla 188 50%
Guanujo 62 16%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Tabla 30-3: Servicio mas reconocido del GADM Guaranda

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Agua potable 210 56%
Impuesto predial 50 13%

Obras pulblicas 24 6%
Gestion ambiental 8 2%

Accion social 20 5%
Matriculacion vehicular 18 5%
Ninguna de las anteriores | 48 13%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

13% m Agua potable
5% = Impuesto predial
5% Obras publicas
Gestion ambiental
56% m Accidn social
m Matriculacion vehicular
13% m Ninguna de las anteriores

Gréfico 23-3: Servicio mas reconocido del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Andlisis e interpretacion: El servicio del agua potable al ser el mas utilizado por la ciudadania
por lo tanto es el mas reconocido, hay que tomar en cuenta que el resto de servicios posiblemente

son desconocidos.

Tabla 31-3: Elemento visual del GADM Guaranda que se identifica con mayor facilidad

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Logotipo 224 59%
Mision, vision y objetivos corporativos | 30 8%
Simbologia y colores corporativos 64 17%
Ninguno de los anteriores 60 16%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

16%
| | ogotipo

m Mision, vision y objetivos
corporativos .
Simbologia y colores corporativos

59%

Ninguno de los anteriores

17%

8%

Graéfico 24-3: Elemento visual del GADM Guaranda que se identifica con mayor facilidad
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: El logotipo del GADM Guaranda, se encuentra en sus redes sociales,
sin embargo, dentro de las instalaciones no esta presente, lo cual dificulta el reconocimiento de

simbologia y colores corporativos.

Tabla 32-3: Percepcién de la imagen gue proyecta el GADM Guaranda

Alternativas | Frecuencia Porcentaje
Muy buena | 34 9%
Buena 122 31%
Regular 148 39%
Mala 46 12%
Muy mala 28 9%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

9%

9%

12%

m Muy buena
= Buena
31% ® Regular
Mala

= Muy mala

39%

Gréfico 25-3: Percepcion de la imagen que proyecta el GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: la imagen que es proyectada por el GADM Guaranda es regular, esto
se debe a la escasa difusion de las actividades que realiza la entidad, por ende, la ciudadania la

tiene con una reputacion baja.

Tabla 33-3: Informacion recibida del GADM Guaranda

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Manejo de presupuesto (obras y proyectos) | 46 12%
Actividades del alcalde 148 39%
Problemas de las comunidades 32 8%
Vacantes de personal 6 2%
Ninguna de las anteriores 146 39%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

12%

B Manejo de presupuesto (obras y proyectos)

0,
39% ® Actividades del alcalde
H Problemas de las comunidades

Vacantes de personal

39%

® Ninguna de las anteriores
2%
8%
Grafico 26-3: Informacion recibida del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: En las redes sociales se evidencian mas las actividades que realiza el
alcalde, como una figura publica, mas no como institucién, lo cual es un despropoésito

comunicativo, pues las obras o vacantes de personal no son conocidas por la ciudadania.

Tabla 34-3: Evaluacidn de la calidad de informacién que difunde el GADM Guaranda

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Muy buena 28 7%

Buena 88 23%
Regular 158 42%

Mala 72 19%

Muy mala 32 9%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Grafico 27-3: Evaluacion de la calidad de informacion que difunde el GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: La informacion que se difunde no es del todo buena, pues no se ha
buscado integrar a la ciudadania en los proyectos y actividades que desarrolla la institucion,

ademas que los medios por los cuales es difundida, no llegan al alcance de todos sus habitantes.

Tabla 35-3: Frecuencia con la que se recibe noticias de la gestion del GADM Guaranda

Alternativas Frecuencia Porcentaje
A diario 42 11%

Mas de 1 vez a lasemana | 54 14%

1 vez a la semana 60 16%
Alguna vez al mes 122 32%
Nunca o casi nunca 100 27%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Grafico 28-3: Frecuencia con la que se recibe noticias de la gestion del GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Analisis e interpretacion: La gestion que realiza el GADM Guaranda llega a la ciudadania muy
pocas veces, es decir, alguna vez al mes, lo mismo que refleja un déficit de informacién y
comunicacion que se difunde, debido a los canales que utiliza la institucion que quizas no son los
adecuados, por lo cual no existe una interaccion con sus habitantes.

Tabla 36-3: Medios de comunicacion por el cual se informa de actividades, obras y proyectos
del GADM Guaranda

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
A través de otras personas 63 17%
Cuando el alcalde visita su barrio | 8 2%
Estaciones de radio 81 21%
Rendicién de cuentas 6 2%
Cartelera de la institucion 2 1%
Medios impresos 4 1%
Television (Guaranda Tv) 96 25%
Portal web 9 2%
Redes sociales 109 29%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

B A través de otras personas
17%

m Cuando el alcalde visita su barrio
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H Cartelera de la institucion
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2% Medios impresos
H Television (Guaranda Tv)

m Portal web

o 1%
25% 1% =7 B Redes sociales

Grafico 29-3: Medios de comunicacion por el cual se informa de actividades, obras y proyectos
del GADM Guaranda

Elaborado por: Bianka Fernandez
Analisis e interpretacion: Las redes sociales son utilizadas por la mayoria de personas en la
actualidad, sin embargo, no toda la ciudadania tiene acceso a este medio, desembocando en un
desconocimiento de las actividades, obras y proyectos que realiza el GADM Guaranda.

Tabla 37-3: Medio sugerido para que el GADM Guaranda informe las actividades, obras y
proyectos que realiza

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Periddico 14 4%
Folletos, tripticos, hojas volantes 40 11%

Radio 76 20%
Reuniones barriales 18 5%
Perifoneo por las calles 4 1%

Redes sociales 182 48%
Pégina web 24 6%
Cartelera de la institucion 20 5%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Grafico 30-3: Medio sugerido para que el GADM Guaranda informe las actividades, obras y

proyectos que realiza
Elaborado por: Bianka Fernandez

Anélisis e interpretacion: Las redes sociales es la sugerencia de la ciudadania para estar
informados de las actividades, obras y proyectos que realiza la institucién, lo ideal seria que se
manejen grupos de difusion y socializacion con los medios de comunicacion mas frecuentes.

Tabla 38-3: Percepcion de la ciudadania en cuanto a la atencion que brinda el personal del
GADM Guaranda

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje

Excelente 21 6%

Muy buena 97 25%

Regular 189 50%

Mala 49 13%

Deficiente 22 6%

TOTAL 378 100%
Fuente: Habitantes de Guaranda

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Grafico 31-3: Percepcion de la ciudadania en cuanto a la atencion que brinda el personal del

GADM Guaranda

Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacién: Al ser una entidad publica, la ciudadania considera que la atencion

recibida por el personal es regular, esto resulta ser un punto positivo a la hora de reflejar una

buena imagen corporativa.
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Tabla 39-3: Percepcion de la ciudadania en cuanto a la manera que se resuelve inquietudes el

personal
Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 10 3%
Muy buena 93 24%
Regular 201 53%
Mala 59 16%
Deficiente 15 4%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Gréfico 32-3: Percepcion de la ciudadania en cuanto a la manera que se resuelve inquietudes el

personal
Elaborado por: Bianka Fernandez

Andlisis e interpretacion: No existe una conformidad en su totalidad al momento de solventar
inquietudes por parte de los trabajadores hacia la ciudadania, problema directo de comunicacion.

Tabla 40-3: Percepcidn de la ciudadania en cuanto a la informacién que recibe a través de los
distintos medios de comunicacién

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 8 2%

Muy buena 89 23%
Regular 182 48%

Mala 70 19%
Deficiente 29 8%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Graéfico 33-3: Percepcidn de la ciudadania en cuanto a la informacion que recibe a través de los

distintos medios de comunicacién
Elaborado por: Bianka Fernandez

Andlisis e interpretacion: La informacion difundida por el GADM Guaranda, no tiene mayor

relevancia cuando llega a ser vista u oida por la ciudadania, los mensajes no generan impacto.
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Tabla 41-3: Percepcion de la ciudadania en cuanto al impacto generado del material

promocional que genera el GADM Guaranda

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 19 5%

Muy buena 70 18%
Regular 173 46%

Mala 83 22%
Deficiente 33 9%
TOTAL 378 100%

Fuente:

Habitantes de Guaranda

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Gréfico 34-3: Percepcion de la ciudadania en cuanto al impacto generado del material

promocional que genera el GADM Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Analisis e interpretacion: La institucién no cuenta con material promocional que haga resaltar
su identidad corporativa, por lo cual no existe un impacto ni bueno ni malo.

3.3 Entrevistas

ENTREVISTA1

Entrevistado: Dr. Marco Davila/ jefe del Departamento de Comunicacion del GADM Guaranda
Entrevistado por: Bianka Josselyn Fernandez Fierro

Fecha: 11 de enero del 2021

Lugar: Municipio del canton Guaranda

Objetivo de la entrevista: Identificar las estrategias comunicacionales que son aplicadas por
Dpto. de comunicacién del GADM Guaranda

RESUMEN DE LA ENTREVISTA

Una institucion que no maneja comunicacién interna corre un riesgo inminente, se tiene que
empezar por sus miembros, para que ellos puedan comprender sus labores como trabajadores y el
valor que representan en la institucion. A veces la critica mal sana de funcionarios que se
encuentran internamente o a veces los problemas que se tiene con los distintos medios de
comunicacion son los principales obstaculos para no tener una comunicacion adecuada dentro y
fuera del GADM Guaranda. El personal del Municipio se encuentra en red, lo que permite
hacerles llegar informacidn lo mas pronto posible en el momento oportuno. Los comunicados para
el talento humano se lo realizan por medio de documentos formales, en su mayoria son

memorandums y aquellas noticias o disposiciones que se deben resolver de manera urgente. Los
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medios teleméticos son la principal estrategia, los correos electronicos, listas de difusién de

WhatsApp, grupos de Facebook.

ENTREVISTA?2

Entrevistado: Dr. Alexis Noboa/ jefe del Dpto. de Talento Humano

Entrevistado por: Bianka Josselyn Fernandez Fierro

Fecha: 11 de enero del 2021

Lugar: Municipio del canton Guaranda

Objetivo de la entrevista: Identificar las estrategias comunicacionales que son aplicadas por
Dpto. de comunicacion del GADM Guaranda

RESUMEN DE LA ENTREVISTA

Indiscutiblemente el ambiente laboral es lo que hace que el funcionario tenga la motivacion de
venir cada dia a laborar, recordemos que muchas de las veces pasamos en nuestras actividades
laborales mas tiempo del que pasamos en nuestros hogares. Se trabaja por medio de
memorandums, los cuales llegan a los jefes de area y ellos se encargan de comunicar a su equipo
de trabajo, sin embargo, se esta tratando de incorporar una herramienta que se dispone en el GAD,
pero que no ha sido ocupada, que son los correos electronicos institucionales.
Dentro de lo que tiene que ver con el ambiente laboral, se debe tomar en consideracion que este
periodo, estd marcado puntualmente con el aparecimiento de la pandemia, lo cual complico
precisamente que se pueda realizar en este afio cualquier tipo de actividad refiriéndonos a la
motivacion, sobre todo lo que tiene que ver con las actividades clasicas, estas son las reuniones,
socializaciones, charlas motivacionales, trabajo en equipo, la formacion a través del “team
building”, entre otro tipo de actividades. Tenemos dos canales para solucionar las quejas,
obviamente nosotros atendemos lo que tiene que ver con los canales formales, a fin de que se
puedan emitir las justificaciones respectivas, se hace el analisis respectivo y planteamos una
bitdcora para hacer las correcciones y de ser el caso plantear las sanciones pertinentes.
Indiscutiblemente la comunicacién interna es un factor super importante para lo que tiene que ver
con nuestras actividades, obviamente que, si no hay canales claros de comunicacion, la
efectividad del trabajo la perdemos, muchas veces tendremos que duplicar las actividades al tener

problemas de comunicacion.

3.4 Hallazgos

Las actividades, proyectos y obras que lleva a cabo el GADM Guaranda son mas conocidas por
personas de una edad entre los 15 a 25 afios, esto se debe a que la mayoria de su tiempo es
empleado en las redes sociales, donde a diario se da a conocer a la ciudadania los principales

acontecimientos.
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El servicio del pago de agua potable es el servicio que la ciudadania reconoce con mayor facilidad,
dejando a notar que el resto de departamentos que prestan el servicio a los transelintes no son

correctamente difundidos.

Las actividades que realiza el alcalde del cantén son las mas difundidas, por lo tanto, se ha
manejado bastante su imagen personal al ser €l quien encabeza la institucion, mas no de la

institucion que esta a su cargo.
3.5 Comprobacion de la hipdtesis

Para llegar a la comprobacion de la hipdtesis se llevd a cabo una investigacion de campo mediante
encuestas, dirigidas a la ciudadania y al talento humano de la institucion, lo mismo que dio paso

a obtener resultados reales de la situacién actual del GADM Guaranda.

El método utilizado para comprobar la hipétesis de la investigacion descriptiva fue el de
compatibilidad por diferencia de proporciones, haciendo uso de una Ho (hipdtesis nula) y una Hy

(hipotesis alternativa):

v Ho: Laaplicacion de un plan de comunicacién corporativo no incide en el reconocimiento
social del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Guaranda.
v H1: La aplicacion de un plan de comunicacion corporativo incide en el reconocimiento

social del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Guaranda.

Se empez6 haciendo el céalculo de la proporcién muestral observada en la encuesta aplicada a la
ciudadania, especificamente en la siguiente pregunta:

Percepcion de la imagen que proyecta el GADM Guaranda

Tabla 42-3: Percepcion de la imagen que proyecta

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Muy buena | 74 9%
Buena 198 31%
Regular 33 39%
Mala 46 12%
Muy mala 28 9%
TOTAL 378 100%

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

Pnob = proporcién muestral observada
Respuestas afirmativas

Pnob =
Total encuestados

Ecuacion 2-3: Proporcién muestral observada

poop _ 272
nov = 378
Pnob= 10,719
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Posterior se hizo el célculo del error estandar de la proporcién muestral observada, con la

siguiente formula:

pq

Sp = n

Ecuacion 3-3: formula error estandar
Donde:
Sp= error estdndar de la proporcién muestral entre py g
P= Proporcion de que ocurra el evento = 0,719
Q= Proporcion de que no ocurra el evento = 1-p = 1-0,719= 0,281

N= Tamafio de la muestra
Sp = 0,719x0,281
P=J" 378

Sp = 0,0231

Se utilizé el intervalo de confianza tipo Z, con un intervalo de confianza del 95% en adelante, y

le corresponde el valor de 1,96. Esto se aplicé en la siguiente férmula.
p + Z (Sp)

Ecuacion 4-3: Proporcién estimada

Donde:

P= proporcidn estimada o proporcional muestral observada
Z= Intervalo de confianza

Sp= Error estandar de la proporcién muestral

Para 95% de confianza

0719 + 196 (0,0231)=0,6737
0719 - 1,96 (0,0231)=0,7642

Segun los célculos realizados, existe un 95% de probabilidad que la proporcién existente entre
0,67 (67%) y 0,76 (76%), si aceptamos este nivel de confianza significa que el valor calculado de
proporcion muestral observada es mayor que el planteado en la hipétesis nula, por lo tanto, se
debe aceptar la hipdtesis alterna, que radica en que la aplicacion de un plan de comunicacién
corporativo incide rotundamente en el reconocimiento social del Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén Guaranda.
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3.6

Propuesta
3.6.1

Tema

Plan de comunicacién corporativo para mejorar el reconocimiento social del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del cantén Guaranda
Datos informativos

Responsables ejecutores: Gobierno autonomo Descentralizado del canton Guaranda
Beneficiarios:

v Directos: alcalde del GADM Guaranda, funcionarios, direccién de comunicacién y
direccion de talento humano.
v Indirectos: ciudadania

Ubicacion:

v" Provincia: Bolivar
v" Cantoén: Guaranda

v Direccion de la institucion: Convencién de 1884 y Garcia Moreno (Frente al parque
central El libertador)

(4]
Garcid More®
o
Garcid More™

Martina Boutique

9

Netlife

Municipio de
Guaranda - Bolivar

uahuod
ap uow
yast

ue "El Libertador"
randa)

llustracion 4-3: Ubicacion del GADM Guaranda
Fuente: https://www.google.com.ec/maps/

0N

llustraciéon 5

e

-3: UicaC|on del GA Garanda

Fuente: https://www.google.com.ec/maps/
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INTRODUCCION

Mediante los resultados arrojados dentro de la investigacion de mercado realizada para el GADM
Guaranda, se puede evidenciar a una institucion carente de reconocimiento social, esto se debe a
la falta de un plan de comunicacién corporativo, lo que no permite que exista un vinculo
comunicativo con la ciudadania, generando su desconocimiento, tanto de los servicios que presta
como también de las actividades, proyectos y obras que se realizan a favor de los transelntes,
motivo por el cual se pretende proponer un plan que contenga estrategias de comunicacion

internas y externas para de este modo mejorar el posicionamiento de la imagen institucional.

El plan de comunicacion corporativo surge para dar respuesta al problema de la investigacién, en
el cual se pretende mejorar los canales de comunicacion interna, el sentido de pertenencia de los
funcionarios y a su vez fortalecer su imagen institucional ante la ciudadania, ya que mediante el
estudio de mercado realizado se pudo determinar que existen falencias de comunicacion con sus
colaboradores, pues la filosofia de la institucion no es puesta en préactica lo cual crea barreras de
comunicacién entre el funcionario y la ciudadania, asi mismo, la difusién de mensajes para los
actores externos no llegan a tener un gran alcance, debido a que la mayoria de sus actividades son
comunicadas en redes sociales, por lo cual es pertinente hacer un hincapié en que este medio de
comunicacién no es usado en su totalidad por todos los habitantes, pues los canales de
comunicacién tradicionales y conversatorios con la comunidad han sido dejados de lado,
desembocando en un desconocimiento de las actividades, proyectos y obras que pone en marcha

la institucion.

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Guaranda, es una institucién publica, que
cuenta actualmente con 9 direcciones administrativas y con un total de 481 empleados y a su
alrededor una cantidad aproximada de 23.874 habitantes que carecen de informacion de aquellas
actividades, obras y proyectos que se realizan a su favor. La institucion carece de un plan de
comunicacién que atienda aquellas brechas de comunicacién que existen tanto con sus agentes
internos como son sus agentes externos, el propdsito es mejorar el reconocimiento social que dé
paso a la construccion de una imagen positiva como institucién y a su vez posicionada con sus

grupos de interés.
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3.6.2
3.6.2.1

Desarrollo de estrategias

Estrategias de comunicacion interna

Tabla 43-3: Mejoramiento de la identidad corporativa.

ESTRATEGIA N. 01

Identidad corporativa: Mejoramiento de la mision y vision institucional

Descripcion

Para una institucion es fundamental contar con una filosofia empresarial,
dentro de esta se encuentran presentes la mision y visién, su impacto
estd determinado por el compromiso del talento humano y por los
objetivos planteados. Se ha determinado que ambos elementos deben ser
actualizados y modificados acorde a las competencias del GADM

Guaranda.

Objetivo

comunidad.

Replantear la mision y visién del GADM Guaranda, atendiendo las
competencias y retos impuestos por la institucion en beneficio de la

Alcance

Funcionarios y ciudadania en general

Téactica

momento:

Tomar en cuenta aspectos importantes que cumple la institucion
habitualmente en beneficio de la comunidad, destacando en todo

v" i Cuél es nuestra razén de ser?
v' ¢ Qué queremos ser?
v' ;Quiénes son nuestros grupos de interés?

Responsable

Director de Talento Humano del GADM Guaranda.

Estimacion economica | $100
Fecha de inicio 01/03/2021
Fecha de terminacion Indefinido

Medio de verificacion

Incremento del sentido de pertenencia y mejoramiento del desempefio
laboral del talento humano.

Elaborado por: Bianka Fernandez

Tabla 44-3: Misién y vision propuesta

Misién Actual

Misidén Propuesta

Promover y contribuir al desarrollo humano para el
mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion
vulnerable del cantén Guaranda, enmarcado en el art.
35 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, a
través de la gestion, coordinacion y ejecucion de las
politicas  sociales del Gobierno  Auténomo
Descentralizado del Cantén Guaranda, de manera
solidaria, transparente y de calidad.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Guaranda es una institucion que promueve el
desarrollo sostenible del cantdn, con autonomia
politica, administrativa y financiera, que formula y
ejecuta planes de desarrollo y ordenamiento
territorial, incentivando el progreso econémico y
sustentable del territorio, bajo los principios de
transparencia, respeto y participacion ciudadana.

Visién Actual

Vision Propuesta

Ser lider cantonal y referente a nivel provincial,
nacional en la gestién de servicios que contribuyan al
desarrollo humano, sustentado en la confianza,
participacion activa de la poblacion vulnerable del
cantén Guaranda.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Guaranda, serd una institucion lider, eficiente y
eficaz, que garantiza la seguridad y bienestar de los
ciudadanos, promoviendo iniciativas inclusivas,
sostenibles y saludables, con servicios de calidad que
faciliten el desarrollo econémico, ambiental y social.

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Tabla 45-3: Cartelera digital

ESTRATEGIA N. 02

Imagen corporativa: Cartelera digital

Descripcion La cartelera de comunicacion dentro de la institucion es utilizada
con boletines institucionales, sin embargo, carece de creatividad,
estd desactualizada y no es atractiva a simple vista.

Objetivo Difundir las principales actividades, proyectos y obras que
realiza el GADM Guaranda a favor de la ciudadania.

Alcance Funcionarios y ciudadania en general

Téactica v Colocar 3 SmarTvs marca LG de 32 pulgadas, en

lugares estratégicos de la institucion, es decir los sitios
maés concurridos por la ciudadania, especificamente en
los lugares de espera.
Estos son: Oficina de recaudacion de la empresa de agua
potable, Unidad de Transito y Movilidad y el Dpto. de
Avallos y catastros.

v Difundir el video institucional, las obras, actividades y
proyectos que realiza la alcaldia, la mision, vision y
valores corporativos de la institucién.

Responsable Director de comunicacion.

Estimacion econémica $920

Fecha de inicio 01/03/2021

Fecha de terminacion 31/12/2021

Medio de verificacion Mejoramiento de la imagen corporativa del GADM Guaranda.

Elaborado por: Bianka Fernandez

Cartelera propuesta

lustracion 6-3: Propuesta de cartelera digital

52



Tabla 46-3: Capacitacion al talento humano

ESTRATEGIA N. 03

Ambiente laboral: Capacitacion al talento humano

Descripcion La capacitacion representa una importante iniciativa para mejorar los
niveles de eficacia y eficiencia con los cuales trabaja el GADM
Guaranda, aquello adicionalmente permitird incentivar al talento
humano, fortalecer su desempefio laboral, asi como también mejorar

la calidad del servicio que se brinda a la colectividad.

Objetivo

Capacitar al talento humano periédicamente en temas que
garanticen un servicio 6ptimo en beneficio de la comunidad.

Alcance

Funcionarios del GADM Guaranda

Téctica

Se efectuara una capacitacion al personal del GADM Guaranda,
especificamente en el &rea de atencidn al cliente, para lo cual se
necesitaran especialistas en esta rama, su duracion sera de 8 horas,
divididas en 4 horas en 2 dias, sera dirigida para cada departamento
(9 en total). Por la emergencia sanitaria, se realizara por medio de la
plataforma zoom.

Responsable

Director de Talento Humano.

Estimacion econémica | $2880 ($320 c/u)
Fecha de inicio 01/03/2021
Fecha de terminacion 21/03/2021

Medio de verificacion

Registro de asistencia y evaluacion de los participantes.

Elaborado por: Bianka Fernandez

Tabla 47-3: Temas a tratar en la capacitacion

Fechay hora | Temas Contenido Metodologia
08/05/2021 El talento - La importancia de un talento humano Conferencia via
08h00-12h00 | humano capaz de brindar un excelente servicioa | zoom
como la ciudadania.
estrategia de - La automotivacion del talento humano en
calidad épocas de crisis.
institucional. - Estrategias de comunicacién con la
ciudadania.
La - Importancia del ciudadano. Conferencia via
ciudadania - Los diez mandamientos de atencion al Zoom.
cliente.
- Resolucion de conflictos.
09/05/2021 Calidad del - Servicio y excelencia Conferencia via
08h00-12h00 | servicio - Los componentes basicos del buen z00m
servicio.
- Filosofia empresarial.
- Fortalecimiento de la identidad
corporativa
El manejo de | - Métodos de mediacion tras un conflicto Conferencia via
conflictos - Importancia del trabajo en equipo. zoom
internos - Asignacion de lideres del departamento.
- Reconocimiento por logros obtenidos.
- Participacion: Preguntas y respuestas.
Socializacion | - Exposicion de la mision y vision. Conferencia via
de la - Dinémica para el reconocimiento de la z00m
filosofia mision y vision.
empresarial

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Tabla 48-3: Presupuesto para la capacitacion

Recursos humanos

N° de personas | Concepto Cantidad Costo total
1 Capacitador $35 x hora $2880
8 horas x 9 dptos.

Elaborado por: Bianka Fernandez

RS apacttacion dirigida ol
Departamento de Talento Humano

-El talento humano como
estrategia de calidad insti-
tucional.

-La ciudadania.

-Calidad del servicio-

-El manejo de conflictos in-
ternos

4

Temas a tratar:

Duracion: 4 horas diarias

2 dias seguidos.

f’""'-l"'*'-il'-‘iil'il"'ﬂ“—"'-'3""3'":"3I @ Municpicdeguamnda o #EADGuaranda n Muriciplo de Gugronda

llustracion 7-3: Afiche de capacitacién al personal
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Tabla 49-3: Elementos promocionales de la identidad corporativa

ESTRATEGIAN. 04

Elementos promocionales de la identidad corporativa

Descripcion Se utilizaran elementos visuales son de suma importancia para
promover la identidad corporativa del GADM Guaranda, los
mismos que abarcan elementos tangibles (manual de marca, disefio
grafico corporativo, papeleria corporativa, etc.) y elementos
intangibles (filosofia empresarial, objetivos empresariales,
procesos, etc.).

Objetivo Elaborar elementos promocionales de la imagen del GADM
Guaranda, gue permitan incrementar su reconocimiento.

Alcance Funcionarios del GADM Guaranda y ciudadania en general

Tactica e Sedistribuirdn las mascarillas y agendas en cada uno de

los departamentos de la institucion.

e Las carpetas y boligrafos seran obsequiados a las personas
gue se acerquen a hacer tramites dentro del GADM
Guaranda.

Responsable Director de comunicacion.

Estimaciéon econdémica | Carpetas 1000 x 0,25 c/u = $250
Boligrafos 1000 x 0,45 c/u= $450
Mascarillas Kn95 481 x $1,00 c/u = $481
Agendas 375 x $3,00 c/u = $1125,00
Presupuesto= $2306

Fecha de inicio 01/03/2021

Fecha de terminacién | Hasta agotar stock

Medio de verificacion | Mejoramiento de la imagen corporativa del GADM Guaranda.

Elaborado por: Bianka Fernandez

lHustracién 8-3: Elemento promocional mascarilla llustracién 9-3: Elemento promocional agendas

Elaborado por: Bianka Fernandez Elaborado por: Bianka Fernandez



lustracion 10-3: Elemento promocional (boligrafo)
Elaborado por: Bianka Fernandez

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Tabla 50-3: Estrategia identidad corporativa

ESTRATEGIA N. 05

Imagen corporativa: Video promocional de la imagen corporativa, denominado “Al
Municipio lo trabajamos juntos”

Descripcion

La presentacion de un video promocional de la gestion que lleva
adelante el GADM Guaranda, podria aumentar de manera
significativa al mejoramiento de la imagen corporativa ante sus
stakeholders internos y externos ocasionando con ello un
adecuando ambiente laboral, asi como también elevando el
prestigio institucional.

Objetivo

Informar la gestion que despliegan los diferentes departamentos
del GADM Guaranda en beneficio de la ciudad.

Alcance

Funcionarios del GADM Guaranda y ciudadania en general

Tactica

Se recabaran testimonios, asi como también las caracteristicas
del ambiente laboral en el cual se desenvuelve el talento humano
del GADM Guaranda, destacando su nivel de involucramiento,
con el desafio de demostrar un servicio de calidad y oportuno a
los usuarios. El video tendra una duracién de 2 minutos, sera
expuesto en las carteleras digitales del GADM Guaranda.

Responsable

Director de comunicacion.

Estimacion economica | $380
Fecha de inicio 01/03/2021
Fecha de terminacion 01/05/2021

Medio de verificacion

Numero de personas que visitan las instalaciones del GADM
Guaranda

Elaborado por: Bianka Fernandez

ALCALDIA DE
GUARANDA

lustracion 12-3: Estrategia "Al municipio lo trabajamos juntos"
Elaborado por: Bianka Fernandez
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Tabla 51-3: Estrategia de identificacion interna

ESTRATEGIA N. 06

Estrategia comunicacion interna: Implementacion de un buzon de quejas, sugerencias y
solicitudes en las instalaciones que conforman el GADM Guaranda.

Descripcion Un buzon de sugerencias y quejas permite optimizar los procesos
de comunicacion con los miembros de una institucion y con la
ciudadania, de modo que se puedan dar ideas de mejora, posibles
soluciones a las quejas o problematicas que ocurren dentro

Objetivo Garantizar la participacion ciudadana dando una respuesta
oportuna a sus solicitudes, sugerencias y quejas.

Alcance Funcionarios del GADM Guaranda y ciudadania en general

Téctica Se implementard un buzdn de quejas, sugerencias y solicitudes

en las entradas de las instalaciones que dependen del GADM
Guaranda, de modo que se dé un proceso de mejora continua en
la institucion y se garantice la participacion ciudadana. La
verificacion de las quejas o denuncias ciudadanas se realizara
semanalmente.

Responsable

Director de talento humano.

Estimacion econdmica | $160 ($40 x 4 c/u)
Fecha de inicio 01/03/2021
Fecha de terminacion 31/12/2021

Medio de verificacion

NUmero de personas que presentan sus sugerencias, quejas y
solicitudes.

Elaborado por: Bianka Fernandez

BUZOM O 0UEIAS
VSUGERENCIAS

llustracion 13-3: Buzdn de quejas

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Tabla 52-3: Estrategia de comunicacion interna

ESTRATEGIA N. 07

Comunicacién interna: Implementacion de sefialética dentro del GADM Guaranda
Descripcion Todas las instituciones deben sefalizar sus instalaciones, tanto
interna como externamente, ademas sacar provecho para de esta
forma promover la imagen corporativa que posee, todo esto con
la finalidad de que el visitante evite perder el tiempo al momento
de realizar cualquier tramite.

Objetivo Identificar facilmente las instalaciones del GADM Guaranda
Alcance Ciudadania en general
Tactica Se utilizara una sefializacion clara y funcional en la entrada a la

institucion y en cada direccion, para identificar, orientar y
facilitar el acceso a los principales despachos, estas sefialéticas
seran facilmente comprensibles y estéticamente adecuadas.

Responsable Director de comunicacion.
Estimacion econdmica | $1200
Fecha de inicio 01/03/2021

Fecha de terminacion 31/12/2021

Medio de verificaciébn | Numero de personas que visitan la institucion.

Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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llustracién 14-3: Sefalética interior llustracion 15-3: Sefialética de cada direccion
Elaborado por: Bianka Fernandez Elaborado por: Bianka Fernandez
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3.6.2.2 Estrategias de comunicacién externa

Tabla 53-3: Contratacion de pantallas digitales

ESTRATEGIA N. 08

Identidad corporativa: Contratacion de pantallas digitales ubicadas en lugares estratégicos de

la ciudad

Descripcion En la actualidad las pantallas publicitarias logran captar la atencién
y persuadir en las personas gracias a su dinamismo y alta definicién,
estas se encuentran ubicadas en espacios abiertos donde transita un
gran nimero de personas ya sea en el dia o en la noche.

Objetivo Utilizar pantallas digitales como herramientas comunicacionales,
que faciliten la difusion de la gestion que atienden las autoridades
municipales.

Alcance Ciudadania en general

Tactica Se realizara la contratacion mensual de una pantalla digital,

ubicada en el centro de la ciudad, que tiene como tiempo de
duracion 20 segundos y para lo cual se transmitira la campafia
“esta en tus manos” donde la institucion exhorta a la ciudadania el
cumplimiento de las normas de bioseguridad.

Responsable

Director de comunicacion.

Estimacién econdmica

$250 mensual

Fecha de inicio

01/03/2021

Fecha de terminacion

01/03/2022

Medio de verificacion

Mejoramiento de la imagen corporativa del GADM Guaranda.

Fuente: Habitantes de Guaranda

Elaborado por: Bianka Fernandez
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llustracion 16-3: pantallas digitales
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Tabla 54-3: Boletines en pagina web

ESTRATEGIA N. 09

Comunicacion externa: Actualizacion permanente de informacion en la pagina web del GADM
Guaranda

Descripcion Las noticias de las actividades, obras y proyectos que realiza la
institucion son difundidas por medio de la red social Facebook,
para lo cual utiliza su propio manual de marca en cada una de sus
publicaciones, para lo cual se pretende impulsar el uso y
actualizacion de la pagina web
http://www.guaranda.gob.ec/newsiteCMT/ para que la informacion
difundida sea de acceso global y sirva como referencia para las
personas de su interés.

Objetivo Incentivar al uso de la pagina web del GADM Guaranda
Alcance Ciudadania en general
Téactica Se realizara la actualizacion periédicamente de las actividades,

obras y proyectos que impulsa el GADM Guaranda, para lo cual
también se tendra acceso a la revista digital que se difunde cada

semana.
Responsable Director de comunicacion.
Estimacion econémica | $400

Fecha de inicio 01/03/2021

Fecha de terminacion 31/12/2021

Medio de verificacion Numero de personas que visitan la pagina web
Fuente: Habitantes de Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez

guaranda.gob.ec/newsiteCMT/categoria/noticias/
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3.6.3

Seguimiento y control

Tabla 55-3: POA del GADM Guaranda

imagen corporativa,
denominado “Al Municipio
lo trabajamos juntos”

manejo del clima laboral
que se maneja dentro del
GADM Guaranda.

comunicacion

N. | Estrategia Objetivo Responsable | Fechade | Fecha Presupuesto | Método de verificacion
inicio final
1 | Mejoramiento de la mision | Replantear la mision y Director de 01/03/2021 | Indefinido | $100 Incremento del sentido de
y vision institucional vision del GADM Talento pertenencia y mejoramiento del
Guaranda, tomando en Humano desempefio laboral del talento
cuenta sus competencias humano.
como institucion
2 | Cartelera digital Difundir las principales Director de 01/03/2021 | 31/12/2021 | $920 Mejoramiento de la imagen
actividades, proyectosy | comunicacion corporativa del GADM
obras que realiza el Guaranda.
GADM Guaranda a favor
de la ciudadania
3 | Capacitacion al talento Mantener capacitado al Director de 01/03/2021 | 21/03/2021 | $2880 ($320 | Registro de asistencia y
humano personal que forma parte | Talento c/u) evaluacién de los participantes.
del GADM Guaranda Humano
para mejorar su
desemperio laboral
4 | Elementos promocionales Elaborar elementos Director de 01/03/2021 | Hasta $2306 Reconocimiento de sus distintos
de la identidad corporativa | promocionales de la comunicacién agotar grupos de interés
imagen del GADM stock
Guaranda, que permitan
incrementar su
reconocimiento
5 | Video promocional de la Difundir la calidad del Director de 01/03/2021 | 01/05/2021 | $380 NUmero de personas que visitan

las instalaciones
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Implementacion de un Garantizar la Director de 01/03/2021 | 31/12/2021 | $160 NUmero de personas que
buzén de quejas, participacion ciudadana | talento presentan sus sugerencias,
sugerencias y solicitudes en | dando una respuesta humano quejas y solicitudes.
las instalaciones que oportuna a sus
conforman el GADM solicitudes, sugerencias y
Guaranda. quejas.
Implementacion de Identificar facilmente las | Director de 01/03/2021 | Indefinido | $1200 NUmero de personas que visitan
sefialética dentro del instalaciones del GADM | comunicacion la institucion.
GADM Guaranda. Guaranda
Contratacion de pantallas Utilizar como punto Director de 01/03/2021 | 01/03/2022 | $3000 Mejoramiento de la imagen
digitales ubicadas en informativo de campafias | comunicacion $250 corporativa del GADM
lugares estratégicos de la del GADM Guaranda mensual Guaranda.
ciudad. una pantalla digital en
lugares estratégicos de la
ciudad
Actualizacion permanente Incentivar al uso de la Director de 01/03/2021 | Indefinido | $400 NUmero de personas que visitan
de informacién en la pagina | pagina web del GADM comunicacién la pagina web
web del GADM Guaranda | Guaranda
TOTAL DE PRESUPUESTO $11346

Elaborado por: Bianka Fernandez
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Tabla 56-3: Cronograma de actividades

N.

Actividades

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

1

Mejoramiento de
la mision y
vision
institucional

Difundir las
principales
actividades,
proyectos y
obras que realiza
el GADM
Guaranda a
favor de la
ciudadania

Capacitacion al
talento humano

Elementos
promocionales
de la identidad
corporativa

Video
promocional de
la imagen
corporativa,
denominado “Al
Municipio lo
trabajamos
juntos”:

Implementacion
de un buzon de
quejas,
sugerencias y
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solicitudes en las
instalaciones que
conforman el
GADM
Guaranda.

7 | Implementacion
de sefialética
dentro del
GADM
Guaranda

8 | Contratacion de
pantallas
digitales
ubicadas en
lugares
estratégicos de la
ciudad

9 | Actualizacion
permanente de
informacion en
la pagina web
del GADM

Guaranda
Elaborado por: Bianka Fernandez
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CONCLUSIONES

Los resultados de la investigacion realizada afirman que el Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Guaranda tiene un limitado reconocimiento social por parte
de sus grupos de interés, lo cual obedece a la ausencia de estrategias comunicacionales
efectivas que informen oportunamente a la poblacion y eleven al mismo tiempo el sentido
de pertenencia del talento humano perteneciente a la institucion.

En la actualidad el GADM Guaranda no evallUa las estrategias comunicacionales
implementadas, restringiéndose apenas al seguimiento de redes sociales, lo cual excluye
a moradores de muchos barrios, ciudadelas y parroquias pertenecientes a la ciudad. La
informacion que se difunde responde principalmente a la coyuntura impidiendo la
incorporacién de estrategias que deben ser implementadas en el mediano y largo plazo.
La presente investigacion permitié reconocer que la comunicacion interna en el GADM
Guaranda es deficiente, lo cual se evidencia con el bajo desempefio laboral en varios
departamentos en la desmotivacion del talento humano y en su falta de compromiso con
la administracién, elementos que influyen negativamente en la calidad del servicio que
se brinda a los usuarios.

El GADM Guaranda descarta iniciativas que promuevan la participacion ciudadana,
aquello impide determinar de fuente primaria la percepcion existente en los habitantes de
la ciudad respecto a la gestion que cumplen sus autoridades, en esta condicion resulta
dificil atender con mayor celeridad las necesidades existentes en los diferentes sectores

sociales.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que el Gobierno Autonomo descentralizado del cantdn Guaranda la
implementacion de un plan de comunicacién corporativo, que permita elevar su prestigio
y reconocimiento social en el corto, mediano y largo plazo. Ademas, se sugiere garantizar
la utilizacion optima de los recursos destinados al departamento de comunicacion para
informar oportunamente la gestion que cumple la administracion municipal en beneficio
de la comunidad.

El Gobierno Auténomo descentralizado del cantdon Guaranda debe realizar un
seguimiento a las estrategias comunicacionales ejecutadas para verificar su efectividad y
consecuentemente su influencia en sus stakeholders internos y externos, motivando
activamente la participacion ciudadana en el establecimiento del presupuesto, ejecucién
de obras y legislacion para atender con mayor oportunidad las necesidades existentes en
la poblacion.

Se recomienda el establecimiento de las estrategias comunicacionales internas sugeridas
en la presente investigacion, que incluyan al talento humano a la consecucién de los
objetivos propuestos por la administracion municipal, garantizando con ello, no solo un
mayor involucramiento, sino ademas el mejoramiento continuo del desempefio laboral
reivindicando a los usuarios con un servicio de calidad.

Finalmente se sugiere al GADM Guaranda promover una retroalimentacion permanente
de las decisiones que adopta la administracion municipal a través de un sistema de
comunicacién interactivo con la comunidad, aquello permitird solventar con mayor
oportunidad los problemas existentes en la ciudad, asi como también mejorar la gestion
de las autoridades y consecuentemente la imagen corporativa que proyecta a nivel local,

regional y nacional.
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