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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se enfoca en el estudio de la comunicacién externa y la
imagen corporativa, ya que se considera que la comunicacion es una herramienta que
mejora las relaciones interpersonales, se centra en el cliente externo e incrementa la
autoestima y pertenencia hacia la institucion, lo que favorece las relaciones laborales.
El trabajo integra en la metodologia, el paradigma critico propositivo y los enfoques
cuantitativo y cualitativo. Ademas, en la modalidad bésica se utiliza la investigacion
de campo que favorece la recoleccion de informacién directa. El estudio
bibliografico documental permite conocer trabajos previos, lo que aporta
interpretaciones al marco tedrico. En la redaccion de conclusiones, el tipo
exploratorio permite examinar el problema en sus causas y efectos, ademés la
investigacion es descriptiva porque analiza las variables y establece una correlacion
entre la comunicacién externa y la imagen corporativa. La poblacion integra a treinta
y dos colaboradores de la Municipalidad del canton Mocha, con quienes, una vez
realizado el estudio, se determina la necesidad de elaborar estrategias para el

mejoramiento de la comunicacion institucional y organizacional.

Palabras claves: comunicacion institucional, comunicacion organizacional,

relaciones laborales.
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ABSTRACT

The research work focuses on the study of external communication and corporate
image, considering that the communication is a tool that favors in the improvement
of the interpersonal relations focusing on the external client, increasing the self-
esteem and belonging to the institution what Favors in labor relations; The work
integrates in the methodology the critical paradigm purpose, with the quantitative and
quantitative approaches; In addition, in the basic modality field research was used
that favored the collection of direct information, the documentary bibliographic study
made it possible to obtain information from previous work, contributing in the
theoretical framework in the interpretations and in the writing of conclusions, the
Exploratory type contributed to examine the problem in its causes and effects for a
greater understanding was descriptive because it analyzes the variables establishes a
correlation between external communication and corporate image, the population
integrates thirty-two employees of the Municipality of the Mocha canton;
Determining the need to develop strategies for the improvement of institutional and

organizational communication.

Key words: institutional communication, organizational communication, labor

relations.
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INTRODUCCION

El trabajo investigativo denominado: “La Comunicacion externa y la imagen
Corporativa en la Municipalidad del Canton Mocha” tiene como finalidad fortalecer
las relaciones interpersonales teniendo en cuenta que la comunicacion es una
herramienta transcendental para las actividades efectuadas en beneficio de los
diferentes sectores. En lo que se refiere a la imagen corporativa, la misma se
encuentra relacionada con el posicionamiento del servicio y tiene como
responsabilidad fortalecer la productividad y la comercializacion, asumiendo
compromisos para dar solucion a dificultades en la sociedad.

El trabajo consta de cinco capitulos redactados sobre la base de los lineamientos
establecidos en la Universidad Técnica de Ambato en la Facultad de Jurisprudencia y

Ciencias Sociales, los cuales se mencionan a continuacion:

Primer Capitulo. La investigacion se basa en la determinacion del problema, integra
el planteamiento, la contextualizacion, el andlisis critico y la prognosis. Ademas,
involucra la formulacion del problema con sus respectivos interrogantes, la

delimitacién y los objetivos relacionados con el tema.

Segundo Capitulo. Las investigaciones previas sirven como soporte de la
investigacién, con un enfoque filoséfico y legal. Se establece una conceptualizacion
de las variables de estudio y sus subcategorias, mismas que dan lugar a la hipétesis y

al sefialamiento de las variables.

Tercer Capitulo. ElI modelo metodologico de la investigacion se ejecuta
seleccionando la modalidad y tipo de investigacion. Asimismo se operacionalizan las
variables, para lo cual, se mencionaron las técnicas e instrumentos que faciliten la

recoleccion de informacion.



Cuarto Capitulo. Los resultados obtenidos a partir del instrumento de investigacion

se analizan y se interpreta cada pregunta, lo que permite probar la hipétesis.

Quinto Capitulo. Se finaliza el trabajo con la redaccién de conclusiones y las
recomendaciones sobre qué se debe hacer, segin los resultados obtenidos de la

investigacion.

Sexto Capitulo. Se concluye la propuesta que se va a efectuar en la Municipalidad

del cantén Mocha, provincia de Tungurahua.

Linea de Investigacion: Comunicacion Social, Comunicacién Externa, Imagen

corporativa



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Tema

“La Comunicacion Externa y la imagen Corporativa en la Municipalidad del canton
Mocha”

1.2. Planteamiento del Problema

1.2.1. Contextualizacién

En las empresas, la comunicacion externa ayuda a la imagen social e incrementa el
sentimiento de pertenencia. Desafortunadamente, si la difusién de los objetivos se
vuelve escasa, los valores, la mision y la vision también se vuelven escasos, lo que

perjudica la construccion de la identidad y afecta al clima de confianza.

A nivel nacional la comunicacion externa de la gestién municipal se ha convertido en
la clave fundamental para proyectar una imagen favorable de la institucion en los
publicos objetivos, lo que supone que el uso de la comunicacion externa sea
trascendental, porque permite dar a conocer actividades y servicios que realzan la
organizacion. En la provincia de Tungurahua las empresas, instituciones y

organizaciones tienen como fin fortalecer la comunicacion externa.

Por otro lado, las empresas dedicadas a la produccion y comercializacion de
productos enfrentan innumerables conflictos que afectan a su rendimiento en el
cumplimiento de funciones y en la productividad. Ademas, condicionan el desarrollo
de competencias en liderazgo y motivacion, lo que deriva en la disminucion del

espiritu de equipo.

La comunicacién externa en la provincia de Tungurahua ha ido mejorando

3



vigorosamente para optimizar su desarrollo, como es el caso del Gobierno Autonomo
Descentralizado del Cantdn Ambato, el cual se ha vinculado con departamentos tales
como relaciones publicas, marketing, comunicacion corporativa, entre otros: lo que
ha permitido contribuir a una buena imagen institucional hacia la ciudadania, la cual

influye en la opinidn publica.



Arbol del Problema

Efectos

Problema

Causas

Limitada responsabilidad
social, corporativa

Desconocimiento de
principios, valores
objetivos y servicios del

Deficiente imagen

municipio

!

Deficiente comunicacion externa y la imagen corporativa de la Municipalidad del Canton Mocha

A

!

Escasa utilizacion de
estrategias
comunicacionales

Gréafico N°1. Planteamiento del problema

Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Inadecuado liderazgo,
procesamiento y analisis
de informacion en
relacion a la presentacion
de servicios

Carencia en la utilizacion
de medios de
comunicacion




1.2.2. Andlisis Critico

La carente comunicacion exterior del Municipio puede perjudicar en la transmision y
recoleccion de informacion referente a la forma de organizacion. Ademas, esto
influye en que los trabajadores no demuestren pertenencia, lo que condicionaria el

cumplimiento de la vision institucional.

Por otro lado, la escasa utilizacion de estrategias comunicacionales incrementaria una
limitada responsabilidad social y corporativa, que puede afectar a la habilidad
interpersonal, a la solidez de la imagen, al reconocimiento del servicio y a la

determinacion de principios y valores.

El inadecuado liderazgo, procesamiento y andlisis de informacion referente a la
presentacion de servicios, aumentaria el desconocimiento de principios, valores y
objetivos fundamentales de la organizacion, al influir de forma negativa en la

comunicacion, responsabilidad social y en el alcance de estandares de calidad.

También, la escasa utilizacion de medios de comunicacion acrecentaria una
deficiente imagen corporativa, lo que puede incidir en las relaciones interpersonales
y ademas desfavorecer el cumplimiento de la misidn, vision y valores corporativos,
factores limitantes para la participacién ciudadana en acciones gubernamentales

locales.

1.2.3. Prognosis

Es importante considerar la trascendencia de brindar una solucion frente al problema
que constituiria una inadecuada comunicacién externa e imagen corporativa. Caso
contrario, en la Municipalidad del canton Mocha continuaria la limitada
responsabilidad social corporativa, el desconocimiento de los principios, valores y

objetivos fundamentales y las inadecuadas relaciones interpersonales.



También, la posibilidad de una inadecuada comunicacion externa e imagen
corporativa, podria acrecentar el desconocimiento de la ciudadania, en cuanto a los
servicios que brinda la institucién y la obra pablica que desarrolla en barrios y
parroquias del canton, lo que generaria conflictos de diferente indole entre los
ciudadanos y la institucion, debilitando la confianza en la transparencia publica.
1.2.4. Formulacion del problema

¢Coémo incide la comunicacion externa en la imagen corporativa de la Municipalidad
del canton Mocha, provincia de Tungurahua?

1.2.5. Preguntas Directrices

¢Cual es el impacto que produce una deficiente comunicacion externa en la imagen

corporativa de la Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua?

¢Cuél es la importancia de la imagen corporativa en la Municipalidad del cantén

Mocha, provincia de Tungurahua?

¢COmo es la relacion entre la comunicacion externa y la imagen corporativa de la

Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua?

1.2.6. Delimitacion del Objeto De Investigacion

Delimitacion de Contenidos

Campo: Comunicacién Social
Area: Comunicacion Externa
Aspecto: Imagen corporativa



Delimitacion Espacial
El trabajo se efectud en el Municipio de Mocha ubicado en:

Provincia:  Tungurahua
Canton: Mocha
Avenida: Av. Alonso Ruiz y San Juan Bautista

Delimitacion Temporal

La investigacion se efectud en el periodo de Abril a Septiembre de 2017.

Unidades de Observacion

Funcionarios del Gobierno Auténomo Descentralizado del Cantén Mocha.

1.3. Justificacion

El trabajo resalta como interés el estudio de la comunicacién externa, para fortalecer
la imagen corporativa, incrementando la participacion de la ciudadania en las
actividades municipales, fortaleciendo la transparencia en el cumplimiento de la
labor Municipal y buscando el progreso y bienestar de los ciudadanos del canton
Mocha.

La importancia tedrica — practica, relacionada con la comunicacién externa es que la
misma favorece el fortalecimiento de las relaciones interpersonales, aporta en el
mejoramiento de la calidad de servicio y desarrollo en los trabajadores un sentido de

pertenencia que contribuye a la imagen corporativa.

La investigacion tiene novedad, porque es indispensable determinar las causas que
afectan a la comunicacién externa y los efectos o consecuencias producidos en la
imagen corporativa, para establecer estrategias que favorezcan la difusién de

aspectos importantes relacionados con la Municipalidad del canton Mocha.

El presente trabajo exterioriza su impacto al generar cambios de comportamiento del

publico interno hacia la ciudadania mediante el mejoramiento del servicio, dando a



conocer la misién, vision y aspectos significativos que llevan a la confianza para de
este modo, incrementar la participacion dentro de la toma de decisiones, buscando el

progreso institucional y social.

La factibilidad para desarrollar la presente investigacion estd determinada por el
apoyo de las autoridades y trabajadores de la Municipalidad del cantén Mocha.
Ademas, la investigadora posee el conocimiento y los saberes especificos para

efectuar la investigacion.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Analizar la incidencia de la comunicacion externa en la imagen corporativa de la

Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua

1.4.2. Objetivo Especifico

Determinar el impacto que produce la deficiente comunicacion externa en la imagen
corporativa de la Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua.
Analizar la importancia de la imagen corporativa en la Municipalidad del cantén
Mocha, provincia de Tungurahua.

Determinar la relacion entre la comunicacion externa y la imagen corporativa de la

Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes Investigativos

La presente investigacion tiene como objetivo aportar un estudio de la comunicacion
externa y la imagen corporativa de la Municipalidad del canton Mocha, provincia de
Tungurahua. El recabar informacion de estudios realizados previamente, relacionados
con la investigacion, permite analizar las variables por separado y las aportaciones
significativas para mejorar la redaccién del marco tedrico, mismas que menciono a

continuacion:

Revisando el repositorio de la Universidad Politécnica de Madrid; se encuentra la
tesis de Navarro (2012), quien denota la importancia de una buena comunicacion,
misma que se ha convertido en una estrategia indispensable para lograr el éxito en
los proyectos y en la organizacion de las empresas. Por ello, se debe reflexionar
sobre la manera que se debe comunicar, ya que todo lo que nos rodea comunica, y
esto puede ser la clave fundamental para llegar al éxito y obtener las metas que se

desean alcanzar.

Carbone (2006) indica:

“La empresa es un organismo vivo y actuante, una organizacion de
personas, y la comunicacion es el sistema nervioso central y el flujo
vital. Y al mismo tiempo, la comunicacion es el “ser social”, en
tanto que la empresa esta inserta en una sociedad concreta y con la
cual se relaciona”.

Otro de los aspectos primordiales que se debe manejar en la institucion para lograr
una eficiente comunicacion es la imagen corporativa, ya que a través de ella se puede
conseguir posicionar la imagen que se desea obtener de la institucion en el publico

externo. En el repositorio de la Universidat Jaume | se encuentra la tesis de Duran
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(2005) quien manifiesta que “las organizaciones han comprendido la importancia de
tener una imagen positiva que fortalece su penetracion en el mercado y la
comunicacion como herramienta indispensable, se entiende ya como un elemento

estratégico de gestion”.

La comunicacion es un instrumento imprescindible que debe ser gestionado, por esta
razon, es recomendable poseer una imagen positiva. Por esto la percepcion de la
institucion es muy importante, ya que permite posicionarla y ganarse la confianza de
los publicos externos. En este sentido, se sefiala que “la imagen corporativa no es
mas que la que un determinado publico percibe sobre una organizacién a través de la
acumulacion de todos los mensajes que haya recibido” (Ind, 2000). Con lo cual toda

organizacion transmite el mensaje que desea promocionar a su publico objetivo.

Sobre la imagen corporativa, Sanchez y Pintado (2013), sefialan que “la imagen
corporativa es actualmente uno de los elementos mas importantes que sus compaiiias
tienen a su disposicion para hacer comprender a sus publicos quienes son, a qué se

dedican y en qué se diferencian de la competencia”. También se indica que:

“la imagen es la consideracion, la evaluacion que la empresa
merece ante los diversos publicos mas o menos implicados en ella,
mas o menos indiferentes. La imagen se forja a través de la
confianza, la credibilidad, la preferencia (o sus contrarios) que la

sociedad otorga a la empresa”. (Carbone, 2006)

Por otro lado, Jiménez y Rodriguez (2007) indican que “el objetivo de imagen que
hay que conseguir con la comunicacion serd el de mantenerla y fortalecerla”. Por
tanto, la institucion debe ganarse una buena reputacion, fidelidad y prestigio, dejando
de lado criticas negativas, ya que el pablico es aquel que califica a la institucion y

para llegar al éxito, se necesita crear una excelente imagen corporativa. Es decir:

“Cuando hablamos de imagen de empresa no hablamos de figuras
visibles, sino de la imagen mental que ella suscita en la memoria

colectiva. Esto es, la idea que la sociedad en general y los
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segmentos en particular se han formado de esta empresa” (Carbone,
2006).

Segun Cuadrado et al (2011) “la imagen corporativa es el primer paso para un
posible posicionamiento futuro de la identidad o una gestion de una marca, (...) la
imagen corporativa, contribuye a diferenciar a la organizacion de sus competidores”.

Asimismo, Costa (2003) indica que:

“La imagen corporativa o global no s6lo es funcion de lo que el
disefio y las formas gréaficas transmiten. Es sobre todo la conducta
global de la empresa, su cultura, sus productos, sus servicios, su
calidad de innovar, etc. Todo esto es lo que constituye la imagen
publica. Sin estos valores que la empresa debe cultivar, junto a su

conducta ética, los grafismos no son nada”.

Por lo tanto, la imagen corporativa no solamente es aquello que es visible y tangible,
sino también es lo que se crea en la mente del pablico. Esto es lo que beneficia a la
institucion, provocando que logre prestigio y para que a través del tiempo, se
transforme en una entidad reconocida tanto dentro como fuera del pais, obteniendo

asi la meta planeada.

Revisando el repositorio de la Universidad Técnica de Ambato Facultad de
Jurisprudencia y Ciencias Sociales, se encuentra la tesis de Cepeda (2017) quien
sefiala la importancia de un buen manejo de la comunicacion externa e imagen
corporativa, generando estrategias de comunicacién ya que al no poseer con un
adecuado manejo de comunicacién externa y debido a la competitividad que existe
esto podria afectar a la imagen corporativa. Por esta razon, la empresa esta obligada a
brindar un excelente servicio en donde se promocionen los productos y servicios que

esta ofrece.

Morales (2010) indica que:

"La Comunicacion Externa siempre sera de vital importancia para

toda institucion de la indole que sea, siendo el conjunto de
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actividades generadoras de mensajes dirigidos a crear, mantener o

mejorar las relaciones con los diferentes publicos, buscando

proyectar una imagen favorable de la institucion.
Se puede decir que, la comunicacion externa es “un proceso que consiste en
vehicular informacion o contenidos informativos desde la empresa u organizacion
empresarial hacia el conjunto de la opinion publica a través de los medios de
comunicacion social” (Sanchez, 2005). Ademés, Sanchez (2005) determina que la
comunicacion externa es “el proceso que se establece entre la empresa y el conjunto
de la opinién publica, para informar sobre diversos aspectos de la vida empresarial,
que podrian afectar o ser de interés para la sociedad en general”. De modo que la
comunicacion externa es la esencia de la actividad organizativa, siendo necesaria
para el desarrollo institucional, para el fortalecimiento de la confianza entre la

ciudadania y el personal que labora en la institucion.

Toda institucion tiene la responsabilidad de difundir informacién sobre el
establecimiento, los publicos externos deben conocer aspectos de interés como la
vida institucional, mision, vision, las actividades que desarrolla, los servicios que
ofrece, entre otros. Las instituciones son un ente social muy importante y deben

manejar una comunicacion externa efectiva y eficiente, como indica Baez (2000):

“La comunicacion externa se dirige a presentar las realizaciones de
las instituciones u organizaciones hacia el exterior. En las
instituciones publicas se trata no solamente de los usuarios, de sus
servicios, sino que se debe informar a otras instituciones, a los

ciudadanos y a algunas organizaciones internacionales”.

Por lo tanto, la comunicacion externa se impone para dar vitalidad a la institucion
exteriorizando y compartiendo con la ciudadania las actividades desarrolladas por la
institucion, para perfeccionar la relacion interpersonal con el publico objetivo. De
hecho, “el objetivo externo de la comunicacién es dar a conocer la organizacion y
proyectar credibilidad ante el publico en general o en &mbitos determinados. A través
de la comunicacion externa se crea, se refuerza o se cambia la imagen de la empresa”
(Diez, 2010).
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Ademaés, la comunicacidén externa se origina por las necesidades que tiene la
organizacion para establecer interrelaciones en el ambiente externo de la institucion.
De modo que, “la comunicacion externa se refiere a aquellas comunicaciones que
parten del interior de la organizacion para dirigirse a los publicos externos a la

misma” (Fernandez, 2008).

En el articulo denominado: “La comunicacion institucional de la administracion
publica: entre la légica autista-instrumental y la democratica” de Aranes (1996) se
plantea que la confluencia de aspectos cargados de significacion, tanto a los sujetos
protagonistas como al objeto que se aborda la comunicacion institucional, la misma
que adquiere una condicion privilegiada y su apertura exige que perfilemos el sentido

gue comporta. Aranes en cuanto a la administracion publica sefala:

“La Administracion Puablica experimenta en los Gltimos afios un
crecimiento importante, paralelo a su influencia en el conjunto de la
sociedad y marcado por su previsible transformacion (de acuerdo a
la crisis de los sistemas y las organizaciones). Primero como
reflexion tedrica y después no se sabe aln muy bien cémo en el
terreno préactico. La antesala de este cambio, que se prolonga hasta
el escenario vigente, viene apuntada también por el estado de la
opinion publica, cada vez mas sensibilizada y critica respecto a la
naturaleza y funcionamiento de la Administracion Piblica. Esta no
puede eludir la tendencia imparable de las organizaciones hacia la
prestacion de servicios con valor afladido. Lo cual implica percibir
y trabajar con el reconocimiento y desarrollo de la identidad: la del
usuario (destinatario receptor), la del producto servicio (mensaje) y
la de la organizacién productora (emisor). Una comunicacion bien

planteada procurara operar con este triangulo de identidades”.

El trabajo practico de Camparias Integrales 11 y Mazzola (2016) indica:

“Se ha tomado en cuenta a la empresa LATAM, la misma que
ofrece servicios de transporte de pasajeros. En este trabajo se
realizd6 un analisis del perfil de la organizacion, asimismo se

menciond su marco normativo, el cual estd compuesto por la
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mision, vision y valores de la empresa. Ademas, se describi0 el area
de comunicacion de LATAM, en donde se encontré cual fue el
problema de comunicacion de la organizacion, y a partir de esto, se
realiz6 una campafia de cambio cultural para la empresa LATAM,
describiendo los publicos, los canales digitales y fisicos a utilizar,
lo que contribuyo con la creacion de estrategias para lograr los

resultados esperados”.

En conclusién, para el buen manejo de la comunicacion se debe realizar un analisis
de la organizacién. Ademas, es importante conocer las debilidades y fortalezas que
esta posee, para determinar estrategias que le den vitalidad a la identidad de la

organizacion.

2.2. Fundamentaciones

2.2.1. Fundamentacion Filoséfica

La investigacion se efectla bajo los principios del paradigma critico propositivo,
critico porque emite juicios valorativos y argumentativos que fortaleceran la
efectivizacion del trabajo, y propositivo al establecerse soluciones alternativas al

problema planteado en la Municipalidad del cantén Mocha.

La comunicacion externa y el desarrollo institucional varian dependiendo de las
situaciones del municipio. A medida que se analicen sus causas y efectos se puede
buscar una solucién que favorezca el mejoramiento de la comunicacion externa y la

imagen corporativa de la municipalidad.

La investigacion a través de la temética propuesta se compromete con el crecimiento
de los seres humanos, logrando su identificacion a través de los objetivos, valores,
principios institucionales y actividades municipales, para mejorar la imagen

corporativa, comprometiéndose con el crecimiento social.
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2.2.3. Fundamentacion Legal.

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

TITULO 11
DERECHOS
Capitulo segundo
Derechos del buen vivir
Seccion tercera

Comunicacion e Informacion

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz, verificada,
oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,

acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior.

LEY ORGANICA DE COMUNICACION

TITULO |

Disposiciones preliminares y definiciones

Art. 1.- Objeto y &mbito. - Esta ley tiene por objeto desarrollar, proteger y regular, en
el &mbito administrativo, el ejercicio de los derechos a la comunicacion establecidos
constitucionalmente.

Art. 7.- Informacion de relevancia publica o de interés general. - Es la informacion
difundida a través de los medios de comunicacion acerca de los asuntos publicos y de

interés general.

TITULO II
Principios y Derechos
CAPITULO |

Principios
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Art. 13.- Principio de participacion. - las autoridades y funcionarios publicos, asi
como los medios publicos, privados y comunitarios, facilitaran la participacion de los
ciudadanos y ciudadanas en los procesos de la comunicacion.

CAPITULO 1I

Derechos a la comunicacion

SECCION |

Derechos de libertad

Art. 22.- Derecho a recibir informacion de relevancia publica veraz. - Todas las
personas tienen derecho a que la informacion de relevancia publica que reciben a
través de los medios de comunicacion sea verificada, contrastada, precisa y

contextualizada.

SECCION 11

Derechos de igualdad e interculturalidad

Art. 38. Participacion ciudadana. - La ciudadania tiene el derecho de organizarse
libremente en audiencias publicas, veedurias, asambleas, cabildos populares,
consejos consultivos, observatorios u otras formas organizativas, a fin de incidir en la
gestion de los medios de comunicacion y vigilar el pleno cumplimiento de los

derechos a la comunicacion por parte de cualquier medio de comunicacion.
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2.4. Categorias Fundamentales

Comunicacion
Organizacional

Comunicacion
Institucional

Comunicacién

Externa

Comunicacion
Corporativa

Imagen

Corporativa

Incide

Variable Independiente

Grafico N° 2.
Fuente: Investigacién Bibliografica
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Variable Dependiente
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2.4.1. Constelacion de ideas

Identificacion
Institucional

Comunicados

de Prensa Transmision

de informacion
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/
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Objetivos
electrénicos

Relaciones
interpersonales

Comunicacién Externa
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Imagen de la
Organizacion
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Determinar el
publico
objetivo

Relacion
Medios de
Comiumnicacion

Difusion de
informacién \
Confianza 'y
Fidelidad

Informacién

Grafico N° 3.
Fuente: Investigacién Bibliografica
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela
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2.4.2. Constelacién de ideas

Cultura
Organizacional

Edificios y
entornos

Logotipos
Corporativos

Comunicacion

Imagen
Corporativa

Personalidad
Corporativa

Identidad
Corporativa

Atributos
Institucionale
S

Manual de
marca

Grafico N° 4,
Fuente: Investigacién Bibliografica
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela
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Fundamentacion Teorica: Variable Independiente

2.4.2. Comunicacion Organizacional

En la actualidad, gran parte de las instituciones han comprendido la importancia de
manejar la comunicacion organizacional y, por esta razon, ha evolucionado a pasos

agigantados.

La comunicacion de una organizacién activa un proceso de emision de mensajes, los
cuales contribuyen con el progreso de la organizacion. La comunicacion
organizacional se define como “el proceso de creacion, intercambio, procesamiento y
almacenamiento de mensajes dentro de un sistema de objetivos determinados”
(Martin, 1995). De igual forma, Ferndndez (2005) define a la comunicacion
organizacional como “el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los

integrantes de una organizacion, y entre esta y su medio”. EI mismo autor sefiala:

“La comunicacion organizacional es un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de
mensajes que se dan entre los miembros de la institucion, entre
la organizacion y su medio; influyendo en las opiniones,
aptitudes y conductas de los publicos internos y externos, con el

fin de cumplir los objetivos planteados”. (Fernandez, 2005)

Por lo tanto, la comunicacién organizacional es la difusion de las actividades que la
institucion desarrolla, y mediante la cual se puede fortalecer la confianza del pablico
en general. Berlo (2000) destaca que “la comunicacion organizacional es el proceso

social fundamental para el crecimiento empresarial”.

Asi mismo, la comunicacion organizacional es reconocida como una disciplina,

Andrade (2005) indica:

“El desarrollo de esta disciplina es relativamente joven; integra los
esfuerzos para mejorar las relaciones interpersonales” (...) “... la

comunicacién organizacional, impulsé en el conocimiento,
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desarrollo de habilidades interpersonales y en la responsabilidad
social; ademas a través del trabajo investigativo efectuado favorece
en las relaciones publicas, en establecimiento de estrategias que

conlleven al fortalecimiento de la gestion”.

En este sentido, La Porte (2012) sefiala que “las instituciones son responsables de
comunicar y dar maxima relevancia a dicha responsabilidad”. En resumen, la
comunicacion organizacional es la base indispensable para mantener informados a
los publicos internos y externos, quienes tienen la necesidad de conocer las

actividades que cada institucion desarrolla.

2.4.3. Comunicacién Institucional

A diferencia de la comunicacion organizacional (herramienta que difunde
informacion sobre la institucion), la comunicacion institucional es aquella que
proyecta una imagen publica, lo que favorece la identidad de la misma. La

comunicacion institucional es definida como:

“Toda actividad de gestion relacionada con la informacion (noticia-
actualidad), que diariamente se produce en una empresa a nivel de
servicios, como de productos o actividades, que afectan a un
determinado publico o colectivo social y que se trasmite a través de
los medios de comunicacion; deduciéndose que la comunicacion
institucional tiene como fin difundir la informacién de la empresa,
sus productos, servicios,(...) cultura en general, procurando no
influir en sus decisiones de compra, pero si aportando la maxima

informacion sobre la misma” (Martin., 1995).

En el libro “El poder de la Comunicacion en las Organizaciones” se destaca que:

“la comunicacién institucional tiene como objetivo crear,
promover, impulsar, proteger y mantener la imagen de la empresa o
institucion, asi como de establecer relaciones de cooperacion entre
la organizacion, los publicos internos, externos y especiales”
(Rebeil y Ruiz, 1998).

22



Ademés, La Porte (2012) manifiesta que “la comunicacion institucional esta
vinculada con el marketing, la publicidad y con las relaciones publicas, superando el
cumplimiento de funciones al fortalecer la difusion de la identidad, alcanzando el
sentimiento de pertenencia entre sus miembros y la sociedad”. Dicho esto se
comprende que la comunicacion institucional es la encargada de fortalecer la imagen
institucional, lo que permite establecer relaciones entre la institucion y el publico
externo. Otro aspecto importante es hacer que el publico interno se sienta parte de la

institucion, guardando asi la identidad que la caracteriza.

Por otro lado, Enriquez (2008) centra a la comunicacion institucional como una
figura de gran relevancia para la economia del mercado, ademas manifiesta que “la
comunicacion institucional es la figura doctrinal y profesional que favorece en el
descubrimiento, explicacion y difusion de la identidad de las instituciones en el

mercado de la informacion”.

Adicionalmente, hay que tener en cuenta los posibles conceptos en la comunicacion
de una institucién, pues no siempre tienen el mismo valor: "la identidad real de la
institucion, la imagen que se pretende transmitir y la imagen percibida por el
publico” (La Porte, 2012). De hecho, para lograr una eficiente imagen publica es
indispensable demostrar calidad y autenticidad sobre la institucion, darse a conocer

socialmente, lo que podria lograr una reputacién favorable de la entidad.

En resumen, la comunicacion institucional es la encargada de establecer la imagen de
la institucion, logrando que los emisores sociales diferencien a la institucion de las
demés.

2.4.4. Comunicacion Externa

Definicion

Actualmente la comunicacion externa se ha convertido en un aspecto fundamental de

toda organizacion, lo que permite posicionarla de forma mas competitiva. También la
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imagen externa como parte vital de toda organizacion, implica dar informacion a su
publico objetivo. Andrade (2005) denota que “la Comunicacion Externa es el
conjunto de mensajes emitidos por la organizacion hacia sus diferentes pablicos
externos, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones, proyectando una imagen

favorable para promover los productos o servicios”.

Cabe mencionar que, se necesita de la opinion publica para manejar una
comunicacion externa, porque esta es la que conecta flujos de mensajes dirigidos al
publico externo, los mismos que deben ser relevantes y de interés social. Mufioz
(2004) indica:

“La comunicacion externa se relaciona a una empresa o entidad con
proveedores, clientes, asociados, financiadores, accionistas,
competidores,  administraciones  publicas o  autoridades,
organizaciones sectoriales y profesionales, el entorno social

inmediato (vecindario) y la opinion publica”.

Por otro lado, Portillo (2012) en su proyecto de investigacién “La comunicacion
externa en universidades privadas con estudios a distancia en pregrado”, define a la
comunicacion externa como la transicion de informacion fuera de la empresa,

destinada a los publicos externos. Ademas, enfatiza que:

“La comunicacion externa debe informar y comunicar en dos
direcciones sus contenidos, enfocandose desde la disposicion de la
empresa hacia el mercado, y desde la satisfaccion de las
necesidades de los clientes a través del producto, evidenciando las

ventajas de calidad y durabilidad entre otros” (Portillo, 2012).

Entonces, es fundamental conocer que la comunicacion externa se utiliza para
transmitir informacion persuasiva sobre sus actividades, servicios, datos de
importancia; los mismos que el publico desea conocer. Munoz (2004) denota que “la
comunicacion externa es comunicacion persuasiva (...) para los mensajes mas
elementales, mencionandose el contenido publicitario-promocional, para el

crecimiento de la empresa”.
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En el estudio de la comunicacion externa sobresale la organizacion como receptora o
emisora de informacion con su entorno, Castillo (2009) fundamenta dos actividades
interrelacionadas que constituyen la comunicacion externa: “envio de informacion y
busqueda de la informacion”. Baez (2000) sefiala: “la comunicacion externa emplea
las campafias publicitarias, las relaciones publicas, para relacionarse con su entorno,

establecer y fortalecer las relaciones institucionales”.

También es importante conocer que: “la comunicacién externa integra los
comunicados dirigidos al publico, con el fin de mantener o perfeccionar las
relaciones gubernamentales, proyectando mejor la imagen corporativa de la

organizacion” (Mejia y Rodriguez, 2005). De hecho:

“(...) sin la comunicacién interna, no podria existir una buena
comunicacion externa, sintetizando que antes de difundir una
informacién al exterior es necesario conocer, coordinar,
sistematizar, reorganizar y canalizar un determinado plan o
estrategia comunicacional, asi como su cultura corporativa,;
deduciéndose que la comunicacion interna es el soporte previo y

béasico de la comunicacion externa” (Castillo, 2009).

Por tanto, se podria resumir que la comunicacion externa es dar a conocer de forma
inmediata informacion de interés social a los diferentes publicos objetivos. Ademas,
puede aportar a la proyeccion de una imagen solida, concreta y especifica, lo que

esencial para el posicionamiento en el sector y la diferenciacion con la competencia.

Cabe mencionar la relevancia que tienen los objetivos y pasos a seguir en la
comunicacion externa, mismos que Bartolli (2008) sistematiza de la siguiente

manera:

Objetivos:
Dar a conocer la filosofia empresarial.
Identificar a la organizacion o empresa.

Transmitir la informacion de forma clara y concreta.
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Fortalecer las relaciones interpersonales.

Fomentar la confianza entre la empresa y la comunidad.

Pasos:

Determinacion del publico objetivo.

Creacion de una imagen global de la organizacion.

Comunicacién e informacion sobre la institucion, las actividades y los
servicios que ofrece la municipalidad.

Reforzamiento de la confianza y fidelidad de los usuarios.

Claves y Herramientas:

En lo que respecta a claves y herramientas, la investigacion de Buckingham (2005)
sugiere algunas como: la difusion de la informacidn y la relacion con los medios de

comunicacion:

. Difusion de la Informacion:

Difundir informacion es hacer publico algin hecho o acontecimiento relevante. Nieto
(1989) indica:

“En la difusidn de informacion se cristaliza la relacion entre medio,
destinatario, anunciante. Esas relaciones no son exclusivamente de
caracter comercial; la difusion de ideas, juicios, hechos y opiniones
puede tener significado ideoldgico que permite estar informado a

quien debe tomar decisiones con proyeccion social”.
. Relacion con los Medios de Comunicacion:
En la actualidad, la relacion con los medios de comunicaciéon ha logrado mayor
importancia y se la considera necesaria para la emisién de informacién. Tufez

menciona: “los medios de comunicacion constituyen, desde la Optica

organizacional, en un canal muy apetecible mediante el que llegar a los publicos
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externos no solo a través de la publicidad, sino también logrando introducir sus

informaciones en el temario” (Tufez, 2007).

Por tanto, se recalca que no hace falta solamente publicidad para llegar al publico
externo, sino también emitir informacion de relevancia, es decir, dar a conocer lo que
los publicos desean saber a traves de este medio. En este sentido, “los medios son
esenciales hoy en dia para el crecimiento empresarial, a través de potenciar sus
actividades en la utilizacion de recursos tecnoldgicos para mejorar los estratos

sociales, normalizando el uso de nuevos sistemas de informacion” (Garcia, Lopez y
Quiles, 2009).

Barton (2003) plantea la existencia de dos mitos sobre las relaciones con los medios

de comunicacion, mismos que deben desmentirse, sefiala:

"El primero es que dichas relaciones requieren una importante
inversion econdmica. Falso: todo lo que se necesita es un buen
texto —con hechos, datos y analisis— que se ha de hacer llegar a las
personas adecuadas en el momento oportuno. Esto requiere, si,
cierto esfuerzo, pero muy poco dinero. El segundo mito es que las
relaciones con los medios son un tema complejo que deben tratar
Unicamente especialistas. Nada mas lejos de la realidad. La teoria
sobre las relaciones con los medios se reduce a unas lineas: basta
con tener sentido comun, practica y un conocimiento preciso del

funcionamiento de la prensa y de los medios electronicos.

Tipos

° Sitios Webs:

Sin duda, actualmente a nivel empresarial uno de los medios mas concurridos son las
diferentes webs. Morales (2010) indica que los sitios web “tienen como principal
objetivo promocionar la imagen comercial de una empresa al dar a conocer ejemplos

sobre sus productos o servicios. (...) un sitio web generalmente describe las
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actividades y datos, suministra a los clientes o beneficiarios la informacion necesaria.
Por tanto, cabe manifestar que los sitios webs estan relacionados con el internet y
pueden beneficiar ofreciendo informacion de toda indole. En este caso, facilitan la
promocion de la comunicacion institucional, porque pueden detallar aspectos

trascendentales de la misma.

J Comunicados de prensa:

Hingston (2002) define el comunicado de prensa como “un anuncio de un
acontecimiento, o una historia noticiosa enviada a los medios, generalmente con
objeto de obtener publicidad”. En este sentido, un comunicado de prensa es una
redaccion breve con informacion veridica, cuyo propdésito es anunciar hechos de
interés general que deben hacerse publico. Usualmente esto se realiza a través de los

medios de comunicacion.

. Correo electronico y boletines:

Sin duda, uno de los medios con mayor inmediatez en la emision de informacién es
el correo electronico. Ya que a través de este se pueden transmitir mensajes de
manera inmediata, pues un correo electrénico es un mensaje que se puede enviar 0
recibir a través del internet. Vértice (2008) en su libro “Aspectos practicos de la
calidad en el servicio” enfatiza que “el correo electrénico o e-mail se ha convertido

en uno de los medios de comunicacion mas extensos y utilizados”.

En este punto, cabe destacar la trascendencia de realizar boletines de prensa para
dirigirse a los medios de comunicacion, mismos que pueden ser: escritos, televisivos
y radiales. Sin embargo, es fundamental conocer que para difundir informacion ésta

tiene que ser de interés social.
En las instituciones publicas, se opta mayoritariamente por la emision de boletines de

prensa, tal es el caso del Ministerio de Inclusién Econémica y Social (Distrito

Tungurahua). Francisco Vaca, director de comunicacion de esta entidad, envia
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boletines de prensa diariamente sobre las actividades que se han desarrollado, con el

fin de que se difunda esta informacion en los medios de comunicacion.

. Llamadas telefénicas:

Las llamadas telefénicas son Utiles para informar de manera inmediata y sirven para
entablar una conversacion, lo que provoca una relacién positiva de colaboracion. En
una institucion es indispensable mantener una comunicacion inmediata con su
publico interno y externo, por esta razon las llamadas telefonicas deben ser claras, y

se debe mantener un lenguaje preciso para evitar malos entendidos.

. Entrevistas con los medios y ruedas de prensa:

El Diccionario Enciclopédico Salvat define la entrevista como:

“Visita, reunion o cita de dos o mas personas en un lugar
determinado para tratar o resolver algin asunto o para tomar nota
de las respuestas de uno o varios e informar al publico, o para
recoger datos acerca de un problema social o psicosocial, etc.”
(Salvat Editores, 1993).

En este sentido Breakwell (2002) indica que: “realizar entrevistas y ser entrevistado

puede ser una tarea trascendental en cualquier momento”.

En cuanto a la rueda de prensa se la puede definir como una reunién a la que se
invita a los medios de comunicacion, para que sean parte de la transmision de
informacién de una entidad. En la rueda de prensa los medios pueden integrarse y
participar de este acontecimiento formulando preguntas sobre cuestiones que no se
han comprendido durante la participacion de las autoridades de dicha institucion.
Despues el representante de cada medio difundira la informacion sobre este evento.

De tal forma que una empresa puede organizar entrevistas y ruedas de prensa para

hacer anuncios o para responder a las necesidades mas urgentes.
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Fundamentacion Teorica: Variable Dependiente

2.4.5. Marca

En la actualidad, gran parte de las entidades reconocen que su imagen puede
encaminarlas al éxito y distinguirlas de la competencia, por ello una de las estrategias
que se debe tomar en cuenta es el manejo de una marca. La marca ayuda a que los
publicos externos distingan a la institucion de las demas. En este sentido, Bafios
(2012) destaca que “la marca es un nombre, término, disefio, simbolo, o cualquier
otra caracteristica que identifica bienes y servicios de un vendedor y los diferencia

formalmente de los competidores”.

Aaker y Joachimsthaler (2006) en relacién a la marca sefialan que:

“La marca crea una identidad clara y distintiva que encaja e
impacta a los clientes estableciendo diferencia definidas en relacion
con otras instituciones. La marca se convierte en un instrumento de
creacion de riqueza organizativa y en un activo importante para el

cumplimiento de objetivos institucionales”.

Se puede decir también que: “las marcas son Unicas, hace referencia a la vida y
trayectoria empresarial razén por la cual mantiene la definicion propia, difundida en
la competencia (Chaves y Belluccia, 2008). En cuanto a la marca corporativa
Palomares (2017) indica que “el concepto de marca corporativa es un término
extenso que abarca el desarrollo de todos los elementos y componentes de
comunicacion que constituyen la identidad de una empresa, mediante la expresion de
una imagen corporativa”. En conclusion, la marca logra desarrollar su estrategia de

competitividad y forja el prestigio e identidad institucional.

2.4.6. Comunicacion Corporativa

Actualmente, el buen manejo de la comunicacion corporativa es indispensable para

el desenvolvimiento de toda institucion, porque permite un posicionamiento mas
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competitivo. Asimismo, es una de las tacticas indispensables para facilitar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Muiioz (2004) en su libro “Nuevo diccionario de Publicidad, Relaciones Publicas y
Comunicacion” enfatiza que “la proyeccion de la imagen de una empresa u
organizacion, es un proceso de difusion de la imagen, tanto fisica (desde el logotipo
al disefio de sus sedes y simbolos) como de personalidad y estilo (su peso y

consideracion en el entorno social)”. También se sefala:

“La comunicacidn corporativa es una estructura en la que todos los
especialistas en  comunicacion  (marketing, comunicacion
organizativa y gestion) forman la totalidad del mensaje
organizativo, apoyando en la definicion de imagen corporativa
como el medio que conduce a la mejora de la relacion empresarial”.
(Van Riel, 1997)

En cuanto al papel de la comunicacion corporativa se puede decir que “como
vehiculo de transmision de la informacion, juega un papel fundamental en el proceso
de construccion de la imagen” (Jiménez Zarco y Rodriguez Ardura, 2007) y “aporta
en la vinculacion del publico externo con los servicios empresariales” (Aced, 2013).
De hecho, “mas de la mitad de los responsables de los departamentos de
comunicacion corporativa supervisan funciones de comunicacién que incluyen
reputacion, marca, comunicacion, gestion de crisis, noticia con los directivos”
(Argenti, 2014).

En definitiva, se destaca que “la comunicacion corporativa es un instrumento de
gestion que tiene como objetivo esencial crear una base favorable para el
establecimiento de relaciones independientes con el publico externo” (Manucci,
2004).

2.4.7. Imagen Corporativa

Un aspecto fundamental ligado a la comunicacion corporativa es la imagen

corporativa, que constituye la imagen que se transmite de una entidad la cual permite
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diferenciar a primera vista la identidad de la institucion, con el fin de ganar
reconocimiento con sus publicos objetivos. Jiménez y Rodriguez (2007) recalcan que
“la imagen corporativa es un elemento fundamental de la direccidn estratégica de la
empresa, en el proceso de planificacion de la imagen pasa a ser una necesidad”. Los

autores indican:

“La imagen corporativa constituye un elemento estratégico para las
empresas; siendo capaz de determinar, o influir en el
comportamiento del individuo ante la empresa, determinando la
capacidad de la organizacion para convertir su nombre y sus

simbolos en una marca comercial” (Jiménez y Rodriguez, 2007).

Asi mismo, Sanchez y Pintado (2013) manifiestan que “la imagen corporativa es uno
de los factores que consideran fundamentales dentro de las organizaciones”, 10S
mismos autores indican ademas que “la imagen corporativa se puede definir como
una evocacioén o representacion mental que conforma cada individuo, establecida por
un conjunto de atributos referentes a la compafiia; cada puede variar, y coincidir o no

con la combinacion de atributos” (Sanchez y Pintado, 2013).

Ademas, se considera que la imagen corporativa “integra la historia, los
antecedentes, los objetivos de su creacion, las metas que han alcanzarse, la mision
que debe cumplirse, determinando la competencia, la calidad; contribuyendo al
desarrollo de la empresa desde la identidad y la imagen que proyecta” (Ind, 2000).
Por lo tanto, “la imagen corporativa adquiere una importancia fundamental, al crear
un valor para la empresa, estableciéndose como un activo intangible estratégico de la
misma” (Capriotti, 2008).

En resumen, la imagen corporativa es un elemento estratégico de caracter

fundamental, que se encarga de representar una imagen favorable en la mente de los

publicos externos.
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Elementos de la Imagen Corporativa

Cabe indicar la relevancia de los elementos de la imagen corporativa que benefician
al prestigio de las instituciones. Capriotti (2008) manifiesta que hay ciertos
elementos de imagen corporativa. Los mas relevantes que él manifiesta son: edificios
0 entornos, logotipos y colores corporativos, iconos corporativos y, ademas, la

comunicacion.

Edificios o entornos

“Los edificios corporativos son fundamentales desde el punto de vista de la imagen,
su aspecto externo puede asociarse con la tradicion, modernidad y prestigio”
(Sanchez y Pintado, 2013).

Logotipos y colores corporativos

“Un logotipo es un disefo tipografico exclusivo, un tipo de letra distintivo creado
estratégicamente para identificar y personalizar una marca, compafiia 0 corporacion”
(Pol, 2005). De igual manera, Sanchez y Pintado (2013) manifiestan que “el logotipo
es un elemento fundamental para definir de una forma clara e inconfundible la
imagen de la empresa”. También Hingston (2002) destaca que “un logotipo es un
simbolo (o figura) unico mediante el cual se espera que los clientes identifiquen la
compafiia y a su producto o servicio; pudiendo constituirse en parte vital para el

crecimiento empresarial”.

Iconos corporativos

Segun Carmona (2013) en su libro “Sistema operativo, busqueda de informacion:
Internet-Intranet y correo electronico” enfatiza que un icono corporativo es “un
elemento visual, su atractivo y connotaciones sirven para identificar a una compafiia
0 a una marca”. En relacién a los iconos corporativos también se menciona que son
“(...) una imagen material, en cuanto existe en el mundo fisico de los objetos vy es el

resultado de la accion del artista o el disefiador” (Capriotti, 2008).
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Comunicacion

La comunicacién segin Sanchez y Pintado:
“Se caracteriza por ser un elemento fundamental para formar la
imagen de una empresa”; en el libro Imagen Corporativa, se ha
considerado que la comunicacion en los medios masivos
(television, prensa, revistas...) es la que aporta a la imagen

corporativa” (Sanchez y Pintado, 2013).

Como se ha mencionado todo comunica, razén por la cual se debe tener en cuenta

este elemento, como aquel que ayuda a fortalecer la imagen corporativa.

Personalidad Corporativa

En referencia a la personalidad corporativa se considera que “tradicionalmente, la
responsabilidad de la comunicacion corporativa se ha centrado en la reputacion de la
organizacion; teniendo como secreto utilizar la personalidad para hacer una imagen
concisa, observable, cuantificable y tnica” (Thomson y Rodriguez, 2000). Es decir,
“las empresas tienen personalidad, esa personalidad es la resultante de una
combinaciéon de factores, (...) la personalidad corporativa nunca se repite en
situaciones sociales, estados de animo de quienes la componen, etc., que actlan

sobre ella en cada momento” (Scheinsohn, 2009).

Si se considera el marco de la comunicacion estratégica, segin Scheinsohn, se puede
decir que: “la personalidad corporativa es una operacion de distincion figura-fondo,
donde el fondo es la realidad (el conjunto de las condiciones objetivas de existencia)
y la figura, la personalidad (reconoce operacionalmente de la realidad para su
apropiacion)” (Scheinsohn, 2009). Por lo tanto, “la imagen corporativa sera siempre
un activo valioso al poseer como caracteristica que es intangible” (Thomson vy
Rodriguez, 2000).

En definitiva, la personalidad corporativa es la idea global que tienen los
stakeholders sobre la institucion que contribuye en gran medida con el éxito de la
entidad.
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Identidad Corporativa

La identidad corporativa segun Sainz (2003) “al ser un objeto social, sefiala la
mision, los principios corporativos y objetivos propuestos”. Asimismo se puede decir
que “es la esencia de la organizacién, viene definida por la confluencia de tres
factores fundamentales: su historia, su proyecto empresarial y su cultura corporativa”
(Grupo A, 2006). También Diez (2010) precisa la identidad corporativa de la

siguiente forma:

“La identidad corporativa sera el resultado de la emision de
numerosas sefiales por parte de la empresa, sefiales que son
recibidas por los clientes, proveedores, competidores, por los
medios de comunicacion y por la opinién publica. Cuantas mas
sefiales se emitan, mayor interés se despertara en el publico para

conocer el producto o servicio que vende la empresa”.

Cultura Organizacional

La cultura organizacional esta definida como:

“La conciencia colectiva que se expresa en el sistema de
significados compartidos por los miembros de la organizacion,
requiere conocer la causa de tales significados y conductas. Podria
considerarse que son determinados por elementos de la accion (el
concepto que el lider de la organizacidn tiene sobre el hombre, la
estructura, el sistema cultural y el clima de la organizacion), asi
como del sistema cultural que por su interrelacion e influencia
admiten entender en una perspectiva integral elementos

determinantes de la cultura organizacional” (Méndez, 2005).

También se puede decir que “es el conjunto de ideas importantes, se componen de

normas, valores, actitudes y creencias-, que comparten los miembros de una
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organizacion y la comunidad en cuestion” (Garzon, 2005). Barquero (2003) reconoce

a la cultura organizacional como:

“el conjunto de valores sociales, productivos, administrativos y
éticos, que prevalecen en la organizacion: es la personalidad
empresarial que se manifiesta en hechos tales como: forma
administrativa (democratica o autocratica), en la manera como trata
y motiva a sus empleados, en la clase de personas que selecciona y

contrata, en la calidad de sus productos o servicios”.

2.5. HipOtesis

La comunicacion externa incide en la imagen corporativa de la Municipalidad del

canton Mocha, provincia de Tungurahua.

2.6. Seflalamiento de Variables

2.6.1. Variable Independiente

Comunicacion Externa

2.6.2. Variable Dependiente

Imagen Corporativa
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CAPITULO 11l

METODOLOGIADE LA INVESTIGACION

3.1. Enfoque de la investigacion

La presente investigacion utiliza un paradigma critico propositivo, con enfoques:
cualitativo y cuantitativo, enfoques que permitiran obtener datos para analizar

detenidamente la comunicacion externa y el desarrollo de la imagen corporativa.

Galeano (2016) destaca que “la investigacion cualitativa es un campo de estudio que
favorece en las areas de conocimiento mediante un interconectado de términos,
conceptos, presupuestos, envuelven lo que denominamos investigacion cualitativa”.
Mientras que Gutiérrez y Flores (2007) manifiestan que “uno de los rasgos mas
importantes de la investigacion cuantitativa es que opera fundamentalmente con
cantidades; su proposito final es establecer semejanzas y diferencias en términos de

proporciones”.

3.2. Modalidad bésica de la investigacion

3.2.1. Investigacion de campo

Moreno enfatiza:
“La investigacion de campo reune la informacion necesaria
recurriendo al contacto directo con los hechos o fenébmenos que se
encuentran en estudio, aun cuando estén ocurriendo de manera
ajena al investigador o que sean provocados con un adecuado

control de variables que intervienen” (Moreno., 1987).

Con lo que se puede decir que para obtener un conocimiento amplio sobre el manejo
de la comunicacion externa, se realizara una investigacion en las instalaciones del

Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Mocha, después de haber realizado
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encuestas. Con esta modalidad de recoleccion de informacion, se lograra evidenciar

directamente la realidad de la institucion.

3.2.2. Investigacion bibliografica-documental

La investigacion se basa en informacion de fuentes primarias, se orienta en
documentos como: libros, entrevistas, diarios, revistas, entre otros; con el fin de

profundizar las diferentes contextualizaciones de los autores.

3.3. Nivel o tipo de Investigacion

3.3.1. Investigacion Exploratoria

El proposito de la investigacion exploratoria, segin Baena (2009), consiste en:

“(...) encontrar nuevas ideas o relaciones, siendo la flexibilidad y la
ingeniosidad la caracteristica de esta investigacion. La investigacion
exploratoria es con frecuencia el paso inicial en aquellos estudios
disefilados para ayudar a la toma de decisiones de tipo empresarial,

derivandose formulaciones de hipotesis™.

También Malhotra (2004) recalca que “el objetivo de la investigacion exploratoria es
explorar o examinar un problema o situacién para proporcionar conocimiento y

entendimiento”.

3.3.2. Investigacion Descriptiva

El principal objetivo de la investigacion descriptiva es segun Malhorta (2004)
describir algo, por lo general caracteristicas o funciones del mercado. Baena (2009)

confirma el proposito de las investigaciones descriptivas, sefiala:

“Tal como indica su nombre, las investigaciones estan disefiadas
para describir algo, como pudiera ser, las caracteristicas de los
consumidores de un producto o servicio, el grado en que el uso de

un servicio o producto; varia en relacion al ingreso, la edad, el sexo,
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el estrato social, la localizacién, el precio, la publicidad u otras

caracteristicas mas”.

De modo que, la informacion de tipo descriptivo puede emplearse para realizar
prondsticos o predicciones sobre ocurrencias de un fendmeno. La presente
investigacion se caracteriza por la enunciacion clara de problemas e informacion
detallada.

3.3.3. Investigacion por Asociacion de variables (correlacional)

“En este tipo de investigacion se persigue determinar el grado de variaciones en uno
o varios factores afines con la variacion en otro u otros factores; determinandose
estadisticamente por medio de coeficientes de correlacion” (Tamayo, 2004).

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacién

Se conoce como poblacion al total de personas que se investigaran, en este caso a los

miembros de la municipalidad del cantén Mocha.

Tabla N° 1. Poblacién y muestra

Objeto de Estudio Frecuencia Porcentaje
Personal Administrativo 32 100%

de la Municipalidad del
canton Mocha
Total 32 100 %

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela
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3.4.2. Operacionalizacion de las Variable

Operacionalizacién de la Variable Independiente: Comunicacion Externa

integrando los objetivos, la
importancia y caracteristicas
para mejorar las relaciones
interpersonales, herramienta
clave para la difusion de la
informacion.

Interpersonales

publico objetivo

externa se debe determinar primero
el pablico objetivo?

Herramientas

Difusion de
informacion

¢Existe difusién de la informacion
para obtener mejores resultados en la
comunicacion externa?

Informacién

Comunicados de
Prensa

¢Se realiza comunicados de prensa
para mejorar la comunicacion
externa?

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICA/
INSTRUMENTO
Comunicacién externa Objetivos Identificacion ¢Se considera que la comunicacién | Técnica
Es un conjunto de mensajes Institucional externa genera identificacion | Encuesta
emitidos por la organizacion institucional por parte de la
hacia sus diferentes ciudadania hacia la institucion? Instrumento
publicos externos, Relaciones Determinacion del | ;Para tener una buena comunicacion | Cuestionario

Cuadro N° 1. Operacionalizacion: Variable Independiente

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela
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Operacionalizacion de la Variable Dependiente: Comunicacion Corporativa

favorecen la personalidad
corporativa, fortaleciendo la
identidad y la cultura

organizacional

corporativa

Stakeholders se determinarda la

Imagen Corporativa?

Identidad

corporativa

Atributos a proyectar

¢Existe difusion de la informacion
para obtener mejores resultados en

la comunicacion externa?

Cultura

organizacional

Logotipo Institucional

;Se realizan comunicados de

prensa para mejorar la

comunicacion externa?

CONCEPTUALIZACION | DIMENSIONES INDICADORES ITEMS BASICOS TECNICA/
INSTRUMENTO
Imagen corporativa Elementos Comunicacion ¢Hay que manejar una eficiente | Técnica
Es una evocacion o comunicacion para mantener una | Encuesta
representacion mental que adecuada imagen corporativa de la
conforma cada individuo, institucion? Instrumento
formada por elementos que Personalidad Stakeholders ¢Con la presencia de los | Cuestionario

Cuadro N° 2. Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Fuente: Investigacion de Campo

Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela
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Recoleccién De Informacion

Se utiliza la encuesta directa para recolectar informacion necesaria que facilite el

proceso de investigacion.

PREGUNTAS EXPLICACION

¢ Qué? Encuesta

¢Para qué? Recolectar informacién que ayude en la

investigacion

¢A quiénes? Trabajadores del Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Mocha

¢Cémo? Aplicando la encuesta en forma personalizada
¢Con qué? Cuestionario estructurado

¢Cuéndo? Mayo

¢ Cuantas veces? Una comprobacion con el Sefior Tutor y la

aplicacién en la institucion objeto de estudio

¢Donde? Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantén
Mocha

¢Lugar de recoleccion de la Areas de trabajo del Gobierno Auténomo

informacion? Descentralizado del Cantén Mocha

Cuadro N° 3. Recoleccion de Informacion
Elaborador por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Plan de Procesamiento de la Informacién

Luego de recolectar la informacion necesaria, se desarrollo el andlisis y la
interpretacion de los resultados conseguidos, una revision minuciosa, evitando la
duplicacién de informacion y minimizando los errores, lo que facilité la tabulacion

de datos.

El analisis e interpretacion de los resultados extraidos en el proceso de investigacion
permitié determinar conclusiones y recomendaciones necesarias, mismas que
promovieron el establecimiento de una alternativa de solucién al problema

investigado.

42



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Encuesta aplicada al Personal Administrativo de la Municipalidad del
canton Mocha

1.- ¢Considera usted que la comunicacion externa de la Municipalidad de

Mocha genera identificacion institucional por parte de la ciudadania?
Tabla N° 2.

Nada  Poco Aveces Regularmente Siempre
3 11 7 5 6
9% 34% | 22% 16% 19%

Elaboracién propia
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GAD de Mocha

Grafico N° 5.
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Analisis e Interpretacion

Segun la encuesta realizada, el 34% consideraron que la comunicacion externa
genera poca identificacidn institucional por parte de la ciudadania, el 22% determiné
que a veces, el 16% manifesto que regularmente, el 19% dijo que siempre y el 9%
considerd que hay ausencia de identificacion institucional por parte de la ciudadania.
De acuerdo a lo anterior, se considera el fortalecimiento de la socializaciéon de la

cultura municipal, para lograr la identificacion institucional.

43



2.- ¢Hasta qué grado se debe determinar primero el publico objetivo para tener

una buena comunicacion externa?

Tabla N° 3.
Nada Poco  Aveces Regularmente Siempre
0 0 1 5 26
0% 0% 3% 16% 81%

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta aplicada al personal del GAD de Mocha

Grafico N° 6.
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Anélisis e Interpretacion

Segln la encuesta realizada el 81% considera que siempre se debe determinar
primero el pablico objetivo para tener una buena comunicacion externa, el 16%
respondio que regularmente y el 3% manifestd que a veces. Con lo que la
Municipalidad del cantdn Mocha, debe establecer prioridades en la difusiéon de la

informacidn, determinando el publico objetivo.
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3.- ¢ Cuénta es la difusion de la informacion para obtener mejores resultados en

la comunicacién externa?

Tabla N° 4.
Nada Poco @ Aveces Regularmente Siempre
0 15 9 4 4
0% 47% 28% 12% 13%

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta

m Regularmente

W Sempre

Gréfico N° 7.
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Analisis e Interpretacion

El 47% de las personas encuestadas consideran que la Municipalidad del canton
Mocha posee poca difusién de la informacidn para obtener mejores resultados en la
comunicacion externa, el 28% de la muestra responde que a veces; el 12% considerd
que regularmente y el 13% dijo que siempre. De modo que el personal encuestado
considera la necesidad de abrir canales de informacion externa, que contribuyan en la

difusién de los servicios municipales y las actividades realizadas.
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4.- ¢Se realizan comunicados de prensa para mejorar la comunicacion externa?

Tabla N° 5.

Nada Poco Aveces = Regularmente Siempre
5 13 10 2 2
16% 41% 31% 6% 6%

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta

N Nada

| Poco
Aveces

31%

| Regularmente

| Siempra

Grafico N° 8.
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Anélisis e Interpretacién

En la Municipalidad del canton Mocha segin las encuestas realizadas el 41%
reconoce que hay poca realizacién de boletines de prensa, el 31% dijo que a veces, el
6% manifestd que regularmente, el 6% que siempre y el 16% dedujo que es
inexistente. Por lo tanto, para mejorar la comunicacion externa se deberian realizar
boletines de prensa para que la ciudadania conozca las actividades que se desarrollan
en esta municipalidad.
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5.- ¢Hay que manejar una eficiente comunicacion para mantener una adecuada

imagen corporativa de la institucion?

Tabla N° 6.
Nada Poco A veces Regularmente Siempre ‘
0 0 0 1 31 ‘

0% 0% 0% 3% 97% ‘

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta

= Nada

B Poco

m Regularments

| Siempre

Grafico N° 9.
Fuente: Investigacién de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Anélisis e Interpretacion

Segun los resultados obtenidos un 97% de las personas encuestadas reconoce que
para manejar una eficiente comunicacion hay que emplear una adecuada imagen
corporativa, mientras que el 3% exteriorizd que regularmente. Con lo que se
considera prioritario el manejo de una comunicacién abierta y flexible, para

fortalecer la imagen corporativa municipal.
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6.- ¢Con la presencia de los Stakeholders se determina la Imagen Corporativa?

Nada Poco A veces Regularmente Siempre
1 0 1 7 23
3% 0% 3% 22% 72%
Tabla N° 7.

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta

W Nada
.Jm )
A
Aveles
m Regularmente

W Siempre

Gréfico N° 10.
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Anélisis e Interpretacién

El 72% de personas encuestadas respondieron que siempre los Stakeholders
determinan la imagen corporativa, el 22% manifestd que regularmente; el 3% dijo
que a veces; mientras que el otro 3% dijo que los Stakeholders no determinan la
imagen corporativa. Por tanto, es necesaria la implementacion de sistemas que
apoyen al cumplimiento de la misidn, vision, principios y valores que aporten al

conocimiento en la cultura e identificacion de la imagen municipal.
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7.- ¢Considera que deben proyectarse los atributos de la Municipalidad del

canton Mocha para mejorar la imagen corporativa?
Tabla N° 8.

Nada Poco A veces Regularmente Siempre
0 0 1 9 22

0% 0% 3% 28% 69%

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta

Gréfico N° 11.
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Analisis e Interpretacion

En la Municipalidad del canton Mocha, los encuestados en un 69% consideraron que
se deben proyectar los atributos de la institucion para mejorar la imagen corporativa,
el 28% manifestd que regularmente, mientras que el 3% dijo que a veces. Por tal
razon, se deduce la importancia de efectuar socializaciones para fortalecer el
conocimiento de los colaboradores y asi mejorar la imagen corporativa, aportando en

la cultura organizacional.
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8.- ¢Se deberia proyectar un logotipo para mantener una buena imagen

corporativa?

Tabla N° 9.
Nada Poco A veces Regularmente Siempre
0 0 1 4 27
0% 0% 3% 13% 84%

Elaboracion propia
Fuente: Encuesta

™ Nada
W Poco
A veces
m Regularmentse

m Siempre

Gréfico N° 12
Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Gavilanez Carrera Karen Gabriela

Analisis e Interpretacion

Las personas encuestadas han elegido en un 84% que siempre se deberia proyectar un
logotipo para mantener una buena imagen corporativa, el 13% mencioné que
regularmente y el 3% dijo que a veces. De tal forma, se entiende que el logotipo debe
ser modificado o redisefiado con proyeccién a la identificacion de la Municipalidad

del canton Mocha.
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4.2. Verificacion de Hipotesis

Hipotesis nula

Ho: La comunicacion externa no incide en la imagen corporativa de la Municipalidad

del cantdn Mocha, provincia de Tungurahua.

Hipotesis alternativa

H1: La comunicacién externa si incide en la imagen corporativa de la Municipalidad

del canton Mocha, provincia de Tungurahua.

Comprobacién

De acuerdo a los datos obtenidos en la realizacion de las encuestas aplicadas al
personal administrativo del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Mocha,
se comprueba que la institucion considera como un punto esencial la comunicacion
externa a la hora de fomentar la imagen corporativa, corroborando de esta manera la

hipotesis alternativa.

51



CAPITULOV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

La comunicacion externa en el Gobierno Autdnomo Descentralizado del Cantdn
Mocha no es la adecuada, debido a que se maneja de forma empirica y hay poca
difusion de informacidn, lo que provoca el desconocimiento de los ciudadanos en las

actividades que el Municipio realiza.

La deficiencia en la coordinacion de acciones incrementa el trabajo solitario sin
interaccion cooperativa, lo que perjudica el alcance de objetivos estratégicos,
subordina el mejoramiento de la calidad de servicio, decrece la competitividad y

repercute en la entrega de informacion.

Ademas, la inadecuada comunicacion a nivel externo no facilita las relaciones
publicas y la proyeccion de la imagen corporativa de la Municipalidad del cantén
Mocha, debido a la manipulacion de la informacion entre los diferentes

departamentos y el publico en general.

La comunicacion corporativa a nivel externo ha reducido la difusion de la propia
imagen de la organizacién, lo que disminuye el sentimiento de pertenencia y el
mejoramiento de las relaciones laborales, pues transmite una imagen negativa hacia
el contexto, condicionando la satisfaccion de necesidades de status y prestigio de sus
empleados.

5.2. Recomendaciones

Fortalecer la comunicacion externa en el Gobierno Auténomo Descentralizado del

Cantén Mocha para incrementar la difusion relacionada con las diferentes actividades
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que se realizan, sobre todo aquellas enfocadas en el mejoramiento de la imagen
institucional, para lograr la credibilidad y confianza de los pobladores.

Aumentar acciones coordinadas que dejen de lado el trabajo solitario y favorezcan la
interaccion cooperativa, para alcanzar los objetivos estratégicos y lograr el
mejoramiento de la calidad de servicio, creciendo la competitividad y la entrega de

informacion.

Incrementar la comunicacion a nivel externo para facilitar las relaciones publicas y la
proyeccion de la imagen corporativa de la Municipalidad del canton Mocha, por
medio del manejo adecuado de la informacién, entre los diferentes departamentos y

el pablico en general.

Motivar la difusion de la propia imagen de la organizacion, generando un sentimiento
de pertenencia para de este modo, mejorar las relaciones laborales, transmitir una
imagen positiva hacia el contexto y alcanzar la satisfaccion de necesidades de estatus

y prestigio de sus empleados.
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CAPITULO VI
LA PROPUESTA

6. Tema de la Propuesta
Estrategias de comunicacion externa para el fortalecimiento de la imagen corporativa

de la Municipalidad del cantdn Mocha, provincia de Tungurahua.

6.1. Datos Informativos
Institucién ejecutora

Municipalidad del canton Mocha

Beneficiarios
Beneficiarios Directos

Colaboradores de la Municipalidad del canton Mocha

Beneficiarios Indirectos
Autoridades

Poblacién del Cantén Mocha

Ubicacion

Pais: Ecuador

Regién: Sierra

Provincia: Tungurahua

Canton: Mocha

Parroquia: La Matriz

Direccion: Zona 3 de planificacion
Teléfono: 2779217

Servicio: Publico.

Equipo técnico responsable
Autoridades Institucionales.

Alcalde GAD Mocha Ing. Wulzon Carranza Ortiz
Vicealcaldesa GAD Mocha Lic. Martha Analuisa
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Jefe De Planificacion Arq. José Espin Camparia

Investigadora: Karen Gavilanez

6.2. Antecedentes de la propuesta

Para la propuesta se parte de la idea de que la comunicacion es “una herramienta
estratégica dentro de toda empresa, 1o que no quiere decir que la comunicacion sea la
clave del éxito, pero si que forma parte de él y, desde luego, sin comunicacion hoy en

dia estamos mas facilmente abocados al fracaso” (Martinez, 2005).

La investigacion forma parte de un proyecto mas amplio de la institucién de HEGOA
titulado “Herramientas para la comunicacion y la cooperacion para el desarrollo”. Se
trata de una iniciativa que persigue como objetivo general la mejora de la préactica de
la comunicacidn en las organizaciones que se dedican a la cooperacion internacional
en la Comunidad Auténoma Vasca y que pretende ofrecer herramientas conceptuales
y préacticas fundamentales para que esas organizaciones sean capaces de disefiar sus

propias estrategias comunicativas (Erro & Ventura, 2002).

En el Manual de comunicacion de gobierno: estrategias para proyectar las politicas
publicas, Richard y Gonzalez (2016) manifiestan que “la clave de la comunicacion
de Gobierno se encuentra, en la estrategia que se persigue cumplir con cada accion
comunicativa y se procura la acertada implantacién de estas acciones, minimizando

la aparicion de brechas en el proceso de ejecucion”.

Un plan estratégico de comunicacién garantiza la gestion de comunicacion que se
desarrolla en cada institucion, la misma que puede lograr una gestion eficaz de
actividades de comunicacién que favorezcan en el mejoramiento de la imagen

corporativa con sus publicos objetivos.
El trabajo actual fortalecera la difusion de las actividades efectuadas y proyectadas

por parte de las autoridades del canton Mocha, a través de la pagina web, misma que

tendra como indicadores en el mapa de navegacion: la descripcion de la
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Municipalidad Gestion de calidad, la forma de efectuar los tramites, entre otros
aspectos

6.3 Justificacion

Desde una perspectiva sistémica se considera la importancia de la comunicacion
externa en la Municipalidad del canton Mocha, pues permite a los colaboradores
brindar un servicio adecuado. Lamentablemente, la escasa coordinacion en el
cumplimiento de funciones y responsabilidades ha condicionado el trabajo en equipo,

lo que afecta a la imagen institucional.

La deficiencia en la coordinacion de acciones incrementa el trabajo solitario sin
interaccion cooperativa, lo que perjudica el alcance de objetivos estratégicos,
subordina el mejoramiento de la calidad de servicio, decrece la competitividad y

repercute en la entrega de informacion.

Ademas, la inadecuada comunicacion a nivel externo no facilita el incremento de las
relaciones publicas y la proyeccién de la imagen corporativa de la Municipalidad del
cantdbn Mocha, debido a la manipulacion de la informacion, entre diferentes
departamentos y el publico en general.

El interés del presente trabajo es establecer un cambio de disposicion en el manejo de
la comunicacién, forjando ventajas competitivas, desarrollando la imagen
corporativa, promoviendo la confianza, la cooperacion, el compafierismo y la

comunicacion; lo que promueve el crecimiento personal, profesional e institucional.

Esta investigacion resalta su importancia teorica-practica al promover la
comunicacion, aportar al mejoramiento de la imagen corporativa, de las destrezas y
competencias interpersonales. Asimismo, impulsa la estabilidad emocional
generando confianza, valoracion y autoestima, lo que encamina al cumplimiento de

metas y objetivos.

La utilidad de esta investigacion estd determinada por el mejoramiento de la

comunicacion externa, que beneficia a la imagen corporativa, favorece el trabajo en

56



equipo, aporta al desarrollo organizacional, fomenta la credibilidad, razonamiento,

liderazgo, entusiasmo y comunicacion.

La presente investigacion es de impacto, ya que al orientarse hacia la compilacion de
informacion, disminuye los conflictos laborales. Ademas, colabora en la imagen
corporativa, mediante valores que fomentan: la motivacion, la interaccion,

comunicacion y la autoeficacia en la emision de juicios de valor.

El trabajo es novedoso debido a que su objetivo principal es mejorar la imagen
corporativa, al fortalecer la comunicacion externa, lo que favorece las relaciones
interpersonales, mejora el comportamiento, la comunicacién de la organizacion. Todo
esto permite conseguir eficiencia, eficacia y productividad, logrando la satisfaccion

en el trabajo.

La presente investigacion es factible porque la investigadora posee la habilidad,
destreza, conocimiento, recurso humano, material y técnico para la ejecucion del
trabajo, sobre el mejoramiento de la comunicacion externa y la imagen corporativa.
Ademas, existe el apoyo incondicional del sefior Alcalde y los colaboradores de la

Municipalidad del Cantén Mocha, Provincia de Tungurahua.

Los beneficiarios del presente trabajo serdn todos los colaboradores de la
Municipalidad del canton Mocha provincia de Tungurahua, pues se considera que el
trabajo investigativo favorece en la imagen corporativa, bienestar, responsabilidad,
comunicacion, estabilidad laboral y cumplimento de funciones. Lo que permite
alcanzar objetivos globales dentro de la organizacion.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo General

Elaborar estrategias de comunicacion externa para el fortalecimiento de la imagen

corporativa de la Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua.
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6.4.2. Objetivos Especificos

Planificar las estrategias de comunicacion externa para el fortalecimiento de la

imagen corporativa de la Municipalidad del cantén Mocha, provincia de Tungurahua.

Ejecutar las estrategias de comunicacion externa para el fortalecimiento de la imagen

corporativa de la Municipalidad del canton Mocha, provincia de Tungurahua.

Evaluar los logros avanzados con la aplicacion de las estrategias de comunicacion
externa y el fortalecimiento de la imagen corporativa de la Municipalidad del cantén

Mocha, provincia de Tungurahua.

6.4.3. Andlisis de factibilidad

Factibilidad Politica

Politicamente, la aplicacion de estrategias de comunicacion externa para el
fortalecimiento de la imagen corporativa de la Municipalidad del canton Mocha es
factible porque la comunicacion externa en una empresa se encamina a la creacion,
mantenimiento y mejoramiento de las relaciones con los diferentes pablicos objetivos
de la institucion y también ayuda a proyectar una imagen favorable para promover la

calidad en el servicio.

Factibilidad Social

La aplicacion de estrategias de comunicacion externa es viable en el ambito social,
ya que el mejoramiento de la imagen corporativa de la Municipalidad del cantén

Mocha constituye una herramienta que favorece la transmision y recepcion de datos,

reglamentos, e imagenes descritas en referencia a la institucion.
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Factibilidad Tecnoldgica

Debido a que la ejecucion de estrategias de comunicacion externa esta centrada en
sus clientes, es primordial mantener un doble flujo de informacion mediante la
utilizacion de equipo tecnoldgico. Esto proyecta una imagen de empresa fundada en

informacion sobre su dindmica interna y su accion objetiva sobre el medio social.

Factibilidad Econdmica

El trabajo presentado en el disefio, planificacion, ejecucion y evaluacion de las
estrategias de comunicacién externa para el fortalecimiento de la imagen corporativa
de la Municipalidad del cantén Mocha, se encuentra bajo la responsabilidad

financiera de la autora.

Factibilidad Legal

La propuesta presentada: “Estrategias de comunicacion externa para el
fortalecimiento de la imagen corporativa de la Municipalidad del canton Mocha,
provincia de Tungurahua”, se sustenta en la legislacion de la Formacion Profesional

Ecuador que en su Decreto Ejecutivo N° 1574 (2003) indica:

“Crear la Comisién Nacional de Aseguramiento de la Calidad de la
Formacion y Capacitacién Profesional, como un organismo adscrito al
Ministerio de Trabajo y Recursos Humanos, responsable de formar,
regular, administrar y definir los requisitos y niveles para la acreditacion y
registro de los centros especializados encargados de impulsar actividades

de capacitacion y formacion profesional en el pais”. (Art.1)

Gracias al apoyo legal, los trabajadores participan como un ente importante de
desarrollo dentro de la institucién. Lo que promueve que las organizaciones acaten
las leyes que no benefician Gnicamente a sus trabajadores, ya que la misma empresa

notara el mejoramiento en su desarrollo a lo largo del tiempo funcional.
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Segun la Ley Organica Del Servicio Publico (2010):

“El servicio publico y la carrera administrativa tienen por objetivo
propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los
servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia,
eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus instituciones,
mediante la conformacién, el funcionamiento y desarrollo de un sistema
de gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos,

oportunidades y la no discriminacion” (Art.2).

Como se ha mencionado, el talento humano es el pilar fundamental en una
organizacion, el mismo que esta encargado de desarrollar programas de capacitacion
que promuevan su avance, lo que permite alcanzar el objetivo clave de una
organizacion, que es promover el bienestar de sus trabajadores y permitir su
crecimiento profesional y laboral; ya que son todos los trabajadores el ente

indispensable para el crecimiento organizacional.

6.4.4. Fundamentaciones

Fundamentacion Cientifica

En la fundamentacion cientifica se toma como base la comunicacion externa y la
imagen institucional, la cual esta vinculada a departamentos tales como: relaciones
publicas y prensa, investigacion y comunicacién corporativa, donde todos los
miembros de la institucién pueden realizar funciones de comunicacion externa y de

difusion de la propia imagen de la organizacion.

Fundamentacion Técnica

De acuerdo a los conflictos estudiados en las organizaciones a nivel global, los
problemas mas comunes son similares: conflictos interpersonales, deficiente y
limitada comunicacion, ineficiente trabajo en equipo, etc. Lo cual conduce al
departamento de recursos humanos a buscar mecanismos psicologicos que apoyen a

la imagen corporativa. Bajo este contexto, se han logrado increibles resultados como
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el progreso organizacional, el trabajador como parte de un equipo, la comunicacién

como base para mejorar el desarrollo organizacional, entre otros.

Por lo que el presente disefio de estrategias de comunicacion externa para el
fortalecimiento de la imagen corporativa de la Municipalidad del cantdn Mocha,
toma como referencia a la serie de asuntos, compromisos u obligaciones que una
persona ha ordenado, dispuesto y planificado para ir tratando en un periodo de
tiempo especifico. Por lo general, son temas que atafien a la colectividad como
conjunto y que requieren la activa intervencion de las autoridades legitimas, a fin de

presentar posturas, propuestas o soluciones.
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Presentacién

Las empresas y los lideres requieren de una buena comunicacion para transmitir
claramente sus ideas y proyectos, esto que parece tan sencillo, es dificil de alcanzar.
Es importante sefialando que, a mayor comunicacion, mayor claridad y a mayor

claridad, mayor seguridad de lograr los objetivos.

La comunicacion perfila el proposito, los objetivos y los destinatarios de la
comunicacion externa de una organizacion, define las funciones, responsabilidades,
procesos Yy establece las principales herramientas de comunicacion; ademas,
garantiza que la comunicacion se realice de manera coordinada, que se gestione
eficazmente y que responda a las necesidades de informacion de los destinatarios. No
es necesario que las estrategias de comunicacion externa se efectlen en grandes
cantidades, Unicamente, se requieren las necesarias para el fortalecimiento de la

identidad institucional.
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Comunicacion Externa

La comunicacion, ya sea interna o externa, desde tiempos antiguos, ha sido una
forma adecuada de manejo de relaciones publicas entre personas o entre empresas,
siendo un punto primordial para el avance tanto de la sociedad como del sector

empresarial.

Andrade (2005) define a la comunicacion organizacional como, “el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion y entre esta
empresa y su medio”. Se debe tomar en cuenta que la comunicacion organizacional
se divide en: comunicacion interna la cual dirige a los integrantes de la organizacién;

y externa que se encarga de las relaciones publicas externas.

Bartolli (2008) define a la comunicacion externa “como la transmision de
informacidn fuera de la empresa, destinada especialmente a los publicos externos de
la organizacidn, es decir, (consumidores, distribuidores, prescriptores, prensa, grupos
de interés, entre otros)”. Entonces, la comunicacion externa ligada al manejo de una
imagen corporativa se ha convertido en una parte significativa en el fortalecimiento
institucional, lo que demuestra que la comunicacién trabaja de una manera ardua para
encontrar mecanismos idoneos y adquirir innovacién para todos aquellos puntos

claves que permitan alcanzar metas dentro de una organizacion.

Medios de comunicacion

Los medios de comunicacion son instrumentos utilizados en la sociedad
contemporanea para informar y comunicar mensajes en version textual, sonora,
visual o audiovisual. Algunas veces son utilizados para comunicar de forma masiva,
para muchos millones de personas, como la television o los diarios impresos o
digitales; y otras, para transmitir informacion a pequefios grupos sociales, los
periddicos locales o institucionales (Subgerencia cultural del Banco de la Republica,
2015).

64



Los medios de comunicacion son de gran importancia, pues como su término indica,
sirven para comunicar sucesos o alguna informacion especifica ya sea a nivel
mundial o local. Asimismo, los medios de comunicacion estan ligados a publicidad,
siendo esta la difusion de mensajes persuasivos de empresas, instituciones y
organizaciones, a través de medios tecnolégicos con la finalidad de ser visualizados
ante la sociedad.

Imagen Corporativa

Uno de los mayores baluartes que tienen las organizaciones para proyectar la imagen
es la identidad. Cuando existe una deficiente comunicacion externa decrece la

proyeccion de la imagen en la organizacion

“La imagen corporativa es estratégica mientras que la publicidad es tactica”. Para una
mayor comprension en referencia a la imagen institucional, se deben diferenciar
claramente los siguientes conceptos: identidad, imagen y comunicacién corporativa
(Castillo, 2009).

- ldentidad corporativa: Es aquella percepcion que una organizacion tiene sobre si
misma. Resulta ser la suma de la historia y las estrategias de una empresa.

- Imagen corporativa: Es la percepcion gue tiene un determinado publico sobre su
empresa.

- Comunicacién corporativa: Corresponde al proceso que convierte la identidad

corporativa en imagen corporativa.

En conclusion, toda persona fisica 0 moral proyecta consciente o inconscientemente
una imagen en los otros individuos, cuyos pormenores predisponen una percepcion
particular, segun cada uno de los interlocutores. Asi, la empresa vende a través de
objetos perceptibles y de servicios, imagenes que no son conscientemente percibidas,
pero estan en la retina de los consumidores, pues ese es el principal objetivo de las

empresas, posicionarse en el mercado y en la mente de las personas.
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Publicidad y propaganda
Se define la propaganda como:

“El uso sistematico mas o menos deliberadamente planeado de simbolos,
principalmente mediante sugestion y técnicas psicoldgicas similares, con
la intencion de alterar y controlar opiniones, ideas, valores y, en Ultima
instancia, cambiar acciones publicas con arreglo a unas lineas
predeterminadas. Se mueve en una estructura determinada sin la cual no
pueden comprenderse sus aspectos psicoldgicos y culturales” (Brown,
2010).

En cuanto a la publicidad, se sefiala que es una comunicacién no personal que es
realizada a través de un patrocinador identificado, relativa a su organizacion,
producto, servicio o idea que ayudara a que el publico identifique a la empresa con lo

que esté ofertando.
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Estrategias de comunicacién externa para el fortalecimiento de la imagen
corporativa de la Municipalidad del cantdn Mocha, provincia de

Tungurahua.

Estrategias para mejorar la comunicacién con el publico externo, brindando un

servicio de calidad que favorece en la imagen institucional

A continuacion se sefialan los principios basicos para que se dé una buena
comunicacion con los trabajadores del Gobierno Auténomo Descentralizado del
cantén Mocha, “uno de los factores clave que contribuye a que los trabajadores sean
efectivos en la atencidn con el pablico es la existencia de buena autoestima, pues es
importante que las personas que atienden al publico se sientan bien consigo mismas
para transmitir confianza en el trato, ya que la gente que presta servicio debe

comunicarse eficazmente, ser respetuosa y educada” (Pérez, 2008).

Trata a los demas como deseas ser tratado: Esperar que las demas personas traten de
manera cordial, respetuosa y que valoren a la persona como lo importante que es algo
ilégico, cuando no es una persona que trata a las personas teniendo en cuenta estos
parametros con los que espera ser tratado. Recuerde que de la manera en la que sea

con otros, de la misma forma los otros seran con usted.

Saludar con cordialidad: Cuando salude a la gente hdgalo de buena manera, con
gusto y alegria, que se note que esta feliz y que irradia energia positiva que pueda
inyectar de buenas vibras a otros. Un saludo forzado y sin cordialidad no transmite

un mensaje positivo, en ese caso seria mejor no ofrecerlo.

Ofrecer una sonrisa: El ser humano es la Unica especie sobre la tierra que tiene
capacidad de sonreir, entonces porque no aprovechar este regalo para ofrecer un poco
de alegria a otros. Una simple sonrisa no cuesta nada y si puede causar una reaccion

positiva en otros.
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Prestar apoyo cuando crea que puede ser necesario: Muchas veces otras personas que
se encuentran estresadas y colmadas por responsabilidades necesitan de una mano
para que puedan sentirse un poco mas relajados. Si esta en sus manos prestar un tipo

de apoyo, a veces con pequefias cosas, se hacen grandes acciones en la vida de otros.

Agradecer: Ser una persona agradecida con todo aquello que llega a la vida es un
habito que debe ser cultivado. El agradecimiento a Dios por las cosas recibidas, por
los dias de vida, por el trabajo fortalece la humildad, el carifio y el respeto, por eso es

significativo expresar la palabra “gracias”.

Pedir las cosas por favor: La palabra méagica que da realce a la cultura y origen del
ser humano es “por favor”, caracterizandose por abrir puertas hacia el
agradecimiento, la buena cultura, la practica de valores, demostrando que es una

persona cordial y respetuosa con el contexto y la sociedad.

Cultivar la paciencia: La paciencia es una virtud que se aprende y se desarrolla, en la
personalidad del ser humano. Al basarse en la comprension, el entendimiento, la

razén y la reflexion, debe ser cultivada para mejorar las relaciones interpersonales.

Cultivar la tolerancia: Esta caracteristica va de la mano con la paciencia. Tolerancia
significa respetar a otros en su totalidad, sin importar que sean diferentes, si sus
preferencias son opuestas o si no cuadran con lo que se considera perfecto. La
tolerancia permite aprender a convivir con todas las personas, pues todas tienen los

mismos derechos al vivir en este planeta.

Predicar con el ejemplo: La mejor forma de ensefiarle a otra persona como tratar bien
a otros es siendo el ejemplo de ello. Seguir los principios del buen trato de manera

gue otros tengan ese modelo a perseguir facilitara que otros deseen seguir su modelo.
Ponerse en el lugar de los demas: Es cultivar la empatia, algo importante para

mejorar en las relaciones interpersonales. No se trata de justificar sus decisiones y

sus errores, solamente adentrarnos en lo que esa otra persona piensa, siente y la
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forma en la que ve su mundo de manera que podamos entender el porqué de su

reaccion.

Estrategias para Publico Externo

Tiene como objetivo que los ciudadanos del canton Mocha conozcan los planes,
proyectos, obras y servicios ejecutados por la Municipalidad. De igual manera,
pretende ampliar su conocimiento sobre los beneficios de la gestion municipal, para

fortalecer la imagen de la institucion en el pablico externo.

Asimismo, pretende persuadir a los colaboradores de la Municipalidad del cantén
Mocha, para que los servicios sean difundidos, a través de medios de comunicacion
radial y televisiva de la localidad, con el fin de incrementar la credibilidad en el

publico externo.

Otro de los objetivos es implantar el sentido de pertenencia en la poblacion, mediante
publicidad en medios de comunicacion y mediante mecanismos emotivos de
comunicacion.

También hay que destacar las actividades de la Municipalidad en material impreso
facil de acceso, para que la ciudadania conozca las actividades del alcalde y

promocion turistica

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Mocha: Unidad de

Relaciones Publicas y Comunicacion

La Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacién, de la Municipalidad de Mocha

tiene entre sus aspectos principales los siguientes:

Mision
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Fortalecer la Imagen Institucional y la comunicacion del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Mocha, mediante la difusion de los resultados de
planes y proyectos ejecutados por la actual administracion municipal, mediante
estrategias de comunicacion, asi como el analisis y prevision de etapas de crisis y el
fortalecimiento de la dependencia municipal, la imagen institucional y el
mejoramiento de indices de aceptacion, credibilidad y confianza social.

Visién

La Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacion, serd la dependencia
especializada en el planeamiento, elaboracion, y difusibn de productos
comunicacionales y las diferentes actividades ejecutadas por la municipalidad a favor

de los habitantes del cantén Mocha.

Actividades

Establecer estrategias comunicacionales de corto, mediano y largo plazo para
posicionar y difundir los planes, proyectos, servicios y acciones el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Mocha.

Ejecutar procesos de gestion mediante la ejecucion de planes, programas y proyectos
comunicacionales, de acuerdo a los objetivos planteados por el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Mocha.

Desarrollar y ejecutar contenidos audiovisuales, interactivos, de facil acceso y

comprension para los diferentes pablicos internos y externos.
Capacitar a voceros y voceras encargados de brindar respuestas a hechos o actos que
tengan que ver con la gestion municipal y el fortalecimiento de la imagen

institucional.

Analizar y ejecutar respuestas tacticas ante hechos comunicacionales que representan

riesgos o dafios a la imagen de la institucion.
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Difundir productos y servicios de comunicacion a través de los diferentes

mecanismos de comunicacion local; a través de internet y redes sociales.

Monitorear el cumplimiento de la Ley Organica de Comunicacion en lo que tiene que

ver a la informacion municipal.

Unidad de relaciones publicas y comunicacion: equipo profesional de la unidad

de relaciones publicas y comunicacion

Entre los requisitos para ser parte del equipo profesional de la Unidad de Relaciones

Pdblicas se encuentran los siguientes:

Jefe de la Unidad Perfil:

Tercer Nivel / Cuarto Nivel

Titulo Requerido: Licenciado o Master en:
e Comunicacion Institucional
e Relaciones Publicas
e Social

e Periodismo

Desarrollo Profesional:

e Conocimiento del Entorno Organizacional
e Orientacion a Resultados

e Trabajo en Equipo

Funciones:

Asesor de la autoridad Municipal

Asesor del equipo de Gobierno Municipal

\Vocero ante los medios de comunicacion y lideres de opinion
Definicion estratégica de politicas y planes de comunicacion

Disefar, implementar y controlar los planes estratégicos de comunicacion
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Encargar y dirigir las investigaciones pertinentes sobre opinion publica, percepcion
ciudadana.

Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacion

Comunicador Social — Periodista

Perfil: Tercer Nivel

Titulo Requerido: Licenciado Comunicacion Social, Periodismo.

Desarrollo Profesional:

Capacidad en el manejo de géneros periodisticos

Redaccion, investigacion y direccionamiento de informacion
Gestion y planeamiento de productos comunicacionales

Conocimiento bésico de fotografia y video

Unidad de Produccion: Disefiador Grafico
Perfil: Tercer Nivel - Titulo Requerido:

Licenciado o Ingeniero en Disefio Grafico

Desarrollo Profesional:

Manejo profesional de Software de Disefio e llustracion Digital y Diagramacion.
Disefio para material impreso: revistas, catalogos, tripticos, dipticos, afiches.
Elaboracion de disefios publicitarios, impresos, visuales.

Aplicacion del Manual de Imagen Corporativa en productos comunicacionales.
Productor Audiovisual

Perfil: Nivel Intermedio o Tercer Nivel

Titulo Requerido:

Tecnologo, Licenciado o Ingeniero en Produccion Audiovisual

Desarrollo Profesional:

Manejo profesional de software de edicion de audio y video, animacion, fotografia.
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Edicion y produccion de productos audiovisuales de comunicacién para radio,
television, redes sociales, pantallas estaticas y varios formatos audiovisuales.
Animacién de productos audiovisuales segun lo que se requiera.

Uso del Manual de Imagen Corporativa

Estrategia de Identidad Corporativa
(Palacios Jurado, 2013)

Objetivo:

Fortalecer la identidad corporativa de la Municipalidad del canton Mocha

Importancia:

Se considera transcendental que la ciudadania conozca aspectos relevantes como la
historia de la municipalidad ya que integra el inicio y el progreso del canton y da
realce a los objetivos, la mision, vision, valores y principios Municipales, los cuales

favorecen la confianza de la ciudadania.

Técnicas a seguir

Socializaciones y capacitaciones al personal y a la comunidad para la identidad
corporativa de la Municipalidad del cantén y su importancia.

Efectuar evaluaciones o0 sondeos semestrales a través de la opinidén y juicios

valorativos de la comunidad, en busca del mejoramiento del servicio.

Beneficios de la estrategia

Generar un clima organizacional adecuado.
Fortalecer el reconocimiento a la institucion.
Motivar al publico y a los trabajadores

Incrementar el conocimiento de la cultura organizacional.

Estrategia de Mejora de Imagen Institucional
(Palacios, 2013)

Objetivo:

Difundir la imagen del Municipio del cantén Mocha al publico interno como externo.
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Importancia:

Es importante para la Municipalidad del canton Mocha fortalecer la imagen
institucional con la finalidad de alcanzar la credibilidad en el cumplimiento de metas
y proyectos planteados que buscan el mejoramiento del canton y el bienestar de los
pobladores.

Técnicas:

Elaborar un mapa estratégico que contribuya en la guia y orientacion para el
reconocimiento de las instalaciones.

Brindar una orientacion a través de socializaciones en tiempos limitados para dar a

conocer la ubicacion de los diferentes departamentos.

Beneficios de la estrategia:

Mejorar el servicio al cliente externo.

Conocer las diferentes areas y departamentos que se encuentran en la municipalidad.
Fomentar el trabajo en equipo

Motivar al personal en el cumplimiento de sus labores.

Estrategia: Comunicacion y marketing
(Osorio, 2009)

Objetivo
Presentar el portafolio piloto con aspectos como: antecedentes, objetivos mision,

vision, valores principios de la Municipalidad de Mocha.
Importancia
La estrategia en su aplicacion es trascendental al difundir aspectos significativos

relacionados con las comunidades

Técnicas

Disefiar del portafolio
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Andlisis del contenido que se va a difundir mediante una comunicacion clara,
elemento indispensable para posicionar la imagen municipal.
El mapa de navegacion: Inicio ¢Quiénes somos? Servicio personalizado, servicio en

linea, Noticas.

Pasos:

Poner el portafolio a consideracion de la autoridad pertinente

Efectuar un consenso para pulir la informacion

Seleccionar la informacion

Redactar en un documento de Microsoft Word la informacion primaria
Presentacion del servicio

Busqueda de ilustraciones relacionadas con la empresa

Verificacidn de datos como direccion de la pagina web aportada

Beneficios de la estrategia:

Conocimiento de la historia de la Municipalidad a través de la utilizacion del
Internet.

Ampliacion en la reflexion relacionada con los avances en las obras, y proyectos
institucionales.

Difusién de la ubicacion municipal.

Estrategias para desarrollar la confianza grupal e iniciar el proceso de

comunicacion

Estrategia N° 1: Mensaje Grupal
(Animacion Socio Cultural)
Objetivo:

Desarrollar la confianza grupal e iniciar el proceso de comunicacion.

Desarrollo:
El grupo grande se divide en dos circulos concéntricos.

Unos giraran hacia un lado y otros hacia el otro lado con los ojos cerrados.
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Cuando el animador diga que paren, deberdn dar un masaje en el cuello, hombros y
cervicales a la persona de enfrente, los ojos estaran cerrados en la pareja.

La accion se repetira tantas veces como se crea oportuno

Al final deberan reconocer a la persona que les ha dado el masaje y a los que ellos

mismos se lo han dado.

Observaciones:

La técnica puede variar cambiando a dar el masaje en otras partes del cuerpo.

Tiempo:

15 minutos.

Estrategia N° 2: Descripcion subjetiva y objetiva de un objeto.

(Animacién Socio Cultural)

Objetivo:

Desarrollar la comunicacion aprendiendo a discriminar el lenguaje subjetivo y

objetivo.

Desarrollo:

“Con un objeto cualquiera se pide un voluntario para que lo describa. Después se
analizaran los adjetivos empleados para describir el objeto; si eran objetivos o
subjetivos y se explicara la diferencia con el fin de reconocer que existen esas dos
dimensiones en el proceso comunicativo” (Animacién Socio Cultural).

Material:

Cualquier objeto y pizarra o cartulina.

Observaciones:
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Una variacion de la técnica puede ser que una persona de espaldas a la persona que
describe el objeto vaya dibujandolo segun la descripcion; al principio no podré hacer
ningun tipo de pregunta. A la hora de elegir el objeto hay que tener en cuenta la edad
y el contexto (Animacién Socio Cultural).
Tiempo:
90 minutos.

Estrategia N° 3: Factores de bloqueo en la comunicacion

Objetivo:

Comprender los factores que bloquean la comunicacion en la vida cotidiana y

contrastar los mas importantes.

Desarrollo: Autodiagnostico:

Lectura del inventario y sefialar las preguntas que cada uno experimenta o cree que
dificultan la comunicacion.

Después se analizaran cudles de esos factores hay que tener en cuenta a la hora de
trabajar en un grupo.

Comparar los cinco factores que ha sacado el grupo con el tuyo personal al acabar la
dindmica (Animacién Socio Cultural).

Material:

Inventario y boligrafo.

Observaciones:
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Se podria escenificar un caso en la vida cotidiana y comprobar directamente estos
factores de bloqueo.

Tiempo:
10 Horas.
Estrategia N° 4: Factores de bloqueo en la comunicacion
(Animacion Socio Cultural)
Objetivo:

Comprender como la comunicacion se bloquea y se distorsiona segun las

interpretaciones que uno hace de la misma.

Desarrollo

Un grupo de seis personas salen fuera. EI animador leerd un texto (previamente
preparado, con muchos datos en pocas lineas) al primer voluntario. Este lo contara
(lo que se acuerde) al segundo participante, que tendra que contarselo al tercero, y asi
hasta llegar al sexto. Comprobaremos que el mensaje ha sido reducido e incluso se
habran aportado datos nuevos (Animacion Socio Cultural).

Material:

Texto.

Observaciones

Esto nos ayuda a entender los efectos de los rumores en un grupo, provocando
juicios, prejuicios infundados, etc. Cuando haya que decir algo a alguien, hay que
decirselo directamente, no a través de interlocutor porque si no se distorsiona el

mensaje (Animacion Socio Cultural).

Tiempo:
Alrededor de 30 minutos.
Estrategia N° 5: Historia colectiva
(Mufioz Martinez, 2016)
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Objetivos:
Compartir sentimientos con el resto de comparieros.
Crear una historia en comun.

Fortalecer los vinculos y relaciones.

Tiempo:

Alrededor de 30 minutos.

Tamaiio del grupo:
[limitado.

Lugar:

Espacio amplio en el que los integrantes del grupo puedan sentarse en circulo.

Materiales necesarios:

Un ovillo de lana.

Pasos a seguir:

El facilitador del grupo introducira el tema en cuestion. Esta técnica es aplicable en
distintos &mbitos y momentos por los que pasa un grupo. Lo importante es que haya
confianza y cada uno pueda expresarse con libertad. Por ejemplo, puede usarse como
desahogo, expresién emocional, para cerrar un grupo, etc.

Consiste en que la persona que tiene el ovillo de lana comparta con el grupo aquello
que desee y que se quede con el extremo del ovillo.

A continuacidn, debe pasar el ovillo al compafiero que quiera.

Este debe comentar lo que quiera y agarrar el ovillo. A continuacion, se lo pasara a
otro compariero.

La dinamica acaba cuando hayan participado todos. La reflexién final debe ir
acompanada del tejido que nace entorno a un equipo y las relaciones que surgen

dentro del mismao.
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6.5. Modelo Operativo

N° DE FASE OBJETIVOS METAS ACTIVIDADES RECURSOS RESPOQSABLE TIEMPO
La socializacion de
los resultados | Diélogo con las
obtenidos en la | autoridades para la Mayo del
investigacion aprobacion 2017
realizada bajo la | correspondiente. f
. denominacion: “La | Cita a los Jee__ L De
. Socializar los S Planificacion:
Primera fase resultados  de |a | cOmunicacion colaboradores Humanos Ara. José Espin
Socializacion | . T externa y la imagen | Estudio los resultados | Econdmicos g. X P
investigacion. : ) Y - Camparia
corporativa de la | de la investigacion Tecnoldgicos X ,
L S Investigadora:
Municipalidad  del | Socializacion de la L
) Karen Gavilanez
Canton Mocha, | propuesta
Provincia de | Entrega de fotocopias
Tungurahua”, de la propuesta
alcanz6 un
porcentaje del 100%
Planificar las Técnicas | Las Técnicas de
de comunicacion | comunicacion . . Junio del
Solicitud escrita para
externa para el | externa  para el Jefe De 2017
. - efectuar la e g
fortalecimiento de la | fortalecimiento de la L Humanos Planificacion:
. . . . socializacion .y ; .
Segunda fase | imagen corporativa de | imagen corporativa o . Econdmicos Arg. José Espin
R R R Preparacion de material | —; ~ . "
Planificacion | la Municipalidad del | de la Municipalidad tecnoléaico Técnicos Camparia
cantén Mocha, | del cantén Mocha, g Investigadora:
provincia de | provincia de Karen Gavilanez
Tungurahua. Tungurahua ha
alcanzado un 100%
Tercera fase Ejecutar las Técnicas | La utilizacion las | Introduccion a  la | Humanos Jefe De Junio del
; L de comunicacion | Técnicas de | temética establecida. Didéacticos Planificacion: 2017
Ejecucion o . e . .
externa para el | comunicacion Conocimiento de la | Econdomicos Arg. José Espin
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fortalecimiento de la
imagen corporativa de
la Municipalidad del

externa  para el
fortalecimiento de la
imagen corporativa

misién, Vision
Difusién de las
actividades de la

Camparia
Investigadora:
Karen Gavilanez

Cuarta Fase
Evaluacion

cantén Mocha, | de la Municipalidad | Unidad de Gestion de
provincia de | del canton Mocha, | Talento Humano
Tungurahua. provincia de | Difusién de actividades

Tungurahua, en un | institucionales

100% mejora la | mediante la aplicacion

difusion  de  las | de Técnicas.

actividades

efectuadas en la

institucion

La evaluacion de la Julio del 2017
Evaluar los logros

avanzados con la
aplicacion de las
Técnicas de
comunicacion externa
y el fortalecimiento de
la imagen corporativa
de la Municipalidad

del cantébn Mocha,
provincia de
Tungurahua.

los logros avanzados
con la aplicacion de
las Técnicas de
comunicacion

externa y el
fortalecimiento de la

imagen corporativa
equivale a un
porcentaje del 100%
considerando los
criterios de
coherencia

Verificar el desempefio
del  trabajador En
cuanto a la calidad del
servicio.

Observar la pertinencia
del colaborador en la

entrega de
informacion.
Elaboracion de
informes.

Toma de decisiones.

Humanos
Econdmicos

Jefe De
Planificacion:
Argq. José Espin
Campafia

Investigadora:
Karen Gavilanez

Elaborado por: Gavilanez, Karen
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6.6. Administracion de la propuesta

Observar la pertinencia del colaborador en la
entrega de informacion.

Elaboracidon de informes.

Toma de decisiones.

INSTITUCION RESPONSABLES ACTIVIDADES PRESUPUESTO FINANCIAMIENTO
Dialogo con las autoridades para la aprobacién Investigadora: Karen
Autoridades correspondiente. $100,00 Gavilanez
Investigador Cita a los colaboradores
Estudio los resultados de la investigacion
Socializacidn la propuesta
Entrega fotocopias de la propuesta
Investigadora: Karen
Municipalidad del Canton Investigador Solicitud escrita para efectuar la socializacion Gavilanez
Mocha, Provincia de Autoridades Preparacion de material tecnoldgico $50,00
Tungurahua
Investigador Introduccion a la tematica establecida. Investigadora: Karen
Autoridades Conocimiento de la mision, Vision Gavilanez
Difusion de las actividades de la Unidad de $50,00
Gestion de Talento Humano
Difusion de actividades institucionales
mediante la aplicacidn de estrategias.
Investigador Verificar el desempefio del trabajador En cuanto $60,00 Investigadora: Karen
a la calidad del servicio. Gavilanez

Elaborado por: Gavilanez, Karen
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6.7. Prevision de la evaluacion de la propuesta

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

¢ Quiénes solicitan
evaluar?

Considerando que las Estrategias de comunicacion
externa fortalecen la imagen corporativa de la
Municipalidad del canton Mocha, la propuesta es
evaluada por:

Autoridades institucionales.

La investigadora.

¢Por qué evaluar?

Para verificar:

La planificacion de las estrategias de comunicacion
externa.

Los beneficios obtenidos en referencia a la imagen
corporativa

El mejoramiento del comportamiento de la
ciudadania frente a la difusion de actividades
Municipales

¢Para qué evaluar?

Para contribuir en el fortalecimiento de la
comunicacion externa, en el mejoramiento del
servicio, en el progreso institucional

¢Con qué criterios?

Los criterios de evaluacion se realizaran mediante
la validez, confiabilidad, practicidad y utilidad de
las estrategias aplicadas en bdsqueda del
mejoramiento de los canales de comunicacion

¢ Cuando evaluar?

Evaluar durante:

La prestacion de servicio a la comunidad

La difusién de informacion

La demostracion de pertinencia a la institucién a
través de la emision de criterios significativos

¢Con qué evaluar?

Se evalua:

Verificando el  desenvolvimiento de los
colaboradores, y su compromiso con el
cumplimiento de la misién y vision institucional

Elaborado por: Gavilanez, Karen
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ANEXos

Encuesta realizada a los colaboradores del Municipio Del Canton Mocha

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

Estimados colaboradores del Municipio: con la finalidad de analizar la comunicacion
externa y la comunicacion corporativa existente en la Municipalidad de Mocha., le solicito
muy comedidamente, se digne contestar el presente cuestionario de una manera confiable.

Los resultados ayudaran al mejoramiento del ambiente laboral

Instruccion: Sirvase colocar una X en la alternativa que usted esté de acuerdo.

Cargo:
N° PREGUNTAS Nada | Poco | Aveces | Regularmente = Siempre

1 ¢Considera usted que la
comunicacién externa de la
Municipalidad de Mocha genera
identificacion institucional por
parte de la ciudadania?

2 | ¢Hasta qué grado se debe
determinar primero el publico
objetivo para tener una buena
comunicacion externa?

3  ¢Cuanta es la difusion de la
informacién para  obtener
mejores  resultados en la
comunicacién externa?

4 ¢Se realizan comunicados de
prensa  para  mejorar la
comunicacion externa?

5 | ¢Hay que manejar una eficiente
comunicacion para mantener
una adecuada imagen
corporativa de la institucion?

6 ¢Con la presencia de los
Stakeholders se determina la
Imagen Corporativa?

7 ¢Considera que deben
proyectarse los atributos del
GAD para mejorar la imagen
corporativa?

8 | (Se deberia proyectar un
logotipo para mantener una
buena imagen corporativa?

9  ¢Qué aspectos negativos de la
comunicacién externa considera
que existen en el GAD de
Mocha?

10  ¢(Cémo mejorarias la
comunicacion externa del GAD
de Mocha?




Evidencias de la Encuesta realizada a los colaboradores del Municipio Del
Canton Mocha
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RESUMEN

La investigacion se enfocd en el estudio de la comunicacion externa y la imagen
corporativa, ya que se considerd que la comunicacion es una herramienta que mejora
las relaciones interpersonales, se centrd6 en el cliente externo e incremento la
autoestima y pertenencia hacia la institucién, lo que favorecio las relaciones

laborales.

El trabajo se integro en el paradigma critico propositivo y los enfoques cuantitativo y
cualitativo. Ademas, en la modalidad basica, se utilizo la investigacion de campo que
favorecid la recoleccion de informacién directa. El estudio bibliografico documental

permitié conocer trabajos previos, lo que aportd interpretaciones al marco teérico.

En la redaccién de conclusiones, el tipo exploratorio permitio examinar el problema

en sus causas y efectos, ademas la investigacion fue descriptiva porque analiza las



variables y establece una correlacion entre la comunicacion externa y la imagen

corporativa.

La poblacion integrd a treinta y dos colaboradores de la Municipalidad del cantén
Mocha, con quienes, una vez realizado el estudio, se determind la necesidad de
elaborar estrategias para el mejoramiento de la comunicacién institucional y

organizacional.

Palabras claves: comunicacion institucional, comunicacion organizacional,

relaciones laborales.

ABSTRACT

The research focused on the study of external communication and corporate image,
since it was considered that communication is a tool that improves interpersonal
relationships, focused on the external client and increased self-esteem and belonging
to the institution, which favored labor relations.

The work was integrated into the critical propositional paradigm and the quantitative
and qualitative approaches. In addition, in the basic modality, field research was used
that favored the collection of direct information. The documentary bibliographic
study allowed to know previous works, which contributed interpretations to the
theoretical framework.

In the drafting of conclusions, the exploratory type allowed to examine the problem
in its causes and effects, in addition the research was descriptive because it analyzes
the variables and establishes a correlation between the external communication and

the corporate image.

The population was composed of thirty-two collaborators of the Municipality of the
canton Mocha, with whom, once the study was carried out, it was determined the
need to develop strategies for the improvement of institutional and organizational

communication.



Key words: Institutional communication, organizational communication, labor

relations.
INTRODUCCION

El trabajo investigativo denominado: “La comunicacién externa y la imagen
corporativa de la Municipalidad del cantén Mocha, provincia de Tungurahua” tuvo
como finalidad fortalecer las relaciones interpersonales teniendo en cuenta que la
comunicacion es una herramienta transcendental para las actividades efectuadas en

beneficio de los diferentes sectores.

En lo que se refiere a la imagen corporativa, la misma se encuentra relacionada con
el posicionamiento del servicio y tiene como responsabilidad fortalecer la
productividad y la comercializacion, asumiendo compromisos para dar solucién a

dificultades en la sociedad.

La comunicacion es un instrumento imprescindible que debe ser gestionado, por esta
razén, es recomendable poseer una imagen positiva. Por esto la percepcion de la
institucion es muy importante, ya que permite posicionarla y ganarse la confianza de
los publicos externos. En este sentido, se sefiala que “la imagen corporativa no es
mas que la que un determinado publico percibe sobre una organizacién a través de la
acumulacion de todos los mensajes que haya recibido” (Ind, 2000). Con lo cual toda

organizacion transmite el mensaje que desea promocionar a su publico objetivo
METODOLOGIA

La presente investigacion utilizé un paradigma critico propositivo, con enfoques:
cualitativo y cuantitativo, enfoques que permitieron obtener datos para analizar

detenidamente la comunicacion externa y el desarrollo de la imagen corporativa.

Moreno enfatiza: “La investigacion de campo retne la informacion necesaria
recurriendo al contacto directo con los hechos o fendmenos que se encuentran en
estudio, aun cuando estén ocurriendo de manera ajena al investigador o que sean

provocados con un adecuado control de variables que intervienen” (Moreno., 1987).



Con lo que se puede decir que para obtener un conocimiento amplio sobre el manejo
de la comunicacion externa, se realizard una investigacion en las instalaciones del
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Mocha, después de haber realizado
encuestas. Con esta modalidad de recoleccion de informacion, se lograra evidenciar

directamente la realidad de la institucion.

Finalizando el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos, se logro
determinar las estrategias de comunicacion externa que se debe aplicar para el

mejoramiento de la comunicacién y generar mayor sentido a la pertenencia.
RESULTADOS
CONCLUSIONES

Con la investigacion realizada la comunicacion externa en el Gobierno Autdonomo
Descentralizado del Canton Mocha no es la adecuada, debido a que se maneja de
forma empirica y hay poca difusion de informacion, lo que provoca el
desconocimiento de los ciudadanos en las actividades que el Municipio realiza.

La deficiencia en la coordinacion de acciones incrementa el trabajo solitario sin
interaccién cooperativa, lo que perjudica el alcance de objetivos estratégicos,
subordina el mejoramiento de la calidad de servicio, decrece la competitividad y

repercute en la entrega de informacion.

Ademas, la inadecuada comunicacién a nivel externo no facilita las relaciones
publicas y la proyeccién de la imagen corporativa de la Municipalidad del canton
Mocha, debido a la manipulacion de la informacién entre los diferentes

departamentos y el publico en general.

La comunicacion corporativa a nivel externo ha reducido la difusion de la propia
imagen de la organizacion, lo que disminuye el sentimiento de pertenencia y el
mejoramiento de las relaciones laborales, pues transmite una imagen negativa hacia
el contexto, condicionando la satisfaccion de necesidades de status y prestigio de sus
empleados.



RECOMENDACIONES

Fortalecer la comunicacion externa en el Gobierno Auténomo Descentralizado del
Canton Mocha para incrementar la difusion relacionada con las diferentes
actividades que se realizan, sobre todo aquellas enfocadas en el mejoramiento de la

Imagen institucional, para lograr la credibilidad y confianza de los pobladores.

Aumentar acciones coordinadas que dejen de lado el trabajo solitario y favorezcan la
interaccion cooperativa, para alcanzar los objetivos estratégicos y lograr el
mejoramiento de la calidad de servicio, creciendo la competitividad y la entrega de

informacion.

Incrementar la comunicacion a nivel externo para facilitar las relaciones publicas y la
proyeccion de la imagen corporativa de la Municipalidad del cantdn Mocha, por
medio del manejo adecuado de la informacion, entre los diferentes departamentos y

el publico en general.

Motivar la difusién de la propia imagen de la organizacion, generando un
sentimiento de pertenencia para de este modo, mejorar las relaciones laborales,
transmitir una imagen positiva hacia el contexto y alcanzar la satisfaccion de

necesidades de estatus y prestigio de sus empleados.

Las relaciones laborales, pues transmite una imagen negativa hacia el contexto,

condicionando la satisfaccion de necesidades de status y prestigio de sus empleados.

Motivar la difusion de la propia imagen de la organizacién, generando un
sentimiento de pertenencia para de este modo, mejorar las relaciones laborales,
transmitir una imagen positiva hacia el contexto y alcanzar la satisfaccion de

necesidades de estatus y prestigio de sus empleados.
DISCUSION

Desde una perspectiva sistémica se considerd la importancia de la comunicacion
externa en la Municipalidad del canton Mocha, pues permitira a los colaboradores

brindar un servicio adecuado. Lamentablemente, la escasa coordinacién en el



cumplimiento de funciones y responsabilidades ha condicionado el trabajo en equipo,

lo que afecta a la imagen institucional.

La deficiencia en la coordinacion de acciones incrementa el trabajo solitario sin
interaccion cooperativa, lo que perjudica el alcance de objetivos estratégicos,
subordina el mejoramiento de la calidad de servicio, decrece la competitividad y

repercute en la entrega de informacion.

Ademas, la inadecuada comunicacion a nivel externo no facilita el incremento de las
relaciones publicas y la proyeccion de la imagen corporativa de la Municipalidad del
cantdbn Mocha, debido a la manipulacion de la informacion, entre diferentes
departamentos y el publico en general.

El trabajo investigativo establecid un cambio de disposicion en el manejo de la
comunicacion, forjando ventajas competitivas, desarrollando la imagen corporativa,
promoviendo la confianza, la cooperacion, el compafierismo y la comunicacion; lo

que promovio el crecimiento personal, profesional e institucional.

Su objetivo principal fue mejorar la imagen corporativa, al fortalecer la
comunicacion externa, lo que favorece las relaciones interpersonales, mejora el
comportamiento, la comunicacion de la organizacion. Todo esto permite conseguir

eficiencia, eficacia y productividad, logrando la satisfaccion en el trabajo.

Los beneficiarios fueron para todos los colaboradores de la Municipalidad del cantén
Mocha provincia de Tungurahua, pues se considera que el trabajo investigativo
favorecid en la imagen corporativa, bienestar, responsabilidad, comunicacion,
estabilidad laboral y cumplimento de funciones. Lo que permitid alcanzar objetivos
globales dentro de la organizacion.



