INTRODUCCION

La construccion de nuevas propuestas comunicacionales han sido vitales
para la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra,
EMAPA-I. De ahi que la presente propuesta se ajusta a las necesidades de
la Empresa y estan compiladas en este documento técnico y facilmente

manejable.

La presente investigacion constituye un instrumento para empleados y
autoridades de la EMAPA-I. Su estructura esta basada en una secuencia
l6gica del proceso comunicacional en sus diferentes etapas, lo cual permite
visualizar la formulacion de otros subsistemas, que determinan los requisitos
para desarrollar procesos de capacitacion y comunicacion interna dentro de
la EMAPA-I.

En esta propuesta se plantean varias estrategias comunicacionales:
Creaciéon de un Folleto informativo institucional que sera elaborado por el
Departamento de Comunicacion de la Empresa en 12 péaginas full color en
tamafio A3. El folleto circulara de forma mensual. Contara con seis

secciones: actualidad, convenios, obras en ejecucion, capacitacion y otros.

En la portada del mes constaré la informaciéon més relevante, ademas de
logotipo de la Empresa. El folleto permitira que los empleados y autoridades
estén permanentemente informados de las actividades que se cumplen en la
EMAPA-I.

Una segunda estrategia sera la utilizacion del intranet como herramienta de
comunicacioén interna. Esta red permitird divulgar informacion de la Empresa
a los empleados con efectividad, en menor tiempo y con ahorro de papel. La
intranet debera tener accesibilidad, permitiendo su uso. Ya no sera

necesario reunir a todos en una sala para discutir proyectos.



Una cuarta estrategia es la capacitacion del personal. Para ello se establece
un cronograma y una propuesta de varios temas. La constante capacitacion
permitira que el personal sea mas eficiente, lo que se vera retribuido en
mayor rendimiento. Ademas de ser un estimulo que mejoraré los niveles de

autoestima y las relaciones interpersonales al interior de la Empresa.

Entre los temas que se abordaran durante la capacitacion estan:
Introduccion a la comunicacion; Tipos de comunicacidn; comunicacion
interna; estrategias comunicacionales; productos comunicacionales;

motivacion y autoestima; atencion al cliente; calidad y éxito liderazgo.



CAPITULO | MARCO REFERENCIAL

1.1 Contextualizacién del problema

Desde tiempos ancestrales la comunicacion ha sido un impulso de
caracterizacion; se dice que las formas de expresion e impresion
determinaban cada uno de los comportamientos humanos y es desde
entonces que grandes cientifistas han realizado investigaciones para
determinar las diferentes &areas de la comunicacién, siendo estas la
informacion, comunicacion social, organizacional, relaciones publicas entre

otras.

La comunicacion, a través de las relaciones publicas, se ha convertido en un
aporte fundamental para el desarrollo de las instituciones publicas o
privadas. Con la utilizacibn de sus herramientas, las relaciones publicas,
permite la visibilidad de una organizacién de entre las demas, destacando
servicios, logros y triunfos. Por ello se convierte en una herramienta

fundamental para los momentos de crisis.

En noviembre de 2002, la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado, EMAPA-I vivi6 una de sus peores crisis institucionales. La
muerte de un nifio y la enfermedad de mas de 6000 ibarrefios fueron el
resultado de la contaminacion del liquido vital. Esto motivo la desconfianza
de los usuarios, la salida de varios funcionarios de la empresa y la toma —a
posterior- de medidas de las autoridades, dificultado los procesos de

comunicacion interna.

Un papel importante jugaron los medios de comunicacion. La informacién —
en algunos casos errada- contribuyé para la caida de la imagen de la
empresa de agua potable. Hecho al que se sumo la baja autoestima de los

empleados, disputas internas y una deficiente comunicacion interna.

El fortalecimiento de la imagen de la empresa se estd cumpliendo. Las

obras en los diversos varios han generado una respuesta positiva de la
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ciudadania ibarrefia. La EMAPA-I es considerada, hoy, como una empresa
lider en su campo y goza de gran credibilidad a nivel local y nacional. Sin
embargo, el fortalecimiento al interior de la institucién, era otro de los

problemas que se debian resolver.

De alli surge la necesidad de impulsar una comunicacién interna que
mejore: ambiente laboral, servicio y atencion, a través de la creacién de
productos comunicacionales, capacitacion al personal y el mejoramiento de

la infraestructura.

1.2 Definicion del problema

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I
atraviesa por una problematica comunicacional interna que ha incidido en
las relaciones laborales y en la calidad del servicio ofertante. Esta
investigacion ha evidenciado falencias en los procesos comunicacionales

internos tales como:

1. Falta de estrategias que propicien una comunicacion interna mas

efectiva.

2. Algunas deficiencias inmersas en las relaciones laborales vy

administrativas.

3. No existen politicas, modelos y procesos comunicacionales

claramente establecidos.

4. |Infraestructura medianamente adecuada.

5. Carencias motivacionales que despierten entusiasmo en las actitudes

de los empleados.
6. Poca comunicacion entre empleados y autoridades.

7. Problemas de indole interpersonal entre empleados.



8. Descontento en situacion laboral.

1.3 Planteamiento del problema

La problematica institucional evidenciada, nos lleva a creer que existe
insuficiente comunicacion interna entre empleados y autoridades de la

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra EMAPA-I.

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Disefiar estrategias comunicacionales que permitan mejorar los procesos
comunicativos internos de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Identificar los principales problemas dentro del proceso comunicativo

interno entre autoridades y empleados de la EMPA-i.

2. Disefiar una estrategia para la elaboracion de un folleto impreso de la
Empresa a través del cual se informe de las actividades que cumple
la EMAPA-I en el cantbn y se constituya en un medio de

comunicacion interno.
3. Elaborar un programa de capacitacibn que permita mejorar las
relaciones interpersonales entre empleados y autoridades vy

contribuya a mejorar el desempefio profesional de los empleados.

4. Disefiar una estrategia que permita mejorar el buen uso de la Intranet

en la Empresa como una herramienta de trabajo.

Preguntas directrices de investigacion



¢Existe en la EMAPA-I las condiciones necesarias para desarrollar

procesos de comunicacion interna?

¢.Cuales son los canales o medios mas utilizados dentro de los
procesos comunicacionales entre empleados y autoridades de la

Empresa?

¢Las nuevas estrategias de comunicacion contribuirdn a mejorar la

comunicacion interna de la Empresa?

¢Se considera a la capacitacion una herramienta para el

mejoramiento personal y profesional?



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Teoria Base

En el diagnéstico preliminar realizado en el marco de la gestidn,
administracion, planificacion y presupuesto de la Empresa de Agua Potable
y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I se determin6 que existe poca
comunicacién entre los actores internos, por lo que se desconoce de las
actividades que cumple la Empresa en beneficio del cantén. La base tedrica

se sostiene en varios elementos:

= La cultura de la comunicacion

» La capacitacion permanente del personal

» El mejoramiento continuo de los procesos internos de comunicacion

de empleaos a autoridades y de autoridades a empleados.

= El manejo eficiente y altamente profesional del proceso de

comunicacion institucional.

Una de las soluciones a la problematica planteada, es consolidar propuestas
comunicacionales y por ello se propone como alternativa la consolidacion de
un folleto institucional de distribucion interna; la utilizacion de herramientas
alternativas como el correo electronico y una capacitacion permanente al

personal.

En el caso del folleto seria de publicacion mensual, en el que se difundiran
las actividades méas importantes que cumpla la empresa al interior y exterior
de la misma. El folleto sera distribuido entre los actores locales de la
EMAPA-I.

Haciendo uso de la tecnologia, el correo electronico se convierte en una de

las herramientas mas utilizadas en la actualidad. Ademas este medio
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alternativo de comunicacion, simplifica los procesos y disminuye la
utilizacion de papel impreso contribuyendo también a la conservacion del

ambiente.

Una tercera propuesta esta encaminada a la capacitacion de los empleados.
Los temas van desde atencion al cliente, relaciones interpersonales, tipos y

procesos de comunicacion, valores y autoestima.

Es por todo esto que la comunicacion sera el fundamento para la
consolidacion de la propuesta que busca implementar procesos
comunicacionales internos que mejoren los canales de comunicacion en la
Empresa’ Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, facilitando el

trabajo de autoridades y empleados.

Para la construccion del marco teérico se hablé de las definiciones y tipos de
comunicacion, bases teoricas de la comunicacion, formas de comunicacion,
géneros periodisticos, de la importancia de la comunicacion en las
empresas, los espacios de la comunicacion dentro de las relaciones
publicas, comunicacion y cultura, comunicacion organizacional, productos
comunicacionales, el folleto, disefio gréafico, estrategias del disefio, disefio
de las péginas, conceptos y objetivos de las relaciones publicas,

comunicacion empresarial, el relacionista profesional entre otros.

2.2. Comunicacién

El estudio de la comunicacion esta en estrecha relacién con otras ciencias, *
de las cuales toma parte de sus contenidos o los integra entre si. Son
muchas las discusiones abiertas en el campo académico sobre lo que en
realidad constituye la comunicacion y de alli que existan numerosas
definiciones al respecto, muchas de las cuales se circunscriben a

determinados campos o intereses de la ciencia. Pero en su definicibn mas

! Apuntes Teorfa de la Comunicacién (PUCESI)



estricta, comunicacién consiste en la transmision de informacion de un
sujeto a otro. De hecho, muchos estudiosos de la comunicacion toman esta
conclusién como una definicion de trabajo junto a la sentencia de Lasswell

n2

"quién dice qué a quién en qué medio y con qué efecto"s, como maneras de

circunscribir la teoria de la comunicacion.

Segun el diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola
comunicaciéon es “accion y efecto de comunicar o comunicarse”. Guillermo
Orozco en este sentido manifiesta que la comunicacion se da en la
recepcion y no en la emisién, es decir, lo importante en el proceso
comunicativo no es tanto la emision o el mensaje como que dicho mensaje
sea aceptado por el receptor, la forma como es percibido y la respuesta que
se da.

Como dice Bernard R Berelson, comunicélogo estadounidense, la
comunicacién es: "La transmision de informacion, ideas, emociones,
habilidades, a través de simbolos palabras, imagenes, figuras, graficos y

otros™>.

Es decir, la comunicacion esta hecha para dar a conocer a otros las
emociones, sentimientos, formas de pensar, situacibn en la que se
encuentra y mas a través de ciertos simbolos, signos y palabras que

permitan darse a entender con las demas personas que le rodean.

Nicholas Negroponte dice que la comunicacion es un término que, desde la
perspectiva de hoy, describe pobremente el tejido social del futuro. La
sociedad futura serd entendida como una gigantesca red de comunicacion

de todo tipo de informaciones y servicios®,

2 Apuntes Teorfa de la Comunicacién (PUCESI)
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La busqueda constante del hombre por satisfacer cada vez mejor su
necesidad de comunicacion ha sido el impulso que ha logrado Ia
instauraciéon en el mundo de instrumentos cada dia mas poderosos y
veloces en el proceso comunicativo y basta con mirar las nuevas
tecnologias que le permiten al ser humano en poco tiempo conocer e
informarse de lo que acontece en cualquier parte del mundo. Ya no es
necesario trasladarse a ninguna ciudad para saber su actividad politica,
social o econdémica. No es necesario ir al estadio para ver un partido de
futbol, hoy desde la comodidad de los hogares y en familia se lo puede
hacer. Ahora estamos hablando de la comunicacion digital que a través del
internet ha construido redes sociales a lo largo del mundo. Como ejemplos

estan: his, Sénico, Youtube y otros.

Historia de la comunicacién

Los seres humanos no nos comunicamos porque si, tenemos la necesidad
de transmitir, ideas, proyectos, pensamientos, etc. Y es por esto que

necesitamos comunicarnos.

La historia de la comunicacion tiene su origen millones de afios atras; el
hombre, desde que existio, buscé siempre una forma, aunque ésta sea

primitiva de comunicar sus pensamientos y a su vez las acciones.

La historia de la comunicacién define a ésta ultima como la transmision y
recepcion de ideas, mensajes e informacion; en los ultimos afios se fueron
desarrollando distintas formas que nos permitieron acceder a diferentes
tipos de comunicacion: visual, verbal, escrita, auditiva, etc. La comunicacion
gue se establece entre dos personas se considera el resultado de miles de

métodos de expresion que se fueron desarrollando durante varios afios.

La historia de la comunicacion asegura que la misma no siempre se da de
forma verbal, puede ser por gestos y mediante un papel y un lapiz.
Pero si queremos adentrarnos mas en la historia de la comunicacion,

debemos recordar que los seres humanos no somos los Unicos que nos
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comunicamos, Charles Darwin® destac6 en varios de sus estudios que la
comunicaciéon nacié6 basicamente de los animales para lograr una
supervivencia biolégica. Y los estudios realizados recientemente le dan la
razon, existe una amplia gama de comunicacion animal; un claro ejemplo a
citar es el de la abeja que al encontrar néctar, retorna a su colmena para dar
la noticia. Los cientificos han identificado diversos tipos de comunicacion en
animales como los p4jaros que establecen ciertos criterios para aparearse,

demostrar hambre, marcar un territorio, etc.

Con respecto a la historia de la comunicacion a través del lenguaje,
encontramos ciertos aspectos opuestos; algunas palabras parecen imitar
sonidos naturales (onomatopeyas), mientras que otro tipo de sonidos
provienen de diversos estados emocionales tales como la risa o el llanto.
Pero estos dos ultimos se consideran medios de comunicacion, y mas aun,
son de los mas antiguos que se conocen. Muchos son los expertos de la
comunicacién que aseguran que el lenguaje se ha desarrollado a partir de
sonidos que acompafiaban gestos; hoy en dia podemos encontrar no menos
de 3.000 lenguas que a medida que se desarrollan opacan a otras

existentes.

La historia de la comunicacién relata también la evolucion o modificacién
gue se origina en ciertas culturas; como ejemplo podemos tomar a los
idiomas mas conocidos y usados, el espariol y el inglés. Dentro del primero,
podemos decir que existen varias modificaciones aunque comparten los
mismos aspectos basicos; en Argentina los términos de lenguaje difieren
mucho de los espafioles e incluso, del resto de Latinoamérica. Lo mismo
ocurre en Estados Unidos; alli el “slang” ha poblado las calles rompiendo
cualquier estructura que el inglés Britanico haya establecido previamente:

desde estructuras gramaticales hasta la mismisima fonética.

A medida que el mundo evoluciond, también lo hizo la historia de la

comunicacidbn y no soOlo se cambiaron dialectos aqui sino que se

® http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicacion
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desarrollaron nuevas formas de transmitir las ideas, los pensamientos y las
acciones. El papel de impresion fue el medio mas antiguo de comunicacion,
luego de la via oral, los egipcios fueron los primeros en descubrir el material
en el cual se podian dejar impresos varios escritos. Su descubrimiento
ayudo a confeccionar el pergamino; luego en el siglo XV, un aleman Johan
Gutenberg lo utilizé para imprimir la Biblia por primera vez en Europa. La
comunicacién escrita trajo como ventajas las posibilidades de estudio,

investigaciones cientificas y una ramificacion de la literatura.

Pero ya mas en nuestra época, podemos decir que la historia de la
comunicacién ha evolucionado de formas que eran casi impredecibles;
cuando muchos pensamos que la fuente mas masiva de comunicacion era
la television y la radio, aparecié Internet. Internet cambié todo tipo de
concepcion sobre las fuentes y las formas de la comunicacion, hoy se ha
convertido en un medio masivo por el cual no sélo podemos comunicarnos,
sino también hacerlos de forma més rapida y segura. Ademas de escribir,
tenemos la posibilidad de intercambiar fotos, programas, musica y archivos
de todo tipo; es un medio que promete seguir sorprendiéndonos en cuanto a

materia de comunicacion.

2.3. Definicion de comunicacioén

Desde el principio de la humanidad, ain cuando ésta no entendiera el
significado de lo que era comunicarse, de forma natural, aprendié hacerlo.
La comunicacion es el ingrediente de toda actividad humana. Cuando este
proceso no se cumple se genera una serie de conflictos en el desarrollo y en

el quehacer social, cultural, econémico y politico.

Nos comunicamos todos los dias, en todas partes; para conseguirlo

utilizamos palabras, gestos, movimientos, gustos y otros mecanismos.

Comunicar (lat. Communicare) significa hacer participe a otro de lo que uno

tiene, hacer comun algo, también es: describir, manifestar o hacer saber a
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uno alguna cosa. Es conversar, tratar con alguno de palabra o por escrito.

Es consultar, conferir con otros un asunto tomando su parecer.

Humberto Eco dice que el proceso de comunicacion serd siempre que la
sefial no se limite a funcionar como simple estimulo sino que solicite una
respuesta interpretativa del destinatario; por lo tanto toda comunicacion

debe tener un resultado, una respuesta o un cambio.®

Abraham Moles afirma que la comunicacién es la accion de hacer participar
a un individuo situado en un tiempo o en un punto dado de las experiencias
de otro individuo u organismo situado en otro tiempo o en otro lugar,

utilizando elementos de conocimiento que tienen en comdn’.

C. I. Hovland define a la comunicacion como: “el proceso por medio del cual
el individuo (comunicador) trasmite estimulos (generalmente simbolos
verbales) para modificar el comportamiento de otros individuos

(perceptores)”®.

Para Robert E Park la comunicacion es un proceso o forma de interaccion

que es interpersonal y social en un estrecho sentido®.

2.4. Formas de comunicacioén

2.4.1. Comunicacién oral o verbal

Paralinguistica o paralengua.- estudia todo aquello que envuelve los

aspectos no linguisticos del comportamiento verbal.

Acento: da informacién acerca del origen
Respiracion: estado de una persona

Entonacién: estado de animo

A

Ritmo: habla del manejo de estado o de excitacion

¢ Apuntes Teorfa de la Comunicacién (PUCESI)
” Apuntes Teorfa de la Comunicacién (PUCESI)
® Apuntes Teorfa de la Comunicacién (PUCESI)
® Apuntes Teorfa de la Comunicacién (PUCESI)
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5. Silencio
2.4.2. Comunicacién no verbal
1. Postura.- forma de sentarse o caminar.
2. Caracteristicas Fisicas.- No son manipuladas, Ej. La edad, el sexo, la
ropa etc.

3. Aspecto Exterior.- son manipulables Ej. La moda.

2.4.3. Comunicacién através del espacio

Sentidos:
« Tacto: primera comunicacion
% Olfato: predomina en los animales
s Gusto: cultura Ej. El olor del cuerpo
% Vista: comunicacion limitada
+ Oido: comunicacion a distancia.

2.5. Tipos de comunicacion

2.5.1. Intra — personal

Incluye la formacién de creencias, actitudes, referencias, estilos de
percepcion del mundo y de emision de mensajes de comunicacion de la
persona, considerada ésta como un sistema con entrada y salida de

mensajes.
2.5.2. Inter-personal
Considera la comunicacion entre dos personas, es decir en la edad

incluyendo ya sea transmision de informacién o compromiso afectivo.

2.5.3. De masas
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Nivel de comunicacién caracterizado por el uso de canales técnicos y en el
que los emisores son grupos u organizaciones de mas y el receptor es un

publico difuso.

2.6. Comunicacion organizacional

Cuando falla la comunicacién organizacional, esto se ve reflejado en los
niveles de productividad asi como en la calidad de los productos o servicios

que ofrece la empresa u organizacién.*®

La Comunicacion Organizacional se debe plantear como esencia y
herramienta de las relaciones empresariales, en donde tanto trabajadores
como empresarios actien como emisores y receptores, en busca de un bien
comun que es la "comunidad laboral", el desarrollo empresarial para la
efectiva competitividad en mercados tanto nacionales como internacionales.
En el caso de las organizaciones la competencia esta dada en la efectividad

de los servicios que ofrece y en el reconocimiento de sus publicos.™

Hoy dia la comunicacion organizacional, no es una opcion elegible ni para
las empresas, ni para los organismos; es una necesidad imperiosa. En el
mundo de los intangibles lo que tiene peso son la marca, la calidad, control
ambiental, trabajo en equipo, las relaciones, la identidad, innovacion,
creatividad y la inteligencia empresarial. No es un lujo que una pequefia o
mediana empresa o un Municipio tenga un comunicador organizacional o
relacionista profesional, o se muestre a través de la Internet o sensibilice a
sus trabajadores para producir mejor en equipo, obtener metas colectivas, o

competir mas con el mercado. Por el contrario es la tendencia.

Las organizaciones hacen uso de la comunicacién organizacional para
mantener informado a los medios, a sus publicos locales y hasta de alguna

manera a su competencia.

1o BISQUET, Alfredo (2003). La comunicacién Organizacional en Situaciones de Crisis.
1 Revista Latinoamericana de Comunicacion CHASQUI
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En 1978 la comision Mc. Bride rinde informe a la UNESCO sobre las
nuevas tendencias de la comunicacion. El informe indica que Ila
comunicacién Organizacional es una nueva especialidad en la que se estan
desempeinando varios profesionales. A partir de este momento, algunas de
las universidades latinoamericanas incluyen la comunicacion organizacional
con énfasis en sus programas de comunicacion®®. (Joan Costa: La

Comunicacion en Accion, Paidos, 1999).
Funciones de la comunicacion

* Informativa

Tiene que ver con la transmision y recepcion de la informacion. A través de
ella se proporciona al individuo todo el caudal de la experiencia social e
histérica, asi como proporciona la formacién de habitos, habilidades y
convicciones. En esta funcion el emisor influye en el estado mental interno

del receptor aportando nueva informacion.

* Afectivo — valorativa

El emisor debe otorgarle a su mensaje la carga afectiva que el mismo
demande, no todos los mensajes requieren de la misma emotividad, por ello
es de suma importancia para la estabilidad emocional de los sujetos y su
realizacion personal. Gracias a esta funcion, los individuos pueden

establecerse una imagen de si mismo y de los demas.

* Reguladora

Tiene que ver con la regulaciéon de la conducta de las personas con respecto
a sus semejantes. De la capacidad autorreguladora y del individuo depende
el éxito o fracaso del acto comunicativo. Ejemplo: una critica permite
conocer la valoracion que los demas tienen de nosotros mismos, pero es
necesario asimilarse, proceder en dependencia de ella y cambiar la actitud

en lo sucedido.

12 3oan Costa: La Comunicacién en Accion, Paidos, 1999
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2.7. Los medios de comunicacion

Desde la aparicion de los primeros indicios de lo que ahora son los medios
de comunicacion, estos han evolucionado sustancialmente por la constante

necesidad del hombre por comunicarse més rapido y mejor.

Para la historia de los medios de comunicacién es un punto de inicio la
aparicion de la imprenta, a partir de la cual surgieron en el mundo los

primeros periddicos masificAndose de alguna manera la comunicacion.

Después de este paso vendria la prensa, la radio, el cine, y la televisién que

son hoy una parte casi esencial de la cotidianidad del hombre moderno.

El mundo gira alrededor de estos inventos que revolucionaron a la
humanidad y que desde su creacion hasta ahora en algunos casos reciben
halagos y en otros oprobios. Pero la evolucion de los medios no se quedo
con esos inventos. Con un aliado estratégico: la tecnologia, los medios de
comunicaciéon dia a dia cambian. Incluso varias corrientes consideran que
los medios de comunicacion pasaron a ser parte de la tecnologia. Esta que
responde a nuevas necesidades de comunicacién humana, porque suponen
nuevas formas de transmitir y recibir informacion, el caso del Internet, o que

permiten nuevas formas de trabajo o comercio. =

Gracias a la tecnologia y a otras ciencias como el Disefio Grafico, La
Publicidad, Las Relaciones Publicas, la comunicacién ha dejado de ser
exclusiva de la radio, la TV o de los periddicos y surgieron nuevas
alternativas de comunicacion -revistas, folletos, tripticos, vallas y mas- que

combinadas con las técnicas del Disefio Grafico y la publicidad comunican.

Las empresas e instituciones —a través de la comunicacion institucional- han

tomado estas herramientas para comunicar de forma mas directa a sus

13 Revista Latinoamericana de Comunicacion CHASQUI
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“clientes” de los procesos, proyectos, beneficios y resultados que obtienen

en los campos en los que se desenvuelven.

Este es el caso de la EMAPA-I que sin dejar a los medios masivos, se ha
inclinado por la creacion de productos propios acordes a la realidad que

vive.

2.8. Los medios de comunicacién impresos

La historia de los medios de comunicacion modernos empieza con el libro
impreso, sin duda una revolucion, aun cuando al principio solo fuera un
artificio técnico para reducir el abanico de textos —escritos a mano-
producidos. Solo en forma gradual se produjo un cambio cuando se editaron
nuevas obras mas seculares practicas y populares, especialmente de los
panfletos, opusculos, vernaculos, politicos y religiosos que desempefiaron

un papel importante en la transformacion del mundo medieval.

Pasaron 200 afios tras la invencién de la imprenta hasta que a finales del
siglo XVI 'y XVII lo que hoy conocemos como un periodico pudo distinguirse
de los folletos, panfleto y libros de noticias. En realidad el precursor del

periddico parece haber sido més la carta que el mismo libro.
El primer periédico se caracterizo por:
e La apariciéon regular
e La base comercial (estaba abiertamente dirigida a la venta)
e Finalidad multiple (para la informacion, el registro, la publicidad, la
diversion y el chismorreo)

e Caracter publico o abierto.

2.9. Géneros periodisticos
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En el mundo contemporaneo el lenguaje periodistico se plasma en unas
formas expresivas denominadas géneros periodisticos. Estos son utilizados
por los comunicadores sociales para redactar sus noticias o informacion.

Existen varios tipos de géneros periodisticos citaremos algunos:

- Noticia

- Reportaje
- Entrevista
- Cronica

- Perfil

- Analisis noticioso

2.10. El Reportaje

El reportaje es una informacién que tiene varias interpretaciones para
enfocar un hecho haciendo uso de varios puntos de vista. Este género
periodistico pretende darle al lector varios elementos con los que

contextualice su opinion sobre el tema tratado.

El reportaje debe contestar las seis preguntas reglamentarias del periodismo
y contar con los elementos de las noticias. Este género puede hacer uso de
varios estilos de redaccion; descriptivo, narracion, escueta, desarrollo
cronolégico entre otros. Esto con la finalidad de mantener y despertar el
interés en el lector. Por las caracteristicas que posee el reportaje, éste no

puede ser construido con una sola fuente.

Aunque el reportaje admite cierto grado de interpretaciéon, debe procurarse a
gue ésta tienda a un analisis de los hechos que a las expresiones de
opiniones personales. Las opiniones de los comunicadores sociales se

pueden plasmar en articulos de Opinion.

2.11. La entrevista
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El propésito de la entrevista es conseguir noticias que sirvan para la

redaccion de un futuro articulo.

La mision de la entrevista es decirle al lector “quién es” y “cdmo” es tal o
cual persona, lo que dice, piensa o hace con respecto a un problema
determinado, o simplemente, lo que hace en su vida como persona. La

entrevista es un género personal. El proceso esta compuesto por:

e Eleccion del entrevistado y el tema
e Preparacion de la entrevista
e Conversacién con el entrevistado

e Redaccion de la entrevista

2.12. El disefio gréfico

Se considera al disefio grafico como la: organizacion armoniosa de
elementos graficos con el objetivo de cumplir una funcién de comunicacién
visual. Esos elementos gréaficos son el texto y la imagen. Elemento que
estan inmersos tanto en los periddicos como en las revistas o demas

materiales comunicacionales llamense folletos, tripticos etc.

El disefio grafico se concibe para ser plasmado sobre soportes
bidimensionales: papel, carton, plastico, etc.; sin embargo estos soportes
pueden ser convertidos a objetos tridimensionales: envases, dispensadores,
merchandising, etc. Esto significa que el disefiador también tiene una

concepcion tridimensional con respecto al uso del disefio.

Habria que concordar con Moles Abraham (1988) cuando afirma que un
libro, un folleto, una revista o un periddico, desde el momento que es
manipulado para ser observado adquiere un caracter tridimensional, el
desglose, el paso de una péagina a otra implican factores ergondémicos

previos en su concepcion.
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2.13. Disefio y diagramacion

Martinez de Souza José (1981) explica que los conceptos de disefio y
diagramacioén involucran el problema de la composicion. Dice que en
realidad, la diferencia entre uno y otro es el papel que cumple cada uno en

la edicion de la publicacion.

Sefiala que el disefiador establece las pautas de la diagramacion:

» Formato, cajas de diagramacion, tipografias, tamafio, estilo, formateo
de parrafos, sangrias; propone color corporativo para textos,
tratamiento de la imagen (sangrados, recuadros o aplicaciones
especiales), criterios compositivos, en fin, todos los detalles que

componen una publicacion.

= El diagramador los aplica en cada una de las ediciones posteriores.
Mientras que el diagramador resuelve la organizacion de las paginas

de acuerdo con las normas ya establecidas.

» La diagramacion de un folleto es solo el pretexto para conocer los
mecanismos de la diagramacion de boletines, memorias, periddicos,
etc., ya que los fundamentos del disefio son comunes para todos

ellos.

» Los fundamentos de la diagramacién en esencia son los fundamentos

del disefio grafico: la tipografia, el color y la composicion.

Cuando se organiza una pagina se necesita saber:

- qué es lo que se va a organizary,

- como lo va a organizar,

En el caso de las revistas o folletos lo que se organizan son los textos y las
imagenes, los mismos que son los componentes basicos de los mensajes

impresos. La forma cdmo se lo haga es manejando los criterios de
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tipografia, color, composicion y en mucho de los casos es la aplicacion de la
creatividad de los disefiadores y de las politicas de la empresa u institucion

a la que esta dirigida.
2.14. Arquitectura de la pagina

Se entiende por arquitectura de la pagina los métodos de inclusion de la
informacion en ella. Edmund C. Arnold dice que existe un camino de lectura
prefijado que el lector sigue invariablemente. Arnold cree que el camino
comienza a grabarse en el cerebro desde la infancia y especialmente desde

gue se empieza con el aprendizaje de la lectura.

En casi todos los paises los nifios aprender a leer desde el &ngulo superior
izquierdo de una péagina (independientemente de que ésta sea par o impar)
y acaba de leer, después de haber efectuado un movimiento pendular de
izquierda a derecha y termina en el angulo inferior derecho'. Son éstos
unos movimientos mecanicos, que repetidos miles de veces a lo largo de la
vida del hombre, acabaran segun Arnold por condicionar la manera de leer
cualquier informacion escrita. Este mecanismo lo explica en el Diagrama de

Gutenberg:

AOP @

Contra la gravedad

Fuente: Guia Disefio Grafico

Si la mecénica de lectura es incuestionable cédmo aplicar éste en el disefio
de las paginas Arnold propone dos alternativas: Que el disefiador se

imagine la figura de un reloj sobre impresionada en la pagina y comenzar el

1% Guia Disefio Grafico (UTPL - Quinto nivel)
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disefio en el Area Optica Primaria (AOP), alli donde la manecilla del reloj se

situaria en las 10.30, esto para disefiar en sentido de las manecillas del

reloj.

AOP

Fuente: Guia Disefio Grafico
(UTPL — Quinto nivel)

Arnold®® también dice que para evitar los lugares estériles (fuera de las

manecillas del reloj) el disefiador debera recurrir a elementos de atraccion

(titulares, fotografias etc.)

Si se utiliza este método para disefiar las paginas el Diagrama de Gutenberg

establece 8 pasos a seguir:

o a0k w0 N PE

Situar la cabecera

Poner un elemento visual llamativo en el Area Optica Primaria

Un elemento visual fuerte en la esquina superior derecha

Armar bien el area Terminal

Amarrar bien el rincon estéril inferior

Situar un elemento inmediatamente debajo de la informacién que
vaya en el Area Optica Primaria

Rellenar cualquier parte que le abierta en la zona superior de la
pagina

Trabajar en el sentido de las agujas del reloj hacia el centro y hay que

rellenar la pagina completamente.

15 . - . .
Guia Disefio Grafico (UTPL — Quinto nivel)
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2.15. Estructura periodistica y estructura gréfica

a) Estructura
Se definen las grandes secciones que tendra la publicacion; se definen las
secciones especiales y las caracteristicas que tendran, ademas, se precisa

el orden y los pesos que tendran cada una de ellas.

Ya en la seccion propiamente dicha el editor definira sus componentes, los
géneros (reportajes, entrevistas, columnas de opinion, infografias). Todo
esto debera ser convertido a una estructura grafica que armonice con las
intenciones del editor (definicion de tipografias, colores, criterios
compositivos, tratamiento de las imagenes, aplicacién de recursos graficos
como: lineas, tramas, texturas de fondo, recuadros, marcadores de

leyendas, de autores —redaccion y fotografia—, vifietas, etc.).

Esta relacion convierte al producto final en una sintesis de la funcion y la

forma de un mensaje impreso.

b) Los elementos

El formato se refiere al tamafio final de la publicacion. Este tema esta
relacionado con otro: el papel, y es que dependiendo del tipo de soporte se
puede establecer un formato. El papel en resma es el generalizado en el

medio para imprimir revistas folletos.

Los margenes definen la caja de diagramacion que es el lugar donde van a
ir principalmente los textos. Las imagenes podran distribuirse en toda la

pagina aprovechando el trazado de la rejilla de diagramacion.

Las columnas podran establecerse en numero unico (una, dos, tres, cuatro,
etc.) o combinar (de una y dos, de unay tres, de dos y cuatro; de dos, tres 'y
cuatro, etc.), esto depende de la estructura periodistica. Las columnas
definen la modulaciéon vertical. Las columnas no necesariamente seran del

mismo ancho.
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El color en diagramacion

“Aquellos colores que tu quieres que tengan belleza habras de ponerlos
después de haber preparado un fondo blanquisimo; y digo esto respecto a

los colores transparentes...” dijo Leonardo Da Vinci al conocer de la

importancia que tienen los colores en el momento de dar vida a una imagen.

Hasta hace unos afios hablar de color en una publicacién era asunto raro
por los costos y porque los procesos eran muy laboriosos. Se requeria de
varios especialistas para hacer originales, fotomontaje, procesado de
peliculas, insolado de matrices, etc. Pero con el aparecimiento y
mejoramiento de la tecnologia las politicas de disefio y diagramacién

evolucionaron.*®

Hoy, la tecnologia ha puesto a disposicién de los profesionales del disefio
todas las facilidades para que estos procesos y la aplicacion del color sean
faciles. Ahora las ediciones a color son muy faciles de resolver en la pantalla
de un computador. Esto le ha significado a los medios impresos revolucionar

Sus presentaciones a sus usuarios.

Los diarios dejaron de ser completamente impresos en blanco y negro y
pasaron a tomar al color como uno de sus aliados, incluso para captar
nuevos adeptos. Y si bien la utilizacion del color aumento los costos de
produccion, también es cierto que los anuncios publicitarios (a full color)

representan un mayor ingreso.

2.16. La publicidad

Gurrea Saavedra (1998:34) dice que “La publicidad es un medio que nos

permite poner a prueba y llevar a la practica todos los conocimientos que

16 GONZALEZ, Mariano. (1977). “Disefio | y II. Espafia, ediciones Didascalia”.
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nos proporcionan la disciplina Psicologia Social;, ademéas el fenédmeno

publicitario es una de las notas distintivas del mundo actual.”

La publicidad es la forma de comunicacion de las empresas para informar e
influir en el comportamiento de sus clientes potenciales. El primer aspecto

importante de esta definicion es la comunicacion.

Actualmente el mundo cotidiano se mueve en funcion de la publicidad. No
en vano los medios de comunicacioén cifran la mayor parte de sus ingresos a
través de los espacios publicitarios que venden —por decirlo de alguna
manera- a las instituciones, organizaciones o gobiernos. Este ingreso es el
que permite que los medios de comunicacion -lldmense periodicos,

television, revistas, folletos u otros- se mantengan en el mercado.

Pero si la publicidad mantiene a los medios de comunicacion, no es menos
cierto que ésta (publicidad) mantiene a las empresas que venden un
producto, sea este tangible (electrodomeésticos, vehiculos, licores etc.) o
intangible (seguros de vida, pdlizas, etc.) Esto ha llevado a que los
creadores y las empresas publicitarias dia a dia desarrollen nuevas

estrategias publicitarias.

En esto ha influido el comportamiento de las sociedades y las tendencias de
consumo masivo. En todo caso, es patente la estrecha relacion existente

entre la publicidad y la sociedad.

Las corporaciones y empresas viven “obsesionados” en la busqueda de
nuevos mercados, ya que la aparicion de esa nueva demanda adicional es
lo Unico que les permite incrementar la produccién, las ventas, y en definitiva

el volumen de negocio.

No en vano, los paises desarrollados dedican cerca del 2 por ciento del
producto interno bruto a la inversién publicitaria, lo que da una idea de la
importancia que tiene la informaciébn comercial en las relaciones

econdmicas. Si la sociedad contemporanea es la sociedad de Ila
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Comunicaciéon de Masas, la Publicidad es una de las dimensiones mas
significativas de este tipo de intercambio.

Pérez Serrano (1984:14) afirma que “...una caracteristica de la prensa
actual es la intromision de intereses empresariales extraperiodisticos y la

supeditacion econémica de la publicidad”.

Por otra parte, los avances en las Telecomunicaciones, la Informatica y la
Electronica y su presencia en las facetas de la sociedad estan propiciando
gue los procesos informacionales se realicen a una mayor velocidad y con

una elevada capacidad.

Debido a ello se han producido y se estan produciendo una serie de
transformaciones sociales determinadas, a las que el individuo como
elemento integrante de la misma no es ajeno. A este ritmo ha crecido la

publicidad, va a la par de las demandas de las actuales sociedades.

La Publicidad tiene como objetivo prioritario informar pero sobre todo
persuadir al publico destinatario hacia la compra y /o consumo de un
determinado producto, bien o servicio. Por ello, “en el estudio publicitario
previo al lanzamiento de un producto, quien vaya a publicitar el producto
debe precisar las caracteristicas del sector de poblacion a quien se va a
dirigir, con el fin de realizar una campafia que se ajuste lo mas posible a un

determinado tipo de comprador potencial” (Le6n:1993).

Los mensajes deben tener particularidades que se identifiquen con los
posibles usuarios En esta linea, Grawitz (1975) afirma que “el estudio del
mensaje destinado a un publico permite estudiar a éste, y reconstruir los

valores e intereses de los grupos sociales que los componen”.

Es decir si conocemos al publico, el mensaje y su concepto estaran mas
claros al momento de crear tal o cual publicidad.
En un articulo publicado por Guadalupe Moreno (México 2003) se explica

que la Publicidad, es una comunicacion pagada, no personal, que por
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conducto de los diversos medios publicitarios hacen empresas comerciales,
organizaciones no lucrativas o individuos que estan identificados de alguna

manera con el mensaje publicitario.

La articulista explica que casi toda publicidad se propone conducir con el
tiempo a una venta. “A gran parte de la publicidad de nuestros tiempos se le
podria llamar mas apropiadamente creadora de imagenes, ya que esta
concebida para crear o perpetuar la imagen de una marca o de una

corporacion mercantil”, dice.

Para entender la publicidad debemos clasificarla de muchas maneras: de
detallista o general, de productos o institucional, de clase o de masa, de
accion directa o indirecta y primaria o selectiva. Si la consideramos segun

sus publicos, sus funciones o sus medios.

Medios publicitarios

Se llama asi a los vehiculos de que se sirve la publicidad para conseguir sus

fines son basicamente los siguientes:

Radio y television:

Por el momento la television, debido a su elevado costo, parece estar fuera
del alcance de la pequefia y la medina empresa, al menos en los paises en
vias de desarrollo. La radio, por el contrario, ofrece mayores posibilidades,
particularmente las emisoras locales e, incluso, las de ambito regional o
nacional, siempre que la publicidad se inserte en aquellos programas y

horas que registren una mayor audiencia.

Publicidad directa:

Se denomina asi a la publicidad consistente en enviar por correo o
directamente a domicilio cartas, circulares, folletos y todo tipo de material

impreso.
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Otros sistemas:

Las vallas anunciadoras colocadas en autopistas y vias y de mayor
circulacién estas indicadas para el lanzamiento de nuevos productos o

Servicios.

2.17. Introduccién alas relaciones publicas

Primeramente, para comenzar a tratar el tema de las Relaciones Publicas
tenemos que hablar de las relaciones de las personas entre si.

Las Relaciones Humanas son las interesadas en crear y mantener entre los
individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas
reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y

respeto de la personalidad humana.

Las Relaciones Publicas por su parte, buscan insertar a las organizaciones
dentro de la comunidad, haciéndose comprender, tanto por sus publicos
internos como externos, de sus objetivos y procedimientos a fin de crear
vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la concordancia de

Sus respectivos intereses.

2.18. Relaciones humanas y relaciones publicas

Relaciones Humanas son vinculaciones entre los seres humanos o
personas.
En las Relaciones Publicas se establecen relaciones entre las personas

(individuo) o una organizacion (grupo).
Quiere decir, que en las Relaciones Publicas uno de los extremos de la

relacion es siempre un grupo. Mientras que en el caso de las Relaciones

Humanas, en ambos extremos de la relacion existe una persona individual.
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Para llegar a las Relaciones Publicas es preciso primeramente pasar por las
Relaciones Humanas, en efecto es muy dificil proyectar una imagen
favorable de la organizacion si esta no conforma un grupo homogéneo, en el
que impera un sentimiento de simpatia, colaboracion y entendimiento entre
sus miembros. Toda bien planificada campafia de relaciones publicas debe

iniciarse con una intensa actividad de Relaciones Humanas.

Entonces, Relaciones Publicas, son vinculaciones con los publicos. En tanto
que Relaciones Humanas, son vinculaciones entre seres humanos o

personas.

2.19. Definiciones

Su nombre esta compuesto de dos vocablos: Relaciones y Publicas; que

significan vinculaciones con los publicos.

Las Relaciones Publicas datan de los primeros tiempos de existencia de la
humanidad, pues en cualquier tiempo y lugar, habia ya en mayor o menor
grado relaciones publicas. La técnica primitiva de ésta se desarrollé en el

campo de la ciencia politica.

Los griegos y otros pueblos conocian perfectamente las técnicas de la
propaganda y la informacion, asi como la necesidad de muestreo
constituyen un nuevo campo que ha llegado a ser gradualmente un conjunto

organizado de conocimientos, reconocidos en una prospera vida mercantil.

Las Relaciones Publicas afectan los intereses sociales y precisan por ello

apoyarse fuertemente en las ciencias sociales.

La definicibn dada por la Internacional Public Relations Association que

define:

"Las Relaciones Publicas son una funcion directiva de caréacter

continuativo y organizado, por medio de la cual organizaciones e
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instituciones publicas y privadas tratan de conquistar y mantener la
comprension, la simpatia y el apoyo de aquellos publicos con los que
estan o deberan estar vinculados a través de la evaluacion de la
opinion publica sobre la obra propia, a fin de concordar en todo lo
posible las orientaciones y procedimientos propios y obtener por
medio de una informacion amplia y difundida, una cooperacion

productiva y una realizacion mas eficaz de los intereses comunes”.

Son un esfuerzo consciente para estimular o influir en las personas,
principalmente por medio de la comunicacion, para hacer juzgar

favorablemente una organizacion.

Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de comunicacion
estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como
principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso,

fidelidad y apoyo de los mismos en acciones presentes y/o futuras.

Las Relaciones Publicas implementan técnicas de negociacion, marketing,
publicidad y administracion para complementar y reforzar su desempefio en
el marco de un entorno social particular y Unico que debe ser estudiado con
MAaximo esmero para que esas acciones puedan ser bien interpretadas y
aceptadas por los distintos publicos a quiénes se dirige un programa de

Relaciones Publicas.

Las Relaciones Publicas constituyen la funcion administrativa que evalla las
actitudes del publico, identifica las politicas y los procedimientos de una
organizacién, y ejecuta programas de accién y comunicacion para ganar la

comprension y la aceptacion del publico.
Con el fin de que una buena imagen de la compaiiia interfiera a través de

los sentidos en sus respectivos publicos para asi lograr la obtencién de

mejores posibilidades para competir y obtener mejores dividendos.
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La declaracion de México dice:

“La practica de las Relaciones Publicas es el arte y la ciencia social de
analizar tendencias, predecir sus consecuencias, asesorar a los lideres de
organizaciones y poner en practica programas planificados de accion que

serviran a los intereses de la organizacion y del publico”

En agosto de 1978 se reunieron en la ciudad de México los representantes
de varios grupos y sociedades de Relaciones Publicas de los Estados

Unidos y adoptaron lo que se denomina "La declaracion de México"

Kotler y Mindak la definen como "Aquellos aspectos de nuestra conducta
personal y corporativa que tiene una importancia social mas que tan sélo

privada y personal”

2.20. Objetivos de las relaciones publicas

Los objetivos de las relaciones publicas se dividen en:

e Objetivos con los publicos internos.

e Obijetivos con los publicos externos.

2.20.1. Objetivos con los publicos internos

Lo que se prioriza fundamentalmente, con referencia a los publicos internos,
es la formacién o constitucion del llamado "grupo empresa", es decir, que la
totalidad de los integrantes de la organizacion, desde el mas elevado
directivo o ejecutivo hasta los empleados de menor nivel jerarquico,
constituyan un grupo, en el auténtico sentido de la palabra "grupo" a un
conjunto de personas que poseen un objetivo comun e interaccionan entre
si. Pero, es menester destacar que sélo merced a la comunicacién puede

establecerse el objetivo comun, o mismo que la interaccion.
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Para que esto pueda realizarse es necesario que se establezca entre ellas
un sistema de comunicacion, que es el medio basico indispensable para la

formacion del denominado grupo empresa en una organizacion.

Es indudable que éste no es el Unico objetivo de las relaciones publicas con

referencia a los publicos internos, pues existen otros tales como:

Sentido de pertenencia a la organizacion
Elevacién del grado de satisfaccion de los recursos humanos
Creaciobn de una cultura de venta en todas las escalas y

dependencias, etc.

Pero, todos los demas objetivos devendran como consecuencia de lograrse

la formacion del grupo empresa dentro de la organizacion.

A los efectos de la creacién del "grupo empresa”, cada una de las areas o
departamentos de la entidad debera reunir a sus integrantes
periodicamente, bajo la direccion del correspondiente jefe, quien debera

organizar, promover y dirigir la realizacion de tres tipos de comunicacion:

En primer lugar, hablara el superior dando las indicaciones, ordenes,
comunicacion de nuevas metas, correcciones, etc. (comunicacion de arriba

para abajo).

La segunda etapa de la reunion, es la cual el jefe estimulara a sus
subordinados para que hagan sugerencias sobre el mejor modo de llevar a

cabo el trabajo a cargo del area o seccion.

La tercera etapa consiste en que los presentes coordinen sus trabajos y
actividades con el proposito de evitar que, por falta de comunicacion
adecuada, se produzcan desentendimientos y fricciones entre los diversos

sectores de la organizacion.

Beneficios aportados por el grupo empresa
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Innumerables son los beneficios producidos por la implementacion de un

sistema tendiente a la formacion del grupo empresa para cualquier

organizacion:

X/

X/

X/
L X4

X/
L X4

Eleva el rendimiento o productividad del trabajador, dado que éste se
siente participe e involucrado en las decisiones adoptadas, pues ha

participado en la elaboracion de las mismas.

Se produce una sensible disminuciéon de los costos, debido a la
eficiencia con que los recursos humanos cumplen sus respectivas

labores.

Se logra una capacitacion permanente del personal, tanto de los jefes
como de los subordinados. En las reuniones periddicas, por medio de
las ensefianzas e indicaciones que los superiores hacen a sus
subordinados.

Se estimula la creatividad.

Se crea un espiritu de pertenencia.

2.20.2. Objetivos con los publicos externos

Basicamente son dos los objetivos a ser perseguidos por las relaciones

publicas con referencia a los publicos externos:

Proyectar una imagen positiva en dichos publicos haciendo que los mismos

experimenten simpatia hacia nuestra empresa o institucién y nos brinden su

apoyo y comprension.

Lograr, por medio de un dialogo permanente, la concordancia de intereses

entre la organizacion y sus diversos publicos para beneficio de ambas

partes.
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2.21. Los publicos

En ésta disciplina se entiende por publico a todo grupo social con un interés
determinado y, a veces también, con un nivel cultural especifico.
Tradicionalmente los publicos de una organizacion se suelen clasificar en

dos grupos: Publicos Internos y Publicos Externos.

a).- Publico Interno.- a los grupos sociales afines que integran el
organigrama de la empresa o institucion. Asi, por ejemplo: los accionistas;

los directivos; los funcionarios; los empleados; etc.

b).- Pablicos Externos.- por su parte, son todos aquellos grupos sociales
que tienen un determinado interés que vincula a sus miembros entre si y

gue no forman parte del organigrama de la organizacién de que se trata.

Los Publicos Externos de una organizacion son numerosos, pero, no debe
perderse de vista que alguno de ellos interesan mas que otros a la empresa
o institucién en cuestion. Sélo unas cuantas de ese gran espectro social
surgiran los clientes o nos serviran para difundir la imagen que pretendemos

proyectar de la organizacién de que se trata.

2.22. Beneficios que aportan las relaciones publicas a las

organizaciones

Numerosas y muy importantes son las aportaciones que las relaciones
publicas pueden dar a las organizaciones tanto publicas como privadas,
sean ellas de caracter comercial o no.

Estos son algunos de los aspectos en que las relaciones publicas pueden
actuar en forma decisiva en beneficio del éxito y del crecimiento de una
organizacion.

a).- Disminucién de los costos:
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La mayor eficiencia y eficacia en la produccion o en la prestacion de
servicios esta en relacion directa con el grado de capacitacion y de

satisfaccion de los recursos humanos de la empresa.

Mediante una correcta politica de relaciones publicas el personal se
siente integrado a la institucion y compenetrado de sus objetivos,
creandose en los mismos un sentido de pertenencia que eleva en
sumo grado la productividad, la calidad y la producciéon en la

prestacion del servicio.

b).- Estimula la creatividad:

Los directivos al considerar a los funcionarios como la mas eficiente
"fabrica” o "computadora” que puede ser estimulada para beneficio de
la empresa, estan poniendo al servicio del logro de los objetivos de la
organizacion un potencial realmente inagotable y rico. Es labor del
profesional de relaciones publicas crear el sistema interno adecuado
para despertar la creatividad, reconocerla y recompensarla. Ningun
gerente puede saber lo que esta pasando en un sector o
departamento mejor que quien esta realizando el trabajo en ese

punto.

c).- Eleva el indice de ventas:

La imagen es de alta importancia para, asegurar su propia
supervivencia y, luego su desarrollo. Una buena imagen es
considerada ampliamente superior a cualquier camparfa publicitaria o
de promocion. La relacion es directa: a mejor imagen, mayor venta y

mejor servicio.

d).- Permite mejores condiciones en la obtencion de créditos:

Desde luego, la palabra crédito proviene de "creedere" que significa

confiar. Se confia mas en una persona o empresa que disfrute de una
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imagen o reputacion que concite la confianza del posible acreedor. Es
indudable que la obtencién de mejores condiciones crediticias esta

vinculada estrechamente a la imagen y prestigio de la entidad.

e).- Hace posible la sobrevivencia y el desarrollo de la

organizacion:

La muerte natural de las organizaciones, se produce cuando debido al
mal servicio que presta, la clientela se aleja de ella y el indice de

venta decae a tal punto que obliga al cierre del establecimiento.

El segundo caso, la muerte violenta, sucede cuando el poder publico,
por medio de una disposicion legal, dispone y ordena el cierre de la
entidad, como seria el caso, muy comun en los ultimos tiempos, de

privatizacion de empresas publicas.

Ambas formas de habito tienen un denominador comun: la opinion
publica se volvio contraria a la entidad. En el caso que denominamos
"muerte natural", la clientela gradualmente evita comprar los
productos o servicios de la empresa en cuestién, debido al concepto

negativo respecto a lo ofrecido por la misma.

En cuanto a la "muerte violenta" comentada, igualmente, fue la
opinibn publica expresada a través de sus intérpretes vy
representantes el gobierno, en un pais democréatico quien dict6 la

disposicion legal, ordenando el cierre del establecimiento.

2.23. La ética, base de las relaciones publicas

Cada vez es mas dificil lograr que los demas se interesen por lo que

hacemos. De ahi que debamos ser nosotros mismos los que nos

encarguemos de despertar la atencibn de nuestros semejantes sobre

nuestra propia obra. No podemos vivir aislados.
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Dependemos de nuestros semejantes. Nuestro trabajo, nuestras ganancias
y nuestro futuro estan en relacion directa a la comprension, cooperacion y
ayuda que nos preste nuestro projimo.

Es logico que existiendo ésta interdependencia mutua, debamos procurar

gue nos entiendan y nos aprecien.

"La simpatia abre las puertas, pero, es la confianza la que la mantiene
abierta. La confianza se sustenta en el comportamiento ético ésta es la base

de las relaciones publicas".

"Hacerlo bien y hacerlo conocer”, este es el Slogan de las Relaciones
Publicas. Asi, "Hacerlo bien y Hacerlo conocer" resume en pocas palabras el
objetivo basico de las relaciones publicas. Ademas de hacer bien lo que sea,
debemos hacerlo conocer. Si nadie sabe lo bien que hacemos algo, no
tendremos clientes ni la sociedad sabra lo que en su beneficio podemos

aportar.
2.24. Funciones de las relaciones publicas
1. Elaboracion y puesta en marcha de un programa de relaciones
publicas con los diferentes publicos, tanto a corto, medio y largo
plazo.
2. Supervisiéon de las publicaciones empresariales.
3. Revision de todos los documentos destinados al exterior, para
verificar si, de alguna manera, se refieren a las relaciones publicas de

la empresa.

4. Preparacion o aprobacion de todas las noticias, articulos, fotografias,

etc. que se entregan a los medios de comunicacion.
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5. Preparacion o consejo de declaraciones y discursos de los dirigentes
de la empresa, sus trabajadores sobre la politica empresarial y los
problemas que la misma empresa pueda tener.

6. Iniciar las relaciones con la comunidad en la que se afincan las sedes
de la empresa, colaborando con los periédicos locales,
organizaciones civicas y sociales, escuelas, etc.

7. Trabajar en estrecho contacto con la direccion y los consultores
legales de la empresa en cuestiones de relacion con los 6rganos de
gobierno, incluyendo personalmente al presidente de la empresa.

8. Colaboracién con el servicio de marketing en la preparacion y
ejecucion de programas dirigidos a mejorar las relaciones con los
intermediarios y red de ventas.

9. Analizar las tendencias futuras y predecir sus consecuencias.

10.Investigar de la opinién publica sus actitudes y expectativas.

11.Tomar medidas para prevenir, descubrir y eliminar cualquier

malentendido.

12.Fomentar las buenas relaciones entre el personal y los publicos

internos y externos de la empresa.

13.Proyectar la imagen e identidad corporativa.

14.Participar en reuniones directivas.

15.Conocer y clasificar los diversos publicos de la entidad.
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16.Asesoria y consejos a los departamentos de personal en cuestiones
de relaciones con los empleados, de forma que se ayude a la

empresa a ilustrar.

Todas estas son las actividades que podrian llegar a hacer todos los
relacionistas publicos. Lo importante no es solamente intermediar entre el
publico externo sino también interactuar con los empleados y todos los

recursos comunicativos que hay dentro de la empresa.

Lo importante es identificar cuales son los puntos débiles que tiene cada
organizaciéon y a partir de todas estas funciones, hacer un diagndstico y
aplicarlo de manera rapida y con planeacién para asi asegurar que haya un

cierto éxito.

Es por esto que consideramos importante tener claro las funciones de las
relaciones publicas porque muchas veces es confundido o menospreciado
solamente porque las personas no saben lo que es y lo util que puede llegar

a hacer para cada organizacion.

2.25. El relacionador publico

El personal de relaciones publicas es responsable ante varios superiores
para quienes realizan los trabajos en forma directa o indirecta de su equipo,

como asistentes, especialistas y oficinistas.

El jefe de relaciones publicas es un intermediario que trata con ideas y que
se ocupa de la comunicacién informal, tanto descendente como ascendente.
A diferencia de otros departamentos éstos estan en contacto con todos los
departamentos y saben algo sobre las personas. El trabajo de relaciones
publicas circula a través de toda la organizacion y entrecruza los limites de
autoridad.

Para los especialistas en relaciones publicas es muy importante entender

cual es su lugar en la organizacion aunque en ocasiones esto sea confuso.
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Se supone que el departamento de relaciones publicas es, sobre todo,
experto en comunicaciones. El director de relaciones publicas puede ofrecer
sugerencias en conexion con politicas de la compaiiia, pero solo el gerente

de personal o sus supervisores tienen poder de decision.

La necesidad de adecuacion y entendimiento es una de las principales
razones por las que las relaciones publicas deberan ser una funcion de alta
jerarquia al nivel de departamentos de operaciones como el de ventas o de

produccion.

Muchas ideas de relaciones publicas afectan a otros departamentos;
muchas acciones de otros departamentos afectan la posicion de relaciones
publicas de una organizacion. Las relaciones publicas no pueden funcionar
bien si se ignora lo que sucede en la propia comparfiia. No sélo es preciso

conocer las decisiones sino también tener voz en la toma de las mismas.

2.26. Comunicacion empresarial

La comunicacion en la organizacion no es un asunto que se pueda negociar,
existe comunicacion o no existe, planteamiento que deja clara la dimensién

gerencial que debe tener la comunicacion en cualquier organizacion.

Se reflexiona sobre los espacios y roles del comunicador en la empresa, los
volumenes de informacién, los criterios de calidad, las habilidades
profesionales, los datos y los numeros, la cultura de la planeacién y la
iniciativa particular como determinantes en el eficiente trabajo del
comunicador en las organizaciones. Se pretende identificar los nuevos retos
del comunicador en las organizaciones modernas con el advenimiento de la

llamada Sociedad de la Informacion y del Conocimiento.
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CAPITULO Il MARCO METODOLOGICO

La metodologia que se utilizé para desarrollar el presente trabajo de
investigativo estuvo encausado basicamente a la aplicacion de encuestas a
los diferentes departamentos de la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I, a quienes a través del Departamento de
Marketing de la Empresa, se les consultdé sobre aspectos relevantes del
sistema de comunicacion interna que actualmente aplica la Entidad en
cuatro temas fundamentales: comunicacion institucional, medios de

informacion, relacion entre empleados y autoridades y capacitacion.

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es bibliografica y descriptiva. Para la investigacion se
plantearon interrogantes con el propésito de conseguir la informacién de la
realidad de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra,
EMAPA-I mediante la aplicacion de encuestas que facilitaron destacar los
aspectos mas importantes y establecer relaciones e implicaciones entre los

diferentes publicos internos: autoridades, empleados y clientes.

Los datos obtenidos sirvieron de insumo para el desarrollo del presente
trabajo de investigacion y a través de cual se generan varias estrategias

comunicacionales que permitan mejorar los procesos internos.

Frente a la necesidad de cumplir con un diagnéstico situacional de la
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I, la
investigacion se sustentd en un estudio de campo, a través del cual se
determiné los canales mas utilizados por los empleados en los procesos de
comunicacion interna; un requerimiento de capacitacion al talento humano; y
la necesidad de consolidar un medio interno de comunicacion: un folleto

institucional fueron parte de los resultados obtenidos en el diagndstico.

Para cumplir con el estudio de campo fue necesario el célculo del tamafio de

una muestra representativa de los 300 empleados que laboran en la
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Empresa Municipal. Los datos recopilados sirvieron de materia prima en el

establecimiento de conclusiones, recomendaciones y propuestas.

3.2 Poblacion y muestra

Universo investigado:

El universo investigado estd integrado por el personal administrativo y
operativo que labora en la Empresa Municipal de Agua Potable y
Alcantarillado de Ibarra. El universo total lo conforman los 170 empleados

que laboran en la Empresa.

Procesamiento de la Muestra Estadistica:

La muestra estadistica se distribuyé de acuerdo a la base de datos
proporcionada por el Departamento de Gestion de Talento Humano de la

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra.

El Tamafio muestral:

El tamafio de muestra es basado en el personal administrativo y operativo
gue labora en la EMAPA-I, por lo tanto los resultados totales del estudio +/-
2.5 % asumiendo un nivel de confianza del 95%, con un margen de error

estadistico del 7% y valoresde py q = 0.5.

Lo que permite contar con un tamafio de muestra de 118 encuestas

efectivas.

Cobertura geografica:

La EMAPA-I es distribuida en el personal administrativo que labora tanto en
las instalaciones del edificio central como en sus respectivas dependencias
y en cuanto al personal operativo en la bodega y en sus respectivas
estaciones de trabajo.

Técnica de la encuesta:
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Se aplicod un cuestionario a clientes internos, conformado por personal que
trabaja en la EMAPA-I. Las personas encuestadas se ajustaron a la muestra
de manera proporcional y se determiné el nimero 6ptimo.

El tamafo fue de 59 encuestados del personal administrativo y 59 del

personal operativo, dando un total de 118 encuestados.

Lo que permiti6é contar con un tamafio de muestra de 118 encuestas

efectivas.

Férmula

Para establecer la muestra se tomoé al universo poblacional de la Empresa,

170 personas y se aplicé la formula:

N&*Z?
n=
(N-1) e* + 7% &2

Donde:

n= Tamario de la muestra

N= Tamafio de la poblacion o universo

Z= Valor probabilistica (1.96)

&2 = Varianza de la poblaciéon 0.25, ya que la desviacion tipica
tomada como referenciaes ? = 0.5

e= 0.07

Poblacién en General

Universo 170

170 (0.25) (1.96)?

n=
(169) (0.05) + (0.25) (1.96)>
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(42.5) 3.8416

(0.4225) + (0.9604)

163.268

1.3829
118

3.3 Recopilacion y tratamiento de los datos

La recoleccién de la informacion se efectud en tres etapas:

La primera etapa consistié en la revision bibliografica y documental,
con la finalidad de lograr la suficiente informacion cientifica que ayudé

a la conformacion del Marco Teorico.

La segunda etapa se refirid a la investigacion de campo en la cual se
aplicaron las encuestas a las autoridades de la Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I, en el personal
administrativo que labora tanto en las instalaciones del edificio central
como en sus respectivas dependencias y el personal operativo en la

bodega y en sus respectivas estaciones de trabajo.

La tercera etapa, consistio en la propuesta, siendo esta la
construccion de estrategias comunicacionales para mejorar los
procesos internos, enmarcados en un producto comunicacional, el

manejo de tecnologia y la capacitacidon permanente del personal.
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CAPITULO IV ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

El esquema utilizado fue: recopilacion, organizacion, presentacion, analisis e
interpretacion de los datos, para alcanzar de ellos conclusiones,

recomendaciones y propuestas.

Se utiliz6 un solo cuestionario para las 151 encuestas realizadas en la

Empresa Municipal de Agua Potable de Ibarra, EMAPA-I.

PREGUNTA N.1.- 1.- ;Conoce usted que canales de comunicacion interna
utiliza la EMAPA-1?

Cuadro 1.
Alternativa Frecuencia Porcentaje %
Si 38 32,2
No 75 63,6
No contesta 5 4,2
Total 118 100

Interpretacion

De acuerdo al sondeo realizado el 63.6% de los encuestados responde que
no conoce los medios de comunicacion interna de la EMAPA-I, Lo que
demuestra que es necesaria la implementacién de nuevas estrategias que
mejoren los procesos comunicacionales internos. El 32.2% si tiene

conocimiento y un 4.2% no contesta la pregunta.
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PREGUNTA N.2.- ;Cual cree usted es la mejor forma para comunicarse
dentro de la EMAPA-I?

Cuadro 2.
Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Intranet o correo interno 29 24,6
Persona a persona 23 19,5
No contestan 18 15,3
El compafierismo 10 8,5
Comunicaciones 9 7,6
Teléfono 5 4,2
Reuniones 4 3,4
Escrita y verbal 3 2,5
Internet 3 2,5
Carteleras 2 1,7
Charlas 2 1,7
Boletines informativos 1 ,8
Dando el debido uso de los medios de|l ,8
comunicacion
Que no exista el racismo 1 ,8
Ser objetivos en la informacion 1 ,8
Sesiones con comité 1 ,8
Utilizar todas las herramientas de|l ,8
comunicacion
Total 118 100,0

Interpretacion:

La mejor forma de comunicacién interna en la EMAPA-I de acuerdo a los
encuestados es a través del intranet o correo interno con un 24.6%. De ahi
gque proponer un mejor uso de la intranet como herramienta para mejorar la

comunicacion interna y las relaciones de trabajo se hace necesario.
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El 19.5% de los encuestados considera que el mejor medio de comunicacion
es de persona a persona, un porcentaje considerable del 15% se abstiene
de opinar y porcentajes bajos pero que deben ser tomados en cuenta opinan
que la mejor forma de comunicarse es por medio de: comunicaciones,
reuniones, que exista compafierismo, por radio, por teléfono convencional o
celular y otros porcentajes importantes detallados en el cuadro de

alternativas.

PREGUNTA N.3.- ¢ Califique los siguientes canales de comunicacion interna
que utiliza la EMAPA-I ?

FOLLETO INSTITUCIONAL Cuadro 3.

Alternativas |Frecuencia |Porcentaje
%

Muy buena 24 20,3

Buena 34 28,8

Regular 24 20,3

Malo 9 7,6

No contesta |27 22,9

Total 118 100,0

Interpretacion:

Para el personal encuestado la revista institucional es vista como buena en
un 28.8%, no contestan un 22.9%, similitud de porcentajes del 20.3% son
calificados como muy bueno y regular y en bajo porcentaje es visto como

malo.
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INTRANET Cuadro 4.

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Muy bueno 27 22,9

Bueno a7 39,8

Regular 12 10,2

Malo 9 7,6

No contesta 23 19,5

Total 118 100,0

Interpretacion:

El personal que trabaja en la EMAPA-I en un 39.8% califica al intranet o
correo interno como bueno; para el 22.9% es muy bueno, seguidos de una
proporcion del 19% que no contesta, el 10.2% que lo califica como regular y

el 7.6% como malo.

CARTELERAS Cuadro 5.
Alternativas Frecuencia Porcentaje %

Muy bueno 10 8,5
Bueno 32 27,1
Regular 24 20,3
Malo 22 18,6

No existen 1 ,8
No contesta 29 24,6
Total 118 100,0
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Interpretacion:

Las carteleras en la EMAPA-I son consideradas de buenas en un 27.1%, un
24.6% no contesta o0 no califica, como regular lo ven el 20.3%, es calificado
como malo en un 18.6%, consideran a esta herramienta de comunicacion

como muy buena un 8% y un minimo porcentaje no sabe de la existencia de

este medio.
CAPACITACION AL PERSONAL Cuadro 6.
Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Muy bueno 20 16.9
Bueno 32 27,1
Regular 17 14,4
Malo 13 11,0
No todos tenemos 3 2,5
No contesta 33 28,0
Total 118 100,0

Interpretacion:

Con respecto al uso del internet el 28% no califica 0 no contesta a esta
pregunta, sin embargo un porcentaje muy cercano del 27% califica al
internet como buena herramienta de comunicacion, el 17% lo ve como muy
bueno, el 14.4% lo califica de regular, para un 11% el internet es malo y en

bajo porcentaje no cuentan con este medio de comunicacion.

BOLETINES INFORMATIVOS Cuadros 7.

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Muy bueno 24 20,3

Bueno 23 19,5

Regular 24 20,3

Malo 18 15,3

No hay 1 ,8

No contesta 28 23,7

Total 118 100,0
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Interpretacion:

Se observa que el mayor porcentaje no califica esta alternativa con un 24%,
un porcentaje similar del 20.3% lo califica como muy bueno, regular y 19.5%
como bueno, para el 15% este medio es malo y para otros no hay o no es

tomado en cuenta.

COMUNICACIONES O MEMORANDUMS Cuadro 8.

Alternativas |Frecuencia |Porcentaje
%

Muy bueno 9 7,6

Bueno 42 35,6

Regular 21 17,8

Malo 15 12,7

No cumple su|l ,8

funcion

No contesta 30 25,4

Total 118 100,0

Interpretacion:

Para el 35.6% las comunicaciones o0 memorandums es considerado como
bueno, un porcentaje del 25.4% no contesta, el 18 y 13% lo ven como
regular y malo respectivamente muy bueno esta con un porcentaje del 7.6%

y en minimo porcentaje dicen que no cumple su funcién.
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PREGUNTA N.4.- ¢ Cree usted que en la EMAPA-I funciona la comunicacion

persona a persona?

Cuadro 9.
Alternativas Frecuencia Porcentaje%
Si 40 33,9
No 73 61,9
A veces 2 1,7
No contestan 3 2,5
Total 118 100,0

Interpretacion:

La comunicacion persona a persona en un gran porcentaje del 61.9% no
funciona, en cambio para un 33.9% si funciona y en bajos porcentajes la
comunicacion persona a persona existe a veces mientras que otros no

contestan la pregunta.

PREGUNTA N.5.- ¢ Existe comunicacion interna dentro de su area?

Cuadro 10.
Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Si 19 16,1
No 93 78,1
Poco 2 1,7
No contestan 4 3.4
Total 118 100

Interpretacion:

La comunicacién

interna existe en un 8% en las diferentes &areas

demostrando que se deben mejorar los procesos de coordinacion para

realizar las actividades.
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PREGUNTA N.6.- ¢(Estd de acuerdo que se realicen actividades para

fomentar la unién en la EMAPA-I?

Cuadro 11.
Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Si 109 92,4
No 5 4,2
No contesta 4 3,4
Total 118 100

RAZONES Cuadro 12.

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Si 109 92,4

No funciona 1 8

No es necesario 1 ,8

No, es pérdida de |2 1,7

tiempo

No cada quien su |1l ,8

mundo

No contesta 4 3,4

Total 118 100,0

Interpretacion:
Se evidencia que casi en su totalidad de los encuestados estan de acuerdo
gue se realicen actividades para fomentar la union, y un bajo porcentaje no

lo comparte por diferentes criterios que se detallan en el cuadro.

PREGUNTA N.7.- ¢Qué sugerencia daria para que exista una mejor

comunicacion dentro de la EMAPA-I?
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Cuadro 13.

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Contar con un medio institucional para informarse 20 16,9
Que existan seminarios, charlas, analisis, | 14 11,9
exposiciones, experiencias, cursos, convivencias para

todos

Trabajar en comunicacioén interna y no solo imagen 13 11,0
Una mayor capacitacion referente a relaciones|13 11,0
personales

Equidad total en lo social, cultural, econémico y laboral | 10 8,5
Reuniendo a todos cada tres meses 8 6,8
Que se de acceso a los canales de comunicacion y |7 59
evitar el egoismo

Trabajar en equipo 5,0
Preocupandose de cada area 3,4
Socializar a todo el personal los proyectos de mejoras |3 2,5
de la EMAPA-I en reuniones y carteleras

Trabajar para todos 3 2,5
Detectar a la gente que inicie el rumor mal|3 2,5
intencionado y sancionar

Informar y fundamentar informacion de las fuentes|3 2,5
oficiales

Alternativas Frecuencia Porcentaje %
Con un buen liderazgo 2 1,7
Cumpliendo lo que ofrecen 2 1,7
Rotando el personal 2 1,7
No exista la discriminacion 2 1,7
Que se cambien los jefes 1 ,8
Contar con un psicologo 1 ,8
Eliminar politiqueria y autoritarismo 1 8
Total 118 100,0
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Interpretacion:

El mas alto porcentaje cree que la entidad debe contar con medio
institucional para informarse, el 11.9% piden que se realicen o0 existan
seminarios, charlas, analisis, exposiciones, experiencias, Ccursos,
convivencias, para todos, porcentajes similares del 11% comentan que se
capacite mas en relaciones humanas y que la comunicacién sea persona a
persona, porcentajes interesantes del 8.5% piden equidad tanto en lo social,
cultural, econémico y laboral, 6.8% piden realizar reuniones cada tres meses
y finalmente porcentajes bajos detallados en el cuadro de alternativas para
ser tomados muy en cuenta cabe recalcar que muchas sugerencias fueron

resumidas en dichas alternativas.

PREGUNTA N.8.- ¢Estda de acuerdo que se realicen actividades para

fomentar la unién en la EMAPA-I?

Cuadro 14.
Alternativas Frecuencia |Porcentaje
Si 109 92,4
No 5 4,2
No contesta 4 3,4
Total 118 100

RAZONES Cuadro 15.

Alternativas Frecuencia Porcentaje %

Si 109 92,4

No funciona 1 .8

No es necesario 1 8

No, es pérdida de 2 1,7
tiempo

No cada quien su 1 8

mundo

No contesta 4 3,4

Total 118 100,0
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Interpretacion:

Se evidencia que casi en su totalidad de los encuestados estan de acuerdo
que se realicen actividades para fomentar la unién, y un bajo porcentaje no

lo comparte por diferentes criterios que se detallan en el cuadro.

4.1 Discusion de resultados

De los resultados obtenidos en las encuestas se determina que los canales
de comunicacion interna que utiliza la EMAPA-I estan en un rango de Bueno
sin embargo existen porcentajes importantes de los cuales se abstienen de
opinar por desconocimiento. Lo que determina que al interior de la Empresa
existen empleados que simplemente desconocen lo que sucede en la
EMAPA-I.

Las encuestas se realizaron al personal administrativo y operativo de la
EMAPA-I en un nimero de 151 encuestas en donde se evidencia que la
comunicacion estad dentro de los rangos de buena, referente al personal
administrativo pero en el personal operativo se evidenciaron otras
prioridades o necesidades que impiden tener un conocimiento claro de la

comunicacion existente en dicho recurso humano.

La mejor forma de comunicarse para el personal encuestado en su gran
mayoria es a través del intranet o correo interno y una comunicacion de
persona a persona. Creen importante que desde la Unidad de Comunicacién
se consolide estrategias para mejorar los procesos de comunicacion, uno de

ellos estaria enfocado a la creacion de un folleto informativo Institucional.

Importantes criterios se presentaron respecto al rumor interno o chisme,
factores vistos como negativos en el mas alto porcentaje y otras
proporciones evidencian que se crean conflictos y problemas, y también se

abstienen de opinar.
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Respecto a comunicacion y reuniones internas dentro de cada é&rea se

puede observar que en altos porcentajes no se cumple con su funcién.

Para que exista una mejor comunicacion se presentaron muchas

sugerencias que a mas de ser tomadas en cuenta deben ser aplicadas.

Los encuestados consideran importante la realizacion de cursos de
capacitaciéon enfocados a mejorar las relaciones laborales y la superacion
laboral. Piden que se dicten seminarios, charlas, andlisis, exposiciones,
experiencias, cursos y convivencias para todos los empleados tanto

administrativos como operativos.

Realizar reuniones y trabajos en equipo trimestralmente y evidenciar su
resultado y que se de acceso a los canales de comunicaciéon y evitar el
egoismo para de esa manera fortalecer el compafierismo.

En las encuestas también se evidencidé que no existen politicas, modelos y
procesos de comunicacion interna claramente establecidos que posibilite el
cumplimiento efectivo de los objetivos institucionales perjudicando la imagen

de la Empresa que trasciende a la ciudadania.

¢Existe en la EMAPA-I las condiciones necesarias para desarrollar

procesos de comunicacion interna?

La comunicacion interna es una de las herramientas mas importantes para
el desarrollo de toda empresa; mas aun cuando ésta presta un servicio
publico. Con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas al
personal administrativo y operativo de la EMAPA-I se puede determinar que
la comunicacion interna estd en un pardmetro de buena con porcentajes
negativos. Sin embargo existen condiciones que la pueden mejorar. Una de
ellas, es contar con un Departamento de comunicacion Institucional. Que
cuenta con personal capacita, pero que en los ultimos afios ha dedicado sus

esfuerzos a consolidar la imagen externa de la EMAPA-I.

57



Otro factor importante es la predisposicion de los empleados, pues
consideran que una mejor comunicacion entre empleados permitird mejorar

las relaciones laborales.

¢.Cudles son los canales o medios mas utilizados dentro de los
procesos comunicacionales entre empleados y autoridades de la

Empresa?

El estudio en general refleja que los canales de comunicacion interna que
utiiza la EMAPA-I, estan en un rango de Bueno sin embargo existen
porcentajes importantes de los cuales se abstienen de opinar por

desconocimiento.

La mejor forma de comunicarse para el personal encuestado en su gran
mayoria es a través del intranet o correo interno y una comunicaciéon de
persona a persona. Pero consideran necesario contar con un medio impreso
institucional que fortalezca la distribucion de la informacion y recomiendan

gue se institucionalice un folleto informativo.

Este estudio refleja que el 76% del personal tiene una mala comunicacion
con sus superiores evidenciando que hay procesos que tienen que
mejorarse.

Para que exista una mejor comunicacion se presentaron muchas

sugerencias que a mas de ser tomadas en cuenta deben ser aplicadas.

¢Las nuevas estrategias de comunicacién contribuirdn a mejorar la

comunicacion interna de la Empresa?

Los encuestados consideran que es necesario crear nuevas estrategias de
comunicacion. Plantean: Contar con un medio institucional para informarse;
esto se conseguira socializando a todo el personal los proyectos de mejoras

de la EMAPA-I a través del folleto institucional.
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Hacen referencia y consideran necesario al uso de la intranet para el
desarrollo de las labores cotidianas. Por ello este trabajo disefi6 como
estrategia el uso de estas tecnologias que ahorran tiempo y abaratan

costos, tras la disminucién de uso de papel.

Los empleados piden que existan seminarios, charlas, andlisis,
exposiciones, experiencias, cursos, convivencias para todos; esto estaria
enmarcado en la propuesta de capacitacion para el talento humano tanto en

temas de comunicacion con temas de mejoramiento personal.

¢Se considera a la capacitacion como wuna herramienta de

mejoramiento?

La evolucion del mundo de las empresas, la globalizacion de la economia, la
mayor incidencia de la tecnologia en los procesos profesionales y su
impacto, tanto en los procesos productivos como en los de gestion y control
de las actividades econdémicas, hacen que cada vez sean mas necesaria la
constante actualizacion de los conceptos que marcan la direccion de una

empresa.

La capacitacion permanente del personal de una empresa, hoy en dia, es
una necesidad vital. La toma de conciencia de que el personal debe
mantener, de un modo constante, una actitud de permanente actualizacion y
optar siempre por métodos de gestibn cada vez mas sofisticados y

profesionalizados.

De ahi que se consideran a la capacitacion como una herramienta de
mejoramiento, no solo profesional sino personal. En el diagnostico levantado
en este proyecto se obtuvo que el personal de la EMAPA-I considera a la
capacitacion como una forma de crecimiento personal que ademas se vera

reflejado en su rendimiento y en el cambio de actitud.
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CAPITULO V PROCEDIMIENTO PARA LA CONSTRUCCION
DE LA PROPUESTA

Para la fundamentacion teédrica de la propuesta fue necesario revisar toda la
informacion secundaria existente y actualizada para conocer, analizar y
tomar posicidn sobre la base de los modelos, enfoques y experiencias

dentro de la rama de comunicacion organizacional.

Ademéas fue necesario revisar teorias de comunicacion, géneros
periodisticos, disefio grafico y temas relacionados a la capacitaciéon del

personal y la utilizacién de tecnologias como el intranet.

5.2 Folleto

El folleto al igual que la revista, es un medio de comunicacién impreso que
aparece cada cierto tiempo y casi siempre dedicado a temas especificos.
Hoy en dia las revistas y folletos copan los stands de las librerias. Los hay
de variados materiales y con una gran cantidad de temas: vanidades,

cientificas, hogar, moda, informativas u organizacionales.

Las revistas (conocidas como almanaques) provienen de la antigiiedad y, en
muchos paises, fueron probablemente las primeras formas de literatura

escrita.

La aparicion de publicaciones periédicas que no fueran meramente
informativas data del siglo XVIII en forma de piscatores o almanaques, que
se editaban por afios y en los que se daban datos utiles sobre el clima, las
comunicaciones, la poblacién y otros temas informativos, junto con prosa
literaria y poemas de breve extension. Su finalidad era amenizar el ocio de
los lectores.

También del XVIII es la institucion del semanario o censor, que incluia
descripciones de modas y costumbres, acompafadas de critica social y

moral.
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Los espectaculos también promovieron la publicacion de revistas y folletos
que, junto con las noticias y resefias del acontecimiento, podian servir para

acreditar una tendencia literaria.

En 1804, Andrés Mifiano fundd, sin mayores resultados, un Diario de los

Espectaculos, revista que defendia los ideales del clasicismo ilustrado.

A lo largo del siglo XX, la publicacion de revistas o folletos se fue
consolidando como actividad altamente rentable. Probablemente el pais en
gue mas revistas se publican en la actualidad sea Japon, seguido de los

Estados Unidos.

Uno de los campos que esta ocupando a la revista y folletos son las
instituciones. Los organismos no gubernamentales o los gobiernos locales
optan por este tipo de publicaciones para difundir —en su localidad- los

logros alcanzados en sus administraciones.

5.3 Folleto Institucional

El folleto institucional sera elaborado por el Departamento de Comunicacién
de la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra,
EMAPA-I. Seran 12 paginas full color en tamafio A3 y con circulacion

mensual.

Este contard con 6 secciones: actualidad, convenios, obras en ejecucion,
capacitacion, Asociacion y Comité de Empleados y Galeria de imagenes.
En la Portada constara la informacion mas relevante del mes, ademas del

logotipo de la Empresa.

Presupuesto

Recursos Cantidad | Valor Unitario Valor total
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Impresion mensual

200

1.5USD

300 USD

Presupuesto anual

2400

1.5USD

3600

5.3.1 Propuesta de Machote
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EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE IBARRA

BOLETIN INSTITUCIONAL

TRABAJAMOS CON RESPONSABILIDAD SOCIAL,
EN BENEFICIO DE LA COMUNIDAD
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DICIEMBRE, EPOCADE REFLEXION

Queridos
amigosy
amigas,

La navidad es
la época mds
linda y espera-
da del ano.

Ing. Alvaro Castillo A.
Gerente

Significa reunion de familias, de
padres e hijos, de hermanos, parien-
tes y amigos. Es época de meditar
sobre nuestros aciertos y desaciertos,

nuestros suefnos, esperanzasy |09I’OS.

En nombre de Jesus Nifio, que vino
al mundo para librarnos del pecado,
es época de recordar que cada uno
formamos parte de un todo, que
somos hermanos y estamos unidos
por los lazos invisibles del amor que
Dios tiene por nosotros.

Aprovechemos esta navidad para
perdonar a todos aquellos que nos
ofendieron de palabra y de obra.
Empecemos el afo 2008 con el
corazén aligerado por el perdén y
enriquecido por elamor.Ruego a Dios
de modo particular que estos senti-
mientos permanezcan por siempre
en los corazones de quienes confor-
mamos la familia EMAPA-I.

FELICES FIESTAS

SABIA QUE...?

La situacién que vive el planeta en
cuanto al abastecimiento de agua

serd desesperada en unas décadas.

La poblacién mundial puede alcan-
zar los 8.100 millones en el ano
2030, pero los recursos naturales no
aumentan.

¢Qué haces tu para ahorrar?

Pequenos gestos pueden ahorrar
mucha agua.

Dependen de cada unoy puede redu-
cirel consumo en decenas de litros

PARA TOMAR EN CUENTA

Una persona que vive en una
ciudad utiliza, en promedio, 250
litros de agua al dia:

¢ Enladucha (cinco minutos) 100 litros
« Enla descarga del bano 50 litros
« Enlavado de ropa 30 litros
« Enlavado de loza 27 litros
« Eneljardin 18 litros
¢« Enlavary cocinaralimentos 15 litros
« Otros usos (como beber o

lavarse las manos) 10 litros
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EMAPA-I y Direccién de Educacién firman convenio:
9 000 NINOS/AS DE 35 ESCUELAS PARTICIPARAN
EN PROGRAMA GUARDIANES DEL AGUA

fae Bow =
El Gerente de la EMAPA-I, Ing. Alvaro Castillo, firma el
convenio con el Director de Educacién Lic. Luis Rea.

El jueves 22 de noviembre, el Geren-
te de la EMAPA-I, Ing. Alvaro Castillo
y el Director de Educacion de Imba-
bura, firmaron un convenio, para la
implementacion del Programa
Guardianes del Agua-Aventura de la

Vida,durante el ano lectivo 2007-2008.

El programa tiene como propdsito
impartir a los estudiantes una
educacion basada en valores, disci-
plina, respecto, cuidado del ambien-
te, uso racional del agua, prevencion
del consumo de alcohol y tabaco.

En el programa participan 9 000
nifos y ninas de los cuartos, quintos,
sextos y séptimos anos de educa-
ciéon basica de 35 escuelas del
canton Ibarra. El convenio se suscri-
bié en un acto especial desarrollado
en la Escuela “Velasco Ibarra) a las
12:00, del jueves 22 de noviembre,
con la presencia de mas de 200
profesores de las escuelas que
forman parte del programa.

El Gerente de la EMAPA-], Ing. Alvaro
Castillo, durante su intervencidn
hizo un llamado a la colectividad
ibarrena, a actuar responsablemente

Grupo de maestros capacitados.

frente al tema al agua, porque es un
elemento vital para la vida, que
tiene que ser cuidado todo el
tiempo, para garantizar a las
presentes y futuras generaciones
espacios saludables para la vida,
por lo que el Programa Guardianes
del Agua, apunta a ese objetivo

El financiamiento para la imple-
mentacion de este programa corre
por cuente de la EMAPA-I, y cuesta
109 000 ddlares; mientras que
Fundacién Ayuda, es la responsable
de la aplicacién de la metodologia
elaborada por la Fundacién EDEX
de Espana, para la ensefanza de los
ninos, capacitacion a los maestros y
seguimiento del proceso,que lo deberd
hacer conjuntamente con la Empresa.

Capacitacién a maestros

Previo a la aplicacion de este
Programa, del 21 al 23 de noviem-
bre del presente afo, 251 profeso-
res de 35 escuelas, se capacitaron
en temas relacionados con autoes-
tima, valores para la vida y cuidado
del ambiente, cuyos conocimientos
seran compartidos con los 9000 estudian-
tes durante el afo lectivo 2007-2008.

3
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AVANZA PROGRAMA DE

CAMBIO DE MEDIDORES

Mds 7 500 medidores de agua pota-
ble cambié la EMAPA-|, desde mayo
hasta noviembre del presente afo,
en diferentes sectores de la ciudad.

Durante el presente ano, la tarea de
la Empresa se centré6 en cambiar
todos los medidores que se encon-
traban danados, es decir que no
registraban el consumo del liquido
vital, aquellos que presentan fallas
en la lectura y los que cumplieron el
ciclo de vida util (lectura superioralos 3
500 metros clibicos).

El Ing. Arturo Fuentes, Director de
Comercializacion de la EMAPA-I,
aseguré que el cambio de medido-
res es obligatorio, porque es una
accion que apunta a crear concien-
cia en la sociedad, de que todos los
habitantes tienen que pagar por el
agua que consumen; ademas,
porque este programa esta encami-
nado a uniformar la marca de los
equipos de medicién, para de esa
manera facilitar el mantenimiento.

No es justo que las personas que
tienen medidores dafnados se
nieguen a cambiar los mismos.
Lo que la Empresa pretende es que

a

»

El programa de cambio de medidores, avanza
en la ciudad.

los ciudadanos se vuelvan solida-
rios entre si, pagando el agua que
consumen y eso es lo que se busca
con los nuevos medidores, que
marcan lo que los hogares consumen, ni
mas, ni menos, recalcd Fuentes.

La autoridad indico ademads, que
entre el afno 2006 y 2007, estan insta-
lados en Ibarra, alrededor de 11 000
nuevos medidores clase “C" A estos
hay que sumar 3 500 medidores que
se colocaron en nuevas acometidas.

El cambio de medidor no tiene ningun
costo y Unicamente cuando el cliente
solicita la reubicacién de este equipo
(de la parte interior hacia fuera), cuesta
33 ddlares con 87 centavos.

CLIENTES DE LA EMAPA-I PUEDEN

CANCELAR PLANILLAS EN EL BANCO DEL PACIFICO

A partir del mes de noviembre, los clientes
de la EMAPA-I, también pueden cancelar
el valor de las planillas de consumo de
agua potable, en las ventanillas del Banco
del Pacifico, en todo el Ecuador.

El objetivo de esta alianza, es que los
clientes puedan cancelar sus planillas en
forma 4gil y segura, tanto en las ventanillas

como a través de Intermatico :
(www.intermatico.com).

Este nuevo servicio tiene como base al
convenio suscrito entre el Gerente de la
EMAPA-I, Ing. Alvaro Castillo y el Gerente
del Banco del Pacifico sucursal Ibarra, Ing.

Stalin Mufoz, el pasado mes de septiembre.
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Para implementar sistema de control de incendios en la ciudad:
EMAPA-I RECIBE APOYO DEL GOBIERNO NACIONAL

El costo de proyecto es de 168 806
ddlares, que serviran para la ubica-
cién de 110 hidrantes en lugares
estratégicos de la ciudad, para
combatir incendios y manteni-
miento permanente de de las
redes de agua potable.

A fines del mes de octubre del
presente ano, el Gerente de la
Empresa Municipal de Agua Pota-

ble y Alcantarillado de Ibarra, Ing.

Alvaro Castillo y el Presidente
Ejecutivo de la Unidad de Desarro-
llo del Norte UDENOR, Msc. Patri-
cio Zambrano, firmaron un conve-
nio para el equipamiento del
“sistema de control de incendios
de la ciudad de Ibarra”

A través de este acuerdo, la Empre-
sa podrd cumplir con una vieja
aspiracion de los habitantes,como
es la de vivir en un ambiente
seguro y con los suficientes
puntos de abastecimiento de
agua para el combate de los incen-
dios que pudieran presentarse.

Al centro del Ing. Alvaro Castillo, durante la firna del convenio.

beneficiarios a 130 000 habitantes
del cantén Ibarra, mientras que el
costo para su implementaciéon es
de 168 806 ddlares, que fueron
transferidos por UDENOR a la
EMAPA-I.

La implementaciéon de este siste-
ma tiene que ver con la instala-
cion de 110 hidrantes en lugares
estratégicos de la ciudad, que
serviran para el control de incen-
dios y mantenimiento permanen-
te de las redes de agua potable de
la urbe, con el fin de asegurar la
calidad del liquido vital.

El Gerente de la EMAPA-I,Ing.Alvaro
Castillo, expreso el agradecimiento
a las autoridades del gobierno
nacional, por la decisién de apoyar
la ejecucion de esta obra que servi-

ra para el bienestar de la poblacion.

Nuestras gestiones son de todos
los dias ante los organismos del
Estado y del exterior y los resulta-
dos estan presentes para beneficio
de la poblacién, recalco Castillo.

)
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6

CONVENIOS A FAVOR

Somos gestores del mejora-
miento de la calidad de vida de
mas de 150 000 habitantes del
canton lbarra, a través de la
construcciéon de obras de agua
potable y alcantarillado con alto
contenido social. Dentro de este
contexto, el Ing. Alvaro Castillo,
Gerente de la EMAPA-I, firmé
varios convenios para la cons-
trucciéon de obras de saneamien-
to y agua potable en diferentes
lugares de la ciudad y el canton.

Dirigentes de los diferentes
sectores beneficiarios, expresa-
ron el agradecimiento al Gerente
de la EMAPA-I, por atender los
requerimientos relacionados con
agua potable y alcantarillado.

Convenio en Chirihuasi

Mientras que el Gerente, dijo
que es deber de la Empresa,
responder a las demandas de
la poblacién con un trabajo
responsable y transparente,
para dotar servicios basicos de
calidad, que contribuyan a
mejorar la calidad de vida.

Ulbicadidn

Sector beneficiario:
Obra:
Inversioén:

Sector beneficiario:
Obra:
Inversion:

Sector beneficiario:
Obra:
Inversion:

Sector beneficiario:
Obra:
Inversion:

Bellavista de Caranqui
Alcantarillado
1424,20 ddlares

Balcon de Azaya
Alcantarillado
2928 dolares

Princesa Paccha-Caranqui
Agua potable y alcantarillado
1698,93 ddlares

Calle Jacinto Egas Almeida
Agua potable y alcantarillado
1 246,18 ddlares
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DE LA COLECTIVIDAD

Sector beneficiario: Pasaje s/n y calle Loja

Obra: Alcantarillado

Inversion: 1 455,67 délares

Sector beneficiario: Calle s/n Santa Rosa del Tejar
Obra: A ua potable

Inversion: 423,62 déblares

Sector beneficiario: Urbanizacién Rosa Paredes y Manuela Saenz
Obra: Alcantarillado

Inversién: 1 382 dolares

Sector beneficiario: Cuatro Esquinas de El Priorato
Obra: A ua potable

Inversion: 340 dolares

Convenio EMAPA-I-FUNDACION POR UNA MIRADA FELIZ
Obra:  Reforestacion areas de influencia de las vertientes que administra la EMAPA-I
Inversion: 8 600 dolares

Sector beneficiario: Calle Bolivar-Salinas

Obras: Alcantarillado pluvial

Inversion: 11 742,72 ddlares

Convenio EMAPA-I-ESCUELA OSCAR EFREN REYES

Obra: Mejoramiento baterias sanitarias
Inversioén: 14 495,72

Sector beneficiario: Chirihuasi-La Esperanza

Obra: Alcantarillado, primera etapa
Inversion: 94 176,71 ddlares

CONVENIO SANTO DOMINGO DE SAN ANTONIO

Obra: Aceras y bordillas (2500 metros de extensién)
Inversion: 23 000 dolares

Sector beneficiario: Calle Tobias Mena y Rio Blanco
Obra: Red de agua potable y alcantarillado
Inversion: 2 004,42 dolares.

4

69




GERENTE RECIBIO

RECONOCIMIENTO
DE ADAPI

El Gerente de la EMAPA-, Ing. Alvaro
Castillo, recibié un reconocimiento
de parte de la Asociacion de Artistas
Profesionales de Imbabura, ADAPI.

El acto tuvo lugar el miércoles 28 de
noviembre a partir de las 18:00, en
donde el Gerente, en medio de la
ovacién de los presentes, recibié una
placa de reconocimiento, de manos
del Presidente de la ADAPI, Dr. Oscar
Vasquez, por el apoyo brindado en
diferentes ambitos a esta entidad
que alberga a los artistas profesiona-
les de esta provincia.

Tras recibir este reconocimiento,
Castillo, expresé el agradecimiento
a la ADAPI, por la entrega de la
placa y a la vez se comprometi6 a
seguir apoyando al fomento de la
cultura, la musica, el arte, la salud y

PRUEBAS EN LA PLANTA DE TRATAMIENTO
DE AGUA POTABLE DE ANASPAMBA

El pasado jueves 15 de noviembre,
empezaron las pruebas de la planta
de tratamiento de agua potable,
construida, con recursos de la
cooperacién financiera no reem-
bolsable del gobierno de Japén a
favor de la EMAPA-|, en el sector de
Chilcapamba y que corresponde al
sistema Afaspamba-Aloburo.

La planta consta de un sistema de
sedimentacion 'y filtro lento,
quesirven para potabilizar el liquido

3

El Gerente de la EMAPA-I, Ing. Alvaro Castillo, en la
sesién solemne de la ADAPI.

por su supuesto consolidar la
construccion de obras de agua
potable y alcantarillado para toda
la poblacion del cantén Ibarra.

El trabajo de la Empresa esta orien-
tado a buscar el bienestar de las
personas, insistié Castillo, ante dece-
nas de artistas profesionales congre-

gados en las instalaciones de ADAPI.

Por encargo de los organizadores,
el Gerente, también fue el encar-
gado de imponer medallas vy
entregar diplomas a un grupo de
artistas homenajeados.

Técnicos de la

Empresa,
inspeccionan el

‘ funcionamiento
de la planta.

vital, para abastecer a los barrios
ubicados en la parte alta de El Priorato.
La obra se construyé desde diciembre
del afo anterior y el plazo para la
entrega es el 15 de marzo de 2008.
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EN CAMINO SECTORIZACION HIDRAULICA

Esta accion le permitirda a la
EMAPA-|, dividir el sistema de agua
potable de la ciudad en sectores
medianos y pequefos, lo que hard
mas facil la operacion.

A inicios de noviembre, la Consul-
tora Aguas del Ecuador, present6 al
Directorio de la EMAPA-|, los resul-
tados del estudio de sectorizaciéon
hidraulica. El trabajo fue realizado
en un tiempo de seis meses.

La sectorizaciéon hidraulica es un
tema bastante amplio y ambicioso
que se enmarca dentro del progra-
ma de reducciéon de perdidas de
agua, dijo el Ing. Raul Beltran, Jefe
del Departamento de Agua No
Contabilizada de la EMAPA-I.

De acuerdo con la programacion
de la Empresa y basada en el
estudio de la consultora, a partir
del 2008, arrancara el trabajo con
la instalacion de las valvulas para
sectorizar la ciudad.

La intensidn es que a través de esta
accion, la institucion pueda establecer

sectores medianos y pequenos
para poder controlar el comporta-
miento de las redes y la vez que.

Para la implementacién de la
sectorizacion hidraulica, la Empre-
sa ya dispone de equipos para la
medicion del caudal de agua,
deteccion de fugas, medidores de
presién, macromedidores y el
personal debidamente capacitado.

El programa incluye la implementa-
cion de estaciones reductoras de
presién, por cuanto una de las mayo-
res causas de las fugas, tiene que ver
con las altas presiones que existen
en algunos sectores de la ciudad.

El estudio de sectorizacion hidrauli-
ca le costd a la EMAPA-, 126 873
ddlares, a lo que hay que afadir 24
000 del software para modelacién
hidrdulica. Ademas, la Empresa
recibié un lote de equipos para
deteccién de fugas como parte de la
cooperacién financiera no reembol-
sable del gobierno del Japén, prime-
ra etapa valorado en 100 000 ddlares

L El trabajo permitira dividir
al sistema de agua potable
de la ciudad en sectores.

9
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FIESTA EN INAUGURACION DE ALCANTARILLADO
EN LA COOP.OBANDO LUNA

Laemociény alegria, se apoderé
de los moradores de la Coopera-
tiva de Alfredo Obando Luna,
ubicada al sur de la ciudad, el
asado sabado 17 de noviem-
re, durante la inauguracién del
sistema de alcantarillado sanita-
rio de este lugar, ubicado al sur
de Ibarra, sector de Yuyucocha.

La obra beneficia a mas de 350
Eersonas y fue construida por la

MAPA-|, con una inversion de
56 000 dolares. El Presidente de
la organizacién José Cadena,
expreso el agradecimiento a la
Empresa por la decisiéon de aten-
der este tipo de obras, que
sirven para mejorar la salud de
las personas.

El corte de cinta, fue la sefial de la inauguracién de la obra.

EMAPAS, corts o cinis o sefialt1o"
inauguracién de la obra.
Este sistema de alcantarillado tiene
una extension de 2 100 metros.

Esta es una obra monumental,
reiteré Cadena, en presencia de
decenas de beneficiarios, que
ese dia compartieron momen-
tos de felicidad junto a las auto-
ridades de la Empresa.

INAUGURADO SISTEMA DE ALCANTARILLADO
EN SAN JOSE DE CHORLAVI, PRIMERA ETAPA

realizé la inauguracion del sistema de
alcantarillado y la red de agua potable.

En este sector, la EMAPA-I, construyo las
obras con una inversion de 62 000
ddlares. La Presidenta del barrio Sonia
Vanegas, reconocio el accionar de la
Empresa, para atender este tiempo de
requerimientos; mientras que el Gerente
Ing. Alvaro Castillo, dijo que este tipo de
obras dignifican la vida de las personas,
porque representan mejorar la salud y la
calidad de vida.

El domingo 18 de noviembre, fue un
dia especial para los habitantes del
barrio San José de Chorlavi, cuando se

Los beneficiarios compartieron momentos
de confraternidad con el Gerente y técnicos
de la Empresa, que asistieron al acto.

72




TECNICOS DE EMPRESAS DE AGUA POTABLE DE

ESMERALDAS REALIZARON PASANTIA EN LA EMAPA-|

Técnicos de las empresas de Agua
Potable de San Mateoy Limones de
la provincia de Esmeraldas, realiza-
ron una pasantia en la EMAPA-I,
durante los dias jueves 8 y viernes 9
de noviembre del presente ano.

El Ing. Raul Beltran, Jefe del Departa-
mento de Agua No Contabilizada
de la EMAPA-, estuvo al frente de la
capacitacién de los visitantes, en
temas relacionados con modelacién
hidrdulica, programa de reduccién
de pérdidas y manejo de equipos.

Luis Maila, Director Técnico de la
Empresa de Agua Potable de San
Manteo, dijo que el objetivo de la
presencia de los técnicos en la

GIRA DE OBSERVACION

Estudiantes del tercer nivel delaespedia-
lidad de Recursos Naturalesde la Univer-
sidad Técnica del Norte, realizaron una
gira de observacion al sistema de agua
potable que maneja la EMAPA-.

El Ing. Diego Villalba, Jefe de la
Unidad de Gestién Ambiental de la
EMAPA-|, fue el encargado de guiar
al grupo de estudiantes, quienes se
mostraron interesados en conocer
el aspecto hidrogeoldgico de la
cuenca del rio Tatuando, considera-
da las mas importante en el abaste-
cimiento de agua para consumo
humano para la ciudad.

El grupo de estudiantes se mostrd
satisfecho con los conocimientos
recibidos y se comprometieron en
impulsar acciones tendientes a la
conservacion del ambiente y uso

racional del agua en el cantén Ibarra.

Grupos de técnicos de las empresas esmeraldefias
en la EMAPA-I.

EMAPA-|, es para adquirir experien-
cias referentes al como enfrentar
las perdidas de agua en las empre-
sas esmeraldefas, que por mucho
tiempo ha sido un problema y se
evidencia, cuando por ejemplo la
Empresa de Agua Potable de San
Mateo, registra pérdidas de agua
de hasta el 70 por ciento.

LICENCIA AMBIENTAL,
UNA REALIDAD

Tras un largo proceso, laEmpresa Munici-
pal de Agua Potable y Alcantarillado de
Ibarra, obtuvolaLicenciaAmbiental, para
la construccién y operacién del Plan

Maestro de Alcantarillado de la ciudad.

El proceso para conseguir la Licencia
Ambiental, inici6 a finales del 2004 y
concluyé el 14 de noviembre del
presente ano, cuando la, en ese
entonces Ministra del Ambiente,
Ana Alban Mora, emitié el docu-
mento, que lo convierte a la
EMAPA-|, en la primera institucion en
la provincia de Imbabura en contar

con una Licencia de esta naturaleza.

Con la Licencia Ambiental, la EMAPA-,
podra controlar los impactos ambien-
tales negativos, mitigarlos y a la vez
podra aplicar a todos los proyectos
concebidos en el marco del Plan

Maestro de Alcantarillado de Ibarra.

d1
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Laureano Alencastro:

LA COBERTURA DE AGUA POTABLE EN SAN ANTONIO

ES DEL 95 POR CIENTO

En total la EMAPA-l, ha destinado un
monto que bordea los 600 000 ddlares
para el cambio de la tuberia de la linea de
conduccién Pinsaqui-San Antonio, dividi-
daen tres etapas.Lainversion de laEmpre-
sa en esta parroquia en los ultimos 5 afnos
sobrepasa los 2 millones de ddlares.

El Gerente de la EMAPA, Ing. Alvaro
Castillo, se reunié el miércoles 28 de
noviembre, con los dirigentes de los
diferentes barrios de la parroquia de San
Antonio de Ibarra,con el fin de informar las
gestiones realizadas para obtener el
financiamiento para la tercera etapa del
cambio de la tuberia de lalinea de conduc-
cién Pinsanqui-San Antonio de Ibarra.

La tercera etapa de esta obra tendra un
costo de 235 000 ddlares y al momento, se
realizan tramites administrativos para su
ejecucion, entre ellos el contrato para la
adquisicion de la tuberia. Mientras tanto,
la Empresa esta terminando la segunda

etapa del cambio de tuberia de esta linea.

Durante la reunidn, el Presidente de la
Junta Parroquial de San Antonio de Ibarra,
Lic. Laureano Alencastro, destacé la
gestion de la EMAPA-|, para atender a este
espacio geogréfico con obras de sanea-
miento basico.El cambio de la tuberiadela
linea de conduccién Pinsaqui-San Antonio,
es de singular importancia para la parro-
quia, porque permitira mejorar el abasteci-
miento de agua a la poblacion, dijo.

Esta linea de conduccién de 11.5 km,,
de longitud fue construida hace 40
anos, con tuberia de asbesto cemento,
que con el pasar de los afos se deterio-
ro y de los 18 litros de agua por segun-
do que debian transportase, llegaban a
San Antonio Unicamente 10 litros por
segundo para abastecer a la poblacién.

El cambio de la tuberia de esta linea se
desarrolla en tres etapas: la primera de
las cuales costé 176 000 ddlares, la
segunda 172 000 y la tercera 235 000
ddlares, y beneficia a mas de 14 000
habitantes que viven en 26 barrios de
esta parroquia. Hoy, San Antonio de
Ibarra, cuenta con una cobertura de
agua potable del 95 por ciento y 90 por
ciento en alcantarillado, aseguré el
dirigente parroquial durante la reunién
en la que también estuvo el Alcalde de
Ibarra, Lic. Pablo Jurado
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Eficacia del folleto

Circulara al interior de la Empresa en un nimero de 200 ejemplares
de forma mensual; esto permitirA que la mayoria de empleados
adquieran una copia y puedan conocer las actividades que cumple la

Empresa en beneficio del canton.

Los temas involucrardn a autoridades y empleados, lo que lo

convierte en una fuente de informacion de primera mano.

El material escrito se constituira en una herramienta bibliogréfica y de

coleccion.

Al contar con notas de interés para los empleados como: actividades
de la Asociacion o el Comité de Empresa se convierte en un aliado

para la difusién de la informacion interna.

El disefio atractivo, la redaccion comprensible y las ilustraciones

fotograficas atraeran la atencion de los clientes internos.

La inversion es menor a los beneficios que traera para la Empresa;
porque ademas servira como material de difusion de la EMAP-I hacia

la comunidad y su publico externo.

5.4 La utilizacion del Intranet

¢, Qué es una Intranet?

Una Intranet es una red de ordenadores privados que utiliza tecnologia

Internet para compartir de forma segura cualquier informacion o programa

del sistema operativo para evitar que cualquier usuario de Internet pueda

ingresar internet .

En la arquitectura de las Intranets se dividen el cliente y el servidor. El

software cliente puede ser cualquier computadora local (servidor web o PC),

75


http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Internet
http://es.wikipedia.org/wiki/Servidor
http://es.wikipedia.org/wiki/Software

mientras que el software servidor se ejecuta en una Intranet anfitriona. No es
necesario que estos dos softwares, el cliente y el servidor, sean ejecutados
en el mismo sistema operativo. Podria proporcionar una comunicacion

privada y exitosa en una organizacion.

Funciones de la Intranet

Tiene como funcién principal proveer logica de negocios para aplicaciones
de captura, informes y consultas con el fin de facilitar la produccion de
dichos grupos de trabajo; es también un importante medio de difusion de

informacion interna a nivel de grupo de trabajo.

Las redes internas corporativas son potentes herramientas que permiten
divulgar informacién de la compafiia a los empleados con efectividad,
consiguiendo que estos estén permanentemente informados con las Ultimas
novedades y datos de la organizacion. También es habitual su uso en
universidades y otros centros de formacion, ya que facilita la consulta de

diferentes tipos de informacion.

Tienen gran valor como repositorio documental, convirtiéendose en un factor
determinante para conseguir el objetivo de la oficina sin papeles.
Afadiéndoles funcionalidades como un buen buscador y una organizacion
adecuada, se puede conseguir una consulta rapida y eficaz por parte de los
empleados de un volumen importante de documentacion. Los beneficios de

una intranet pueden ser enormes.

Estando tal cantidad de informacion al alcance de los empleados y/o

estudiantes ahorraran mucho tiempo buscandola.

Propuesta

La intranet debera tener accesibilidad sin limitaciones de tiempo y
horarios, permitiendo su uso a la mayor parte de las personas,
independientemente de sus limitaciones fisicas o las derivadas de su
entorno. Gracias a esto, promueve nuevas formas de colaboracion y

acceso a los sistemas.
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Ya no serd necesario reunir a todos en una sala para discutir un
proyecto. Equipos de personas alrededor del mundo pueden trabajar

juntos sin tener que invertir en gastos de viaje.

Se deberd poner a disposicion de los empleados informacion de
archivo y biblioteca de la empresa, la que permitira mejorar el

rendimiento laboral y ahorro de tiempo.

A través de la Intranet se enviaran comunicados, memorandums,

propuestas de capacitacion e invitaciones al personal.

La Jefatura de Talento Humano creara las opciones para que el

personal se capacite en el uso de esta y otras tecnologias.
Se crearan servicios de almacenamiento de informacion

Se utilizara a la intranet para la consecucion de foros, conferencias,
canales bidireccionales de comunicacion entre los miembros de la

EMAPA-I, que permiten el intercambio de opiniones y experiencias.

Eficiencia del uso de la intranet

Es indiscutible que el internet cada vez toma mayor fuerza y extiende su
alcance a todos los sectores de la sociedad, y con mayor razon a las
empresas u organizaciones que prestan servicios. Pese a que en Ecuador el
internet no cuenta con una accesibilidad como en otros paises como Cora
del Sur, en el que en un 90% las viviendas cuentan con este servicio, no
podemos negar que estamos frente a un nuevo escenario en el cual Internet
estd ocupando mas espacio y tiempo de los usuarios. Este fenbmeno se
vive en las Empresas que diariamente utilizan este recurso tecnoldgico para
obtener mayor informacion. De ahi la importancia que en la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I se utilice
esta herramienta para mejorar los procesos internos de trabajo.
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Razones:

- El resultado de esto es un aumento increible en la eficiencia

acompafiada de una reduccion de costos.

- El acceso a la intranet durante la jornada de trabajo facilitara el

intercambio de informacién entre departamentos.

- Con la utilizacion de la intranet, la Empresa suprimird en gran
medida la utilizacién de memorandums para el personal y otro tipo de
convocatorias, ahorrando papel, dinero y contribuyendo a la

conservacion del ambiente.

- Capacidad de compartir recursos (impresoras, escaner...) y
posibilidad de conexién a Internet (acceso a la informacién de la Red

y a sus posibilidades comunicativas).

- Alojamiento de péaginas web, tanto la de la Empresa como de cada
empleado o autoridad, que pueden consultarse con los navegadores
desde todos los ordenadores de la Intranet o desde cualquier

ordenador externo que esté conectado a Internet.

- Servicios de almacenamiento de informacion. Espacios de disco
virtual a los que se puede acceder para guardar y recuperar
informacion desde los ordenadores de la Empresa y también desde
cualquier equipo externo conectado a Internet. Cada empleado u

autoridad puede tener una agenda en el disco virtual.

- Servicio de e-mail, que puede incluir diversas funcionalidades
(buzén de correo electronico, servicio de webmail, servicio de

mensajeria instantanea...)

- Foros, canales bidireccionales de comunicacion entre los miembros
de la EMAPA-I, que permiten el intercambio de opiniones,
experiencias... Algunos de estos foros pueden estar

permanentemente en funcionamiento, y otros pueden abrirse
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temporalmente a peticién de algun empleado, grupo de autoridades...
Por ejemplo, tablones de anuncios y servicios de chat vy

videoconferencia.

- Instrumentos diversos que permiten, a las personas autorizadas a
ello, la realizacion de diversos trabajos tales como gestiones de
tutoria, plantillas que faciliten la creacion de fichas, test, periddicos;
gestiones de secretaria y gerencias; de biblioteca; y gestiones
administrativas como peticion de documentos, tramites, convenios,

ordenes de trabajo, etc.

5.5 Programa de capacitacion al talento humano

La administracion y capacitacion del talento humano en la EMAPA-I es un
factor que debe convertirse en un elemento de cambio fundamental de la
institucion municipal y que se vea reflejado en la calidad de servicio de los
empleados, en la actualizacion de sus conocimientos, en su entusiasmo por
el trabajo reflejandose en mayor productividad y un mejor servicio para el

usuario.

No obstante, en la EMAPA-I se pudo evidenciar varias falencias dentro de
la administracion del talento humano, que se han derivado en la
inconformidad entre los empleados; uno de ellos es la desigual capacitacion
que han recibido los empleados. De ahi surge la necesidad de reestructurar
el sistema de capacitacion que actualmente mantiene el Departamento de

Talento Humano.

En primera instancia, y por el tema que nos interesa la capacitacion se

realizara en temas de comunicacion y de autoestima personal.

Programa

Para el tema de capacitacion de los empleados de la Empresa Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I se proponen varios temas:
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EN COMUNICACION

e Introduccion a la comunicacion
e Tipos de comunicacion

e La comunicacién interna

e Estrategias comunicacionales

e Productos comunicacionales

TEMAS EN GENERAL

e Motivacién y autoestima
e Atencion al cliente
e Calidady éxito

e Liderazgo

Ademas de temas concernientes a cada puesto y las funciones que cada
empleado cumple en su respectiva area. El planteamiento de estos temas
estard bajo la responsabilidad del Departamento de Talento Humano de la

Empresa.

Plan de capacitacion
5.5.1 Cronograma

Para cada tema conjuntamente con la Gerencia Administrativa, Gerencia
Financiera y el Departamento de Talento Humano se determinara a los
expositores y el lugar del taller de capacitacion. Los recursos seran
invertidos por la Empresa.
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Participantes

Tema

Fechay hora

Gerencias:

Ingenieria,
Comercializacion,
Mejoramiento continuo,
Administrativo y

Financiera

Comunicacion vy tipos de

comunicacion

12 de mayo de 07h00

a 09h00.

Gerencias:

Ingenieria,
Comercializacion,
Mejoramiento continuo,
Administrativo y

Financiera

Comunicacion Interna y
estrategias

comunicacionales

12 de junio, de 07h00

a 09h00.

Participantes Tema Fechay hora
Gerencias: Productos 12 de julio, de 07h00 a
Ingenieria, comunicacionales: 09h00.

Comercializacion,
Mejoramiento continuo,
Administrativo y

Financiera

Folleto e Intranet.
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Cronograma temas generales

Participantes

Tema

Fechay hora

Gerencias:

Ingenieria,
Comercializacion,
Mejoramiento continuo,
Administrativo y

Financiera

Motivacion autoestima

12 de agosto de 07h00

a 09h00.

Gerencias:

Ingenieria,
Comercializacion,
Mejoramiento continuo,
Administrativo y

Financiera

Atencion al cliente

12 de septiembre, de

07h00 a 09h00.

Participantes Tema Fechay hora
Gerencias: Calidad, éxito y |12 de octubre, de
Ingenieria, Liderazgo 07h00 a 09h00.

Comercializacion,
Mejoramiento continuo,
Administrativo y

Financiera
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Eficacia de la capacitacion

e Un personal capacitado es mas eficiente, y la eficiencia se

cuantifica con mayor productividad.

e La capacitacibn mejora la condicion personal de los
empleados. Mejora la autoestima y las relaciones
interpersonales creando un clima laboral con mejores

condiciones.

e La capacitacidon es considerada como un requisito para mejorar

el curriculum.

5.5.2. Trabajo en equipo

Un equipo de trabajo es una entidad social altamente organizada y orientada
hacia la consecucion de una tarea en comun. Lo compone un numero
reducido de personas, que adopta e intercambian roles y funciones con
flexibilidad de acuerdo con un procedimiento, y que disponen de sus
habilidades para manejar un proceso socio afectivo en un clima de respeto y

confianza.

= El equipo de trabajo implica la formacion dinamica de sus integrantes
encauzados en una tarea y en el logro de objetivos y satisfacciones
personales abiertamente reconocidas, lo que favorece una auténtica

relacion interpersonal.

= Para que el trabajo en equipo sea eficaz cada uno de sus miembros
debe ser consciente de las motivaciones subyacentes de los deméas y
desear que los otros integrantes se preocupen para lograr los

objetivos del equipo.
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= En el desarrollo de los equipos de trabajo se generan etapas de
procesos de maduracion que inicia con la dependencia, continla con
la contradependencia, conduce a las personas a la independencia y

las integra finalmente, a través de la interdependencia.

Propuesta

1. Para que el trabajo en equipo se institucionalice en la Empresa se
recomienda generar procesos de capacitacion desde la Gerencia de

Mejoramiento Continuo de la Empresa.

2. Se estableceran reuniones de forma trimestral con todo el personal.
Ademas de constantes evaluaciones, generados desde la Unidad de

Talento Humano.

3. Cada jefe de area serd el responsable de organizar los cronogramas
de trabajo tomando en cuenta las necesidades de su departamento,
horarios y recursos.

4. Cada Jefe de area presentara informes periddicos de los resultados
del trabajo en equipo, ademas de una evaluacién individual de cada

integrante del grupo.

5. Los grupos de trabajo deberan ser rotativos para generar una

comunicacion y compafierismo entre el grupo.

6. Se estableceran metas de cumplimiento e incentivos.

5.6 Principales impactos

1. Superar las desigualdades en el tema de capacitacion.

2. Adaptacion paulatina de las estrategias comunicacionales

implantadas dentro de la Empresa.
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3. Desarrollar una cultura orientada al mejoramiento de los procesos

comunicativos

4. Mejorar las relaciones interpersonales entre autoridades y empleados.

5. Implementar politicas en caminadas al trabajo en equipo.

6. Utilizacion de la tecnologia como una herramienta de comunicacion,

gue permitird ahorrar tiempo y recursos.

7. Disminucion de la utilizacion de papel a través de la intranet.

8. Mejoramiento de las relaciones interpersonales entre empleados y

autoridades de la Empresa.

5.6.1 Evaluacién de impactos

Se medira de acuerdo a las politicas implementadas en la Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I.
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CONCLUSIONES

Existe voluntad en empleados y autoridades en mejorar los procesos
comunicativos que se desarrollan al interior de la Empresa Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I.

Los canales de comunicacién que utiliza la EMAPA-I no han cumplido
las necesidades de sus publicos internos. La investigacion realizada
determind la necesidad de crear nuevas estrategias
comunicacionales para mejorar la comunicacion entre autoridades y

empleados de la Empresa.

La investigacion desarrollada evidenci6 que existen problemas
interpersonales al interior del grupo; lo que dificulta las relaciones
laborales, al igual que los procesos comunicativos internos.
Reflejandose en: mal rendimiento, menos productividad y deficiencia

en la atencion al cliente.

La mejor forma de comunicarse para el personal es a través de la
intranet o correo interno y una comunicacion de persona a persona,
aun cuando esta ultima fue degenerar los mensajes y constituirse en
informacion poco veraz. La Intranet deberd cumplir requisitos de
accesibilidad web permitiendo su uso a la mayor parte de las
personas, independientemente de sus limitaciones fisicas o las

derivadas de su entorno.

El resultado del uso de tecnologias como la intranet es un aumento

positivo en la eficiencia acompafada de una reducciéon de costos.

La utilizacion de la intranet disminuira el consumo de papel, en
memorandums y convocatorias, al interior de la Empresa,
representando un ahorro de tiempo y dinero; ademas de fomentar el

cuidado del ambiente. Convirtiéndose en una Empresa “cero papel”.
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Consideran necesario contar con un medio impreso que se distribuya
internamente y a través del cual se difunda las principales actividades

que cumple la Empresa en sus diferentes areas.

Importantes criterios se recogieron respecto al rumor interno. El
personal lo ve como un aspecto negativo. Este, es causa de

conflictos y problemas de indole personal.

Los empleados consideran importante la capacitacion; pero, en la
que sean participes todos en igualdad de condiciones. Consideran
que la constante tecnificacion se vera reflejado en el mejoramiento de

la Empresa y mejorara las relaciones interpersonales.
Fomentar el trabajo en equipo es una de las alternativas que

contribuirdn a mejorar los procesos comunicacionales al interior de la

Empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda poner en funcionamiento las estrategias
comunicacionales internas que se describen en este trabajo de

investigacion.

Iniciar con un proceso de capacitacibn enfocado a mejorar las
relaciones laborales y la actualizacion permanente del personal en
cada una de sus areas. Ademas de los temas propuestos se
recomienda que autoridades y empleados conozcan el
funcionamiento de la Empresa, servicios que presta y demas
informacién; puesto que un funcionario informado se apropia

mayormente de las cosas.

Que se dicten seminarios, charlas, analisis, exposiciones,
experiencias, cursos y convivencias para todos los empleados tanto

administrativos como operativos.

Que se de acceso a los canales de comunicacion, al internety a la

intranet a todo el personal de la Empresa.

Se recomienda conformar un equipo técnico que se encargue de dar
seguimiento a los procesos comunicacionales y evalle estos

procesos.

Las actuales tecnologias permitiran diversificar la informacion. La
Empresa podria hacer uso de estos medios para crear programas
informativos que se difundan al interior de la Empresa, uno de esos

mecanismos es la Intranet.
Se recomienda el mejoramiento de las carteleras ubicadas al interior

de la Empresa. Su acondicionamiento y constante actualizacion

ayudarian a difundir informacién al publico interno y externo.
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ANEXOS



FORMATO DE ENCUESTA

Con el propésito de mejorar la comunicacion interna y las relaciones
interpersonales de la EMAPA-I, el departamento de Recursos Humanos
conjuntamente con la unidad de Marketing ha preparado el siguiente
cuestionario.

Su total sinceridad ayudara a la efectiva toma de decisiones.

1.- ¢ Conoce usted que canales de comunicacion interna utiliza la
EMAPA-I?

2.- ¢, Cudl cree usted es la mejor forma para comunicarse dentro de la
EMAPA-I?

3.- ¢ Califigue los siguientes canales de comunicacion interna que
utiliza la EMAP

Muy bueno bueno regular malo
Internet
Intranet
Carteleras
Boletines
Comunicaciones
o0 Memorandums
Revista institucional

4.- ¢ Cree usted que en la EMAPA-I funciona la comunicacion persona a
persona?
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5.- ¢, Cual es su opinion sobre el rumor interno (o chisme) en la EMAPA-
[?

9.- ¢ Esta de acuerdo que se realicen actividades para fomentar la unién
en la EMAPA-I?

10.- ¢ Qué sugerencia daria para que exista una mejor comunicacion
dentro de la EMAPA-1?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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