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INTRODUCCION

El Chiloé de hoy

Los miembros de toda cultura comparten un estilo de vida común que es la expresión explícita y no verbalizada de su comprensión sobre las reglas  que rigen las formas en que se comunican. Aquel estilo de vida que caracteriza a las gentes y que provee a éstos de una serie de supuestos y premisas básicas que normalmente no se reconocen ni cuestionan pero que guían y estructuran su devenir comunicacional.

Todo comportamiento normativo de los miembros de un grupo es una función de su particular orientación de mundo, tanto en un sentido ideacional y trascendental como en la visión propia de cada individuo, todo comportamiento posee un sentido comprensivo de la realidad.

En un mundo en constante cambio, en donde las gentes son arrastradas al contexto social y económico de naciones enteras, obviamente que debe hacerse un esfuerzo por conjugar una visión donde el universo social, económico y natural que en verdad controla sus vidas pasen a ser parte de una concepción particular del mundo, donde ellos tengan algo que decir
.

En este contexto la comunicación como referente esencial de los espacios de interacción aportan a la compresión de formas y contenidos en que las sociedades se comunican bajo ciertas premisas o referentes de dialogo multi-institucional. Es así como en esta investigación tomaremos dos actores: el Municipio de Ancud y la  comunidad en su conjunto.

Este no será un análisis exhaustivo de todas las variables donde están subsumidos estos dos actores, sino más bien, es una evidenciación de un proceso constante de comunicación - acción.

De acuerdo a la investigación bibliográfica efectuada durante el desarrollo del presente trabajo se descubrió que existen estudios similares aplicados en objetos de estudio igualmente similares, cuyos resultados, sin duda, aportar al conocimiento en diversos ámbitos de las ciencias sociales.  La presente investigación podría haber sido considerada como un caso estudio, sin embargo, el contexto y los objetivos planteados para el desarrollo de ésta sólo pretenden contribuir –en una primera instancia- al contexto en la cual está inserto el estudio.

Por este motivo,  en cierta forma echaremos un vistazo al proyecto inacabado del sistema de comunicación externa del Municipio de Ancud.

La Organización y sus quehaceres... lo que formalmente se puede.

En toda organización la información y una adecuada comunicación es fundamental, ya que son el medio por el cual ésta unifica su actividad. Con la comunicación se alimenta el sistema social, se modifican conductas y se logran cambios necesarios para alcanzar los propósitos de las organizaciones.

Debido a lo anterior, desde hace algunas décadas comenzó a emerger dentro del ámbito de las comunicaciones la Comunicación Institucional, concepto que  ha venido aplicándose a todas aquellas actividades de comunicación que implican el intercambio de datos, ideas, informaciones y conocimientos entre las instituciones y sus públicos.

Las empresas modernas hoy en día, tanto públicas como privadas, tienen claro que los objetivos de la comunicación Institucional y su adecuada aplicación consolidan un clima social y organizacional sano, en donde surge a conciencia la necesidad de crear mecanismos de comunicación con el objeto de organizar todos los intereses y mejorar las relaciones, ya sean con su público interno como con el público externo.

En esta investigación se evidenciarán “El Análisis  del Sistema de Comunicación Externo de la Ilustre Municipalidad de Ancud, y Propuesta de una Estrategia Comunicacional Institucional”. Esta última deberá ser ejecutada por el Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión, que actualmente está estipulado en el organigrama municipal como parte de la Alcaldía, y que administrativamente depende de la Administración Municipal.

Para poder lograr un conjunto de supuestos -desde la evidenciación de la comunicación entre los dos actores de nuestro interés- que contribuyan a un desarrollo de una visión estratégica institucional en esta investigación se establecerá un conjunto de pasos, que de alguna forma pueden considerarse como dimensiones pensadas para ser ejecutadas.

No hay forma de diseñar algo así como un”puesto estándar” aplicable a todas las organizaciones porque, para asegurar su efectividad, las actividades comunicativas deberán planearse y desarrollarse con base en las necesidades concretas de cada organización y en consistencia con su naturaleza, cultura y situación. La función  de comunicación o se desarrolla a la medida de cada organización o acaba siendo un elemento cosmético sin mayor utilidad real

Etapas... para llegar a alguna parte, en la comunicación entre dos actores.

De esta forma este proyecto requiere para su ejecución analizar la importancia de la función social de la  comunicación institucional, específicamente a nivel externo; detectar si existe o no carencia comunicacional entre la Institución y sus públicos;  conocer algunas de las  necesidades comunicacionales de sus públicos respecto a las acciones municipales; y establecer una propuesta de diseño de una estrategia comunicacional, tanto en su estilo como en su contenido, todo lo cual colabore en la entrega de  un mejor servicio a la comunidad.

La Municipalidad de Ancud creemos que necesita establecer una estrategia comunicacional óptima, con un nivel de recepción superior al actual y con una mayor fluidez de retroalimentación entre la institución y su comunidad, así como el mejoramiento de la imagen institucional, asociado a un incremento en el grado de persuasión en la opinión pública, y la posibilidad de establecer métodos efectivos de comunicación social.

En esta investigación se plantea realizar un estudio exploratorio y descriptivo del sistema comunicacional empleado por  la institución hacia sus públicos, para identificar las carencias y necesidades comunicacionales de éstos respecto al trabajo y acciones del municipio. A través del método cuantitativo, se pretende recopilar la información que permita el inicio de actividades orientadas a la formulación de líneas estratégicas centrales que puedan consolidar el diseño de una estrategia comunicacional.

Finalmente, se elaborará el Diseño de una Estrategia Comunicacional la cual deberá abarcar una propuesta de trabajo en el ámbito comunicacional  a objeto de lograr un mayor acercamiento y participación de éstos hacia su gobierno local, para así proyectar ésta una imagen pública óptima ante su comunidad y sus pares.

CAPITULO I

1.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Ilustre Municipalidad de Ancud, en especial su Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión,  a pesar de que está integrado por un equipo de profesionales relacionados con el área en Comunicación Social
, que son los encargados de ejecutar las acciones de difusión del quehacer municipal a la comunidad, esta labor no se realiza en forma eficaz, lo cual es reconocido por la autoridad local y por la propia comunidad.

Por tal motivo, autoridades municipales han manifestado un creciente debilitamiento en sus comunicaciones, haciendo énfasis en la comunicación externa, quedando de manifiesto en las reiteradas omisiones que se observan en las reuniones que se sostienen con las organizaciones de la comuna, donde se observa un evidente desconocimiento de las políticas y acciones que emprende el municipio en la comunidad.  

Esto es preocupante teniendo presente los nuevos desafíos que enfrentan los municipios, como consecuencia de la evolución de las comunidades locales, las expectativas de parte de los ciudadanos frente a la administración municipal y a su capacidad para resolver los problemas de la comunidad.

Actualmente, en un mundo liderado por las comunicaciones las empresas deben contar con sólidas bases que le aseguren el éxito en sus relaciones externas. Por tal motivo la Comunicación Institucional surge como una herramienta preocupada de la comunicación en la organización, construyendo, manteniendo y creando los vínculos que le permiten armonizar sus comunicaciones con sus públicos.

La Municipalidad, como fiel representante del gobierno en el sector donde está inserta, es la encargada de ejecutar diversas tareas en el área de acción social, respondiendo adecuadamente a los requerimientos y aspiraciones de la comunidad. Para tales efectos, abarca áreas como familia, vivienda, asistencia social, fomento productivo, capacitación, cultura, deporte y recreación, salud, medio ambiente, organizaciones comunitarias, democracia vecinal, seguridad vecinal, entre otras

Si consideramos que la comunicación externa del municipio debería tender a generar un concepto de confianza y estabilidad social hacia la comunidad, ya que el Departamento de  Relaciones Públicas no está cumpliendo con este objetivo macro. Por lo cual, la imagen que proyecta el municipio genera un incierto entre los habitantes de la comuna y a su vez le puede restar credibilidad a la administración municipal respecto a su gestión, objetivos y funciones, dañando de igual forma la imagen pública de la institución.

Así el poder alcanzar un puente estratégico comunicacional entre el municipio de Ancud y la comunidad es central, ya que lo que se encuentra en juego es la dinámica de crecimiento de ambos actores de la sociedad ancuditana, pero por sobre todo es establecer la imagen pública del Municipio de Ancud. Al mismo tiempo este puente debe considerar los distintos factores del público objetivo, como la ruralidad de la comuna, su idiosincrasia cultural; los medios de comunicación existentes en la comuna; el nivel educacional; el nivel socioeconómico, entre otros.

1.2.
OBJETIVOS

1.2.1.
Objetivo General

Describir la forma de comunicación externa utilizada por el municipio de Ancud en relación a la comunidad, y de ser necesario proponer una nueva estrategia comunicacional.

Este objetivo tiene su base en el propósito de descubrir la necesidad de desarrollar una política comunicación en donde las acciones a seguir estén determinadas en una estrategia, la cual permita un mayor acercamiento a sus públicos, tanto en al ámbito relacionado con el desarrollo de la gestión municipal en la comunidad, como en la percepción de la imagen institucional de la organización, todo lo cual contribuya a mejorar la comunicación entre las partes afectadas, como también a asignar la importancia de un adecuado manejo de las comunicaciones en el ámbito social.

1.2.2.
Objetivos específicos

a)
Examinar el grado de información municipal que maneja la comunidad respecto al trabajo del municipio.

b)
Identificar las relaciones comunicacionales existentes entre la Municipalidad y la comunidad.

c)
Descubrir las principales áreas de intereses informativos de la comunidad .

d)
Conocer la Imagen Institucional que la Municipal de Ancud proyecta en la comunidad.

e)
Conocer la Opinión Pública respecto del Municipio.

CAPITULO II

2.
CONTEXTO DE INVESTIGACIÓN

2.1.
Antecedentes Generales de la comuna de Ancud

Ancud... Tierra de Cerros Ventrudos

La comuna de Ancud se ubica geográficamente en el extremo norte de la Isla Grande de Chiloé, siendo una de las diez comunas de la Provincia de Chiloé, en la Décima Región.

Tiene una superficie de 1.725 km2, representando el 19% de la superficie total del Archipiélago de Chiloé. Sus límites son: al norte, con el Canal de Chacao, separándolo de las costas del Llanquihue; el sur, con el río Puntra (Km.42 Ruta 5 Sur), separándola de la comuna de Dalcahue; al este, con el Golfo de Ancud, al sur de Linao, lo separa de la  comuna de Quemchi; y al oeste, con el Océano Pacífico.

La comuna de Ancud se encuentra en una zona agroclimática denominada Maullín, que se extiende desde el paralelo 40°S, hasta el borde oriental de la Isla Grande de Chiloé, en el paralelo 44°S. La temperatura media anual es de 10,9° C, con una máxima media del mes más cálido (febrero) de 20,1°C y una mínima media del mes más frío (julio) de 4,0° C. La precipitación anual es de 1.890 mm., siendo junio el mes más lluvioso, con 277 mm.

La población comunal, de acuerdo al último Censo Poblacional, alcanza a 37.516 habitantes, de las cuales el 58,1% se encuentra en el sector urbano y el 41,9% en el sector rural. De igual forma, la población por sexo en la comuna de Ancud, está compuesta en un 50,2% por hombres y un 49,8% por mujeres. En el sector urbano el 51% son hombres y el 49% son mujeres, y en el sector rural el 47,5 % son mujeres y el 52,5% son hombres
.

El crecimiento poblacional experimentado por la comuna durante los últimos diez años es uno de los más importantes en la provincia de Chiloé, aumentando proporcionalmente la población urbana en un 4%, lo que podría reflejar que los habitantes del sector rural están emigrando hacia el área urbana.

	Edad
	Nº Habitantes
	%

	0 – 5
	5.166
	13.8%

	6 – 14
	6.277
	16,7%

	15 – 24
	7.115
	19,0%

	25 – 44
	11.241
	30,0%

	45 – 54
	3.231
	8.6%

	55 – 64
	2.229
	5.9%

	65 y más
	2.257
	6.0%

	TOTAL
	37.516
	100%


Fuente : Censo 1992

Las proyecciones del Mideplan al 2001 establecen una población de 47.589 habitantes.
2.1.1.
Economía

En términos generales, a nivel de ramas de actividad económica, aparecen como las más relevantes: Pesca (24,4%), Agricultura (23,4%), Comercio-Restaurantes–Hoteles (20%) y Servicios comunales -Sociales y Personales (24,4%).  Así la agricultura posee un 23.4%;  Comercio, Restaurantes y Hoteles a 1999 un 20%;  finalmente  Servicios  Comunales,   Sociales y Personales 16,2 % a 1999.

Se debe hacer notar que el 58,1% de la población es urbana y un 49,9% es rural
.  La fuerza de trabajo de la población menor de 15 años es de 28%; población con 15 años y más 72%. De esta forma la fuerza de trabajo es de un 53%, de la población (41.589 al 2001) esta se divide en ocupados, un 81% y desocupados, un 19% (estimaciones OMIL e INE). El 47% restantes se dividen en 52% quehaceres del hogar, estudiantes 20% y jubilados 28%Las empresas de la comuna se dividen en microempresas 866, Pequeña Empresa 121, Mediana empresa 8, Gran empresa 3.
	SECTOR
	MICRO EMPRESA
	PEQUEÑA EMPRESA
	MEDIANA EMPRESA
	GRAN EMPRESA
	TOTAL

	Agricultura-Pesca
	21
	3
	0
	2
	26

	Industria Manufacturera
	42
	14
	2
	0
	58

	E.G.A.S
	6
	2
	1
	0
	9

	Construcción
	5
	0
	0
	0
	5

	Comercio
	666
	76
	5
	0
	747

	Transporte y telecomunicaciones
	16
	6
	0
	1
	23

	Servicios financieros
	17
	13
	0
	0
	30

	Servicios comunales personales.
	93
	7
	0
	0
	100

	TOTAL
	866
	121
	8
	3
	998


Fuente: Programa Económico del Trabajo (PET), 1999.

Respecto de la condición de pobreza de la población, se observa un aumento en los índices de pobreza entre 1996 y 1998, mostrando en este último año un nivel de pobreza superior a las observada a nivel regional y nacional. La medición realizada por el PET, en Noviembre de 1999, indica una tasa de pobreza del 52% (un 18% de población en condición de pobreza indigente y un 34% en condición de pobreza).

Los registros de las fichas CAS II, demuestran que el 55% de la población comunal evaluada a través de este instrumento, se encuentra bajo los 500 puntos, puntaje mínimo para considerar si una familia y sus integrantes viven o no en condición de pobreza.
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Con respecto a la organización en la comuna de Ancud existen 359 organizaciones sociales formales, divididas en territoriales (117) y funcionales (249) de las cuales 19 son productivas.

2.2.
ANÁLISIS DEL OBJETO DE ESTUDIO

Dentro de todo grupo humano, organización, institución y entidades, en general, está latente la necesidad de comunicar. Esto quiere decir, que para existir entendimiento, desarrollo, progreso y bienestar, el ser humano de una u otra manera está en la constante búsqueda  de mejorar su comunicación, a través de un adecuado proceso que le permita transmitir y, que a su vez, compartir sus ideas, pensamientos y opiniones.

Ya existe en nuestro país una tendencia a modificar el rol y la función de la administración municipal desde el concepto de “administrador de orden” a una administración en el concepto de una “empresa moderna de servicios”, para lo cual estas instituciones gubernamentales cuentan con asignación de recursos que le permiten modificar e invertir en áreas específicas orientadas éstas al mejoramiento de su gestión, tales como mejoramiento en recursos informáticos, tecnología de última generación, imagen corporativa, administración de finanzas, comunicación, recursos humanos, etc.

Sin embargo, la Municipalidad de Ancud como toda organización es un organismo que está expuesto a constantes cambios derivados de los procesos de adaptación a estas modificaciones del entorno externo. Y esta organización, como integrante del sistema  estatal, tiene una baja capacidad de reacción a estos cambios que sin duda afecta a sus integrantes, y por efecto-reacción, a los usuarios y beneficiarios de sus servicios respecto al resultado de su acción en el cumplimiento de las funciones privativas y compartidas que la ley le ha asignado.

Las municipalidades por ser organismos de carácter estatal y público, cuya labor está orientada a la comunidad que representan,  necesitan de una instancia que permita el manejo eficaz de sus comunicaciones en un proceso de retroalimentación, así como los mecanismos para buscar, crear y mantener una comunicación óptima y efectiva que transmita la gestión del municipio, en donde la imagen pública de la institución sea acorde con la labor desarrollada: es el poder lograr que la comunidad “sienta interés por conocer lo que está sucediendo a su alrededor”.
La Ilustre Municipalidad de Ancud, al igual que las demás Municipalidades del país, encuentra su origen legal, tanto en creación como de funcionamiento, en la Ley.  Está integrada a las reglamentaciones que se dictan a partir de la promulgación de la Ley Orgánica de Municipalidades en el año 1854. En la actualidad, rige su funcionamiento, estructura y organización, por el Decreto Ley N° 1.289 de 1976. 

2.2.1.
Objetivos de la Institución

Su objetivo es claro, concebido y expresado como un organismo prestador de servicios de carácter social – comunal – público.

Es así como se le encomienda el constituirse en el principal vehículo y promotor del crecimiento económico e integral a nivel comunal, para ello realiza acciones periódicas que constituyen la finalidad y justificación de su existencia.

Para cumplir con su objetivo debe relacionarse, en el ejercicio de sus funciones, con la Administración Pública Centralizada, ya que posee tareas comunes con el resto del sector público.

2.2.2.
La Estructura Orgánica del Municipio

En términos de su constitución como organizaciones, la Ley Orgánica Constitucional de Municipalidades  N° 18.695 de 1998, título I, señala que los municipios son  Corporaciones autónomas de derecho público, con personalidad  jurídica y patrimonio propio, cuya finalidad es satisfacer  las necesidades de la comunidad local y asegurar su participación en el progreso económico, social y cultural de las respectivas comunas .

La Ley fija a grandes rasgos la organización que deben adoptar los municipios, quedando cada  uno en libertad de establecer su organización interna de acuerdo a su propia realidad social, económica y geográfica a través de un reglamento interno municipal, dictado por el Alcalde respectivo.

Este reglamento interno regula la estructura y organización de las municipalidades, así como las funciones generales y específicas que corresponden a cada unidad de trabajo y la necesaria coordinación entre ellas.

Estos objetivos conforman la finalidad de la organización municipal, o razón de su existencia, y están establecidos por la Ley Orgánica N° 18.695, en forma de funciones privativas y compartidas, siendo éstas las siguientes:

Funciones Privativas

Estas funciones deben ser asumidas por el Municipio en forma exclusiva:

	1-      Aplicar las disposiciones sobre el transporte público dentro de la comuna, en la forma que determinen las leyes y las normas técnicas de carácter general que dicte el Ministerio respectivo.

2-    La planificación y regulación urbana de la comuna y la elaboración del plan regulador comunal, de acuerdo a las normas vigentes.

3-         El aseo y ornato de la comuna.

4-         La promoción del desarrollo comunitario.

Esta última función, en el proyecto de reforma municipal, pierde su carácter de privativa y pasa  a  ser  compartida.


Funciones Compartidas:
Estas funciones son asumidas por el municipio y por otros órganos del Estado:

	1.     La asistencia social

2.     La salud pública
3.     La protección del medio ambiente
4.     La educación y la cultura
5.     La capacitación y promoción del empleo
6.     El deporte y la recreación
7.  El fomento de las actividades agrícolas, artesanales y comerciales, según la realidad socioeconómicas y geográficas de cada localidad
8.   El desarrollo de las acciones para enfrentar los problemas derivados del alcoholismo y drogadicción y propender a su rehabilitación
9.     La protección, educación y defensa del consumidor
10.  La preservación de las costumbres, tradiciones y valores culturales de la nación y en particular de los grupos étnicos autóctonos.


Según lo establecido por el Decreto Ley  N° 18.695, para la Estructuración de los Municipios, la Municipalidad de Ancud cuenta con diversas Direcciones, de acuerdo a las características de tamaño, labores socioculturales y educacionales, y necesidades de la comuna.

2.2.3.
Estructura Organizacional Actual.

Según la Ley N° 18.695, Título II, “Las Direcciones Municipales se integrarán como Departamentos, Secciones u Oficinas según fuere el caso. Los Departamentos dependerán de la respectiva Dirección, las Secciones del Departamento que integren; y las Oficinas de las Secciones que correspondan”.

2.2.3.1.
Sus Direcciones

1.
Alcaldía 

2.
Secretaría Municipal

3.
Juzgado de Policía Local

4.
Dirección de Administración y Finanzas

5.
Dirección Obras Municipales  

6.
Dirección Desarrollo Comunitario

7.
Dirección del Tránsito y Transporte Público

8.
Dirección de Aseo y Ornato 

9.
Dirección de Control

10.
Dirección de Personal

11.
Dirección de Operaciones

12.
Dirección de Fomento Productivo

13.
Secretaría de Planificación Municipal (SECPLAN) se describe como una Dirección

2.2.3.2.      Organigrama de la Ilustre Municipalidad de Ancud.
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2.2.3.3.
Secciones y Oficinas Municipales 

	ALCALDIA
	Gabinete de Alcaldía, Administrador Municipal.

	SECRETARIA MUNICIPAL
	Secretaría de Concejo, Oficina de Partes y Archivos,  Relaciones Públicas.

	JUZGADO DE POLICÍA  LOCAL
	

	DIRECCIÓN DE ADMINISTRACIÓN Y FINANZAS (DAF)
	Tesorería, Contabilidad y Presupuesto, Adquisiciones, Rentas y Patentes, Inspección, Gestión Administrativa y Bodega.



	DIRECCIÓN OBRAS MUNICIPALES
	Departamentos de Ejecución de Obras, Edificación y Urbanismo

	DIRECCIÓN DESARROLLO COMUNITARIO (DIDECO)
	Asistentes Sociales, Organizaciones Comunitarias, Oficina de la Mujer y la Familia, Deportes, Juventud, Cultura, Programa de la Discapacidad, Adultos Mayores  y Medio Ambiente.

	DIRECCIÓN DEL TRÁNSITO Y TRANSPORTE PÚBLICO
	 Licencias de Conducir, Permisos de Circulación y Señalética.

	DIRECCIÓN DE ASEO Y ORNATO
	Alumbrado Público, Áreas Verdes, Servicios a la Comunidad y Administración de Cementerio.

	DIRECCIÓN DE CONTROL
	

	DIRECCIÓN DE PERSONAL
	Habilitación

	DIRECCIÓN DE OPERACIONES
	

	DIRECCIÓN DE FOMENTO PRODUCTIVO (Didef)
	Turismo, Prodesal, Oficina Municipal de Intermediación Laboral, Oficina Comunal de Información al Consumidor, Oficina de Pesca, Programa de Asesoria para el Desarrollo Local, Programa Silvoagropecuario, Infocentro y Centro de Innovación Micro-Empresarial.

	SECRETARÍA DE PLANIFICACIÓN MUNICIPAL (SECPLAN)
	Proyectos, Planificación Económica y Financiera, Informática y Arquitectos.


2.2.4.
La Dotación Actual

El marco normativo establecido por las leyes N° 18.575, de Bases Generales de la Administración del Estado; Ley N° 18.695, Orgánica Constitucional de Municipalidades; Ley N° 18.883, Estatuto Administrativo de los Funcionarios Municipales, y Ley N° 19.280, que fija normas sobre plantas de personal de las municipalidades, posibilitó la dictación de decretos específicos para definir plantas, escalafones y grados de todas las municipalidades del país.

La limitación al número de funcionarios que puede contratar cada Municipalidad está expresada en el Dictamen N°19.280, de fecha 07.06.94, de la Contraloría General de la República, que indica que la dotación máxima de personal de las municipalidades, cuyas comunas tengan una población superior a 15.000 habitantes, no podrá exceder, respecto de cada una de ellas, de la relación de 2 funcionarios por cada 1.000 habitantes de la comuna respectiva.

2.2.5.
El Sistema  de Gestión del Municipio  

El Sistema de Gestión Municipal está constituido por una serie de subsistemas que actúan interrelacionados y que proporcionan respectivamente información que es utilizada como instrumento para la toma de decisiones en pro del cumplimiento de los objetivos de la Institución. Entre otros, están los Sistemas de Planificación, de Información, de Recursos Humanos, de Finanzas, de Abastecimientos, cada uno de los cuales cuenta con una normativa específica que posibilita su funcionamiento. Los directores administran sus unidades en forma autónoma y disponen de sus propios recursos.

Para diseñar una estructura orgánica es preciso tener en cuenta que cada uno de los elementos de la organización debe orientarse a alcanzar las metas y fines de la Municipalidad. La organización es un todo, las partes no deben contradecirse entre sí, sino servir al objetivo común. Por definición, el concepto de misión en una organización se refiere a la misión del colectivo, no del individuo.

Adicionalmente, se debe considerar el concepto de MISIÓN, entendido como un juicio general que identifica el propósito fundamental para la cual se crea la organización o agrupación humanitaria. Este concepto debe ser definido por la vía del consenso de todos los integrantes:

En ausencia de esta definición, se sugiere lo siguiente:

2.2.6.
Misión de la Municipalidad de Ancud

Fomentar el desarrollo de actividades relacionadas con servicios públicos, de comercio, turismo, cultura, deporte, vialidad, producción de servicios anexos a la industria, servicios financieros, en la perspectiva de generar un proceso de desarrollo y crecimiento equilibrado que aproveche las oportunidades y potencialidades propias de la comuna, en un marco de equidad social.

La Misión de la comuna que condiciona la Misión de la Municipalidad es un tanto articulador de todos los actores, ya que, establece una relación directa con las funciones que la Ley asigna a los municipios, generando así el requerimiento de crear y /o reforzar algunas estructuras dentro de la organización para hacerse cargo de este desafío.

2.2.6.1.   Misión del Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión.

Tomando en cuenta la misión de la Municipalidad de Ancud, en general, este departamento se convierte en el ente que hace que todas las actividades relacionadas con este servicio público sean proyectadas a la comunidad como parte del compromiso que el Alcalde tiene con ellos. Es decir, hacer sentir a la población que el Alcalde los representa y que su gestión se orienta en buscar el bienestar y desarrollo de la comuna y sus habitantes.

2.2.6.2.  Análisis del Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión.

A medida que se ha trabajado en la presente investigación, se ha manifestado como necesario detenerse a analizar el Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión, de la Municipalidad de Ancud, ya que dentro del municipio, este departamento es el  encargado y el responsable de no sólo informar a sus públicos el trabajo del municipio, sino que, de lograr una comunicación óptima y efectiva con su comunidad.

En otras palabras, se trata de analizar  lo existente y, a partir de ello, posibilitar nuevas formas de acción ante la comunicación deficiente que hoy dificultan al municipio a tener una imagen pública más satisfactoria.

En términos generales, este análisis permite  -luego de recopilar información - establecer que en la Ilustre Municipalidad de Ancud no está definida la estructura, las características, ni tampoco los objetivos del Departamento de Relaciones Públicas.

Otro factor que se ha considerado muy importante es la carencia de personal con estudios en Comunicación Social, lo que tiene como consecuencia la inexistencia o poca definición de roles relativos al manejo de las Relaciones Públicas -tanto al interior como al exterior de la organización- y la comunicación institucional, en especial sobre su desempeño respecto a la comunicación de informaciones hacia la comunidad.

Actualmente, en el Departamento de Relaciones Públicas del municipio ancuditano, se desempeñan tres funcionarios, quienes ejecutan labores de Relacionador Público, encargado de Prensa y Difusión; y un administrativo.

El trabajo habitual de dicho departamento está relacionado con la organización de eventos; ceremonias protocolares; homenajes; emisión de tarjetas de invitación, de saludos, de agradecimientos,  y planificación de actividades públicas del Alcalde como también la difusión de información.

Otro de los problemas detectados en la Oficina de Relaciones Públicas, al igual que en las demás Direcciones y Secciones municipales,  fue la ausencia de claridad en la definición de roles.

2.2.6.3.   Material Base y Equipamiento del Departamento.

El Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión está equipado con:

Dos computadores de última generación, con conexión a Internet.

Dos impresora inyección de tinta :  HP Hewlett Packard 840 C y  Epson Stylus Color 880.

Dos teléfonos con conexión a citófonos de todos los departamentos y secciones del municipio. Sólo uno de ellos posee salida directa.

Dos teléfonos  celulares asignados por el municipio.

Un televisor Samsung con video incorporado, y conexión a SKY.

Una cámara fotográfica Canon EOS 500 N, profesional.

Tres escritorios con cajoneras y cubierta de vidrio, cada uno con sus respectivas sillas.

Dos escritorios para computador, con sus respectivas sillas.

Once sillas para atención de público.

Dos estantes grandes, con llave cada uno.

Dos Banderas Chilenas y dos Banderas de la Comuna.

En cuanto a materiales de oficina, el departamento cuenta con los materiales necesarios para el desarrollo adecuado de sus funciones. Técnicamente posee equipos de última generación, lo que permite optimizar el trabajo.

2.2.6.4.  Difusión de Información Municipal.

Dentro del ámbito de las comunicaciones, el departamento de Relaciones Públicas del municipio despacha de uno a dos comunicados de prensa al día a los medios locales (Radio Tepual F.M.; radio Estrella del Mar A.M; radio Bío-Bío Puerto Montt. F.M; diario El Llanquihue de Puerto Montt; y Canal 4 TV Ancud.

Además, el municipio tiene contratado un espacio televisivo de 5 minutos, en el canal local TV Cable Ancud. En dicho medio se transmite dos veces a la semana, en un horario nocturno, un micro programa informativo producido y elaborado por el propio municipio, denominado “El Municipio en Terreno”.

Otra de las acciones que ejecuta el municipio para dar a conocer sus informaciones son las conferencias de prensa, las cuales se realizan una vez al mes. De igual forma, los encargados de relaciones públicas mantienen un diario mural interno para informar a la comunidad el quehacer municipal, principalmente las actividades en que el Alcalde ha tenido alguna participación estelar.

2.2.6.5.  Análisis Respecto de la Información Interna y Externa.

1.
No existe sistema de comunicación externa (boletín, circular, folleto, etc.) que informe tanto a los funcionarios como a la comunidad respecto a las acciones del municipio. Esto contribuye a generar entre los públicos de la municipalidad una suerte de apatía respecto de los objetivos generales de la Institución, por desconocimiento de ellos y de las acciones que se llevan a cabo para su  logro.

2.
No se difunde la documentación sobre nuevas normativas, acuerdos del Honorable Concejo Municipal u otros aspectos de interés general.  

3.
En lo que respecta a comunicación organizacional, muchas de las actividades propias de ésta área se han desarrollado en forma incompleta por falta de personal calificado. En tanto, externamente, ésta se desarrolla de manera insuficiente, debido a la inexistencia de una pauta de trabajo establecida. 

4.
Debido a la carencia de un profesional en comunicación en el Departamento de Relaciones Públicas, se observa una ausencia de dominio absoluto del manejo de los distintos modelos comunicacionales, de los procesos de formación de opinión pública y de la exposición a los mensajes y sus efectos sobre los receptores.

5.
Adicionalmente, la Oficina de Relaciones Públicas ha iniciado la confección de un Rol de Autoridades Nacional, tipo folleto informativo, en el cual se da a conocer los nombres y cargos de las distintas autoridades de los servicios públicos existentes en el país, a nivel nacional.

CAPITULO III  

3. MARCO TEORICO 

3.1.
La Comunicación

En la historia del hombre las sociedades se fundan organizacionalmente en la posibilidad de comunicarse y establecer que estos lazos de comunicación permanezcan y se plasmen en figuras concretas claramente estructuradas y normadas, de tal suerte de poder identificarlas desde cualquier posición que ocupe un individuo en una sociedad.

Resulta evidente que la comunicación es un elemento esencial para la vida de las organizaciones. No es posible imaginar una organización  sin comunicación.  Los procesos organizativos requieren, siempre, de procesos comunicativos paralelos. 

La comunicación es el intercambio de ideas, informaciones, actitudes, pensamientos y opiniones entre seres humanos. Su proceso es siempre de apariencia: una idea transmitida desde su fuente u origen (emisor) hasta su objetivo (receptor).  Hay pues un emisor, un mensaje y un receptor. La comunicación puede ser informativa, en forma de orden, de sugerencia, de opinión o de pregunta 
. 

Una sociedad como la Ancudita no es distinta, desde su estructura organizacional, a la del resto del país, pero lo que no está claro es como un ciudadano en distintos lugares de esta sociedad establecer canales de comunicación y en función de esto como se comporta frente a la información, los sentidos y símbolos que recorren esta redes funcionan.

Las perspectivas de la comunicación que se refiere a lo dicho, aún no implica una reciprocidad de las orientaciones de la acción y se extiende, aunque no de un modo automático, a la estructura de expectativas de un receptor, a las perspectivas a partir de las cuales los emisores elaboran y aplican sus planes de acción.

La comunicación es la base de la interacción persona a persona, un estro objetivo básico al comunicarnos es convertirnos en agentes efectivos. Es decir, influir en los demás y afectarlos intencionalmente. Cuando aprendemos a utilizar las palabras adecuadas para expresar nuestros propios propósitos en términos de respuestas específicas de aquellos a quienes van dirigidos nuestros mensajes, hemos dado el primer paso hacia la comunicación eficiente y efectiva 
.
Las definiciones anteriores dejan en manifiesto que la comunicación es un acto involuntario de las personas, el cual puede ser verbal o no verbal, debido a la capacidad de los individuos de comunicarse a través de variados mecanismos. Por otra parte, el acto de comunicar es una actividad tan inherente al ser humano que este se desarrolla aún cuando no se tenga la intención de comunicar algo, el propósito de comunicar ya se está realizando.

Para aproximarnos a este viaje de sentidos y significados podríamos aliarnos con alguna corriente de pensamiento que nos entregue un modelo de que podamos usar para definir nuestro problema, pero no, se tratará de ir desde una visión cotidiana y desde ahí navegar por los camino establecidos por la comunicación.

En este primer encuentro con la sociedad ancudita se pretende analizar la relación del receptor ancudito respecto a una de las organizaciones más importantes en términos de su posición en el concierto de las relaciones sociales que se establecen en la sociedad ancuditana: la Municipalidad de Ancud.

Como se puede observar jugaremos al baile de la realidad comunicacional en un espacio lleno, esperamos, de códigos, símbolos, significados, significantes, en fin... el todo complejo de lo que significa que se concurra en un mismo lugar.

Evidenciar las formas que adopta el texto comunicacional y sus canales desde el emisor (la Municipalidad) hacia el receptor (la comunidad ancuditana) es el motivo de esta tesis. Esperar que el cotidiano hable será sin duda un desafío que pretende desde lo intangible retratar una imagen de lo real. 

Necesitamos ver estos sistemas en acción para estudiar sus tácticas y estrategias, no solamente las reglas del juego
.

Pero para saber como se hablan es necesario también conocer esos sonidos que nacen del interior de la institución y de los individuos que son parte de la acción comunicativa. 

Según Muriel y Rota
 “La comunicación intra-institucional es aquel sistema de comunicación que establece el enlace entre los componentes individuales o públicos  de una organización. A ello se le agrega que la comunicación intra-institucional tiene como propósito directo la coordinación interna con el objeto da hacer más eficientemente la operación de la institución”.

Luego reuniremos las dos perspectivas tratando de retratar desde donde nos hablan y para donde quieren seguir hablando en canales infinitos de comunicación.

Es aquel sistema que establece el enlace entre la institución y los públicos externos a ella.  Una segunda alternativa de este tipo de comunicación es la Inter-institucional, que es el enlace que la institución mantiene con otras instituciones afines al sector de sus actividades. La comunicación extra-institucional, que incluye a la Inter.-intitucional, al llevar información fuera del sistema institucional a públicos externos (otras instituciones, clientelas, opinión pública, entre otros) tiene como propósito contribuir a la coordinación  de la institución con el macrosistema o sociedad para que ésta a su vez alcance sus objetivos
.

Esperamos al final de esta investigación colocar el barómetro en el agua y medir no solo como se mueven si no el clima desde las diferentes posiciones en que se está viendo el modo de comunicación.

De este modo la tarea principal del inves​tigador será encontrar el sentido que el actor asigna a su propio acto como también las definiciones que ese actor le da a las situaciones en las cuales ac​túa, sea que tales definiciones corresponden o no a lo que se denominan hechos objetivos.

3.1.1.
El Proceso de la Comunicación.

Una definición clásica y simple del significado del proceso de la comunicación es la que indica que ésta es “El proceso mediante el cual un mensaje es transmitido de una fuente a un receptor con la intención de afectarlo.  Dicho receptor, a su vez, da respuesta al emisor mediante la retroinformación”
 .  

Un ejemplo centrado en el proceso de la comunicación lo constituye la obra de Shannon y Weaver  (1949) donde se presentaba la comunicación como un proceso lineal y  sencillo que se compone de una fuente que selecciona un mensaje, el cual es codificado en señales por medio de un transmisor o canal, un receptor decodifica las señales de modo que el destinatario pueda recobrar el mensaje original.  Este proceso lineal tiene un principio  y un fin, una fuente y un destinatario.

En base a esta última definición podemos asegurar que todo proceso de comunicación requiere para su funcionamiento de una fuente o emisor; de un mensaje; de un canal;  y de un receptor y destino.

Por lo tanto, si contextualizamos nuestra investigación podemos decir que la Fuente constituye el origen de la idea que se intenta transmitir al receptor, siendo ésta la Municipalidad de Ancud la cual es la responsable de preparar el mensaje.  

El Mensaje, es el contenido de la comunicación, es decir, es el conjunto de ideas, propósitos e intenciones que el municipio tiene como objetivo comunicar. Los mensajes están compuestos por símbolos, que tienen un significado que debe ser compartido entre la fuente y su receptor a través de los procesos de codificación (conversión de un significado en un símbolo)  y decodificación (conversión de un símbolo en significado).
El Canal, es el conducto por el cual fluye el mensaje de la Municipalidad está enviando al receptor. Los canales pueden dividirse en selectivos (teléfono, carta, fax, etc.) o masivos (prensa, radio, televisión, cine, etc.) y representan el eslabón físico entre el emisor y el receptor.
El receptor, es el destinatario del mensaje. En este caso, el receptor de los mensajes emitidos por la Municipalidad es la comunidad ancuditana, la cual a su vez es quien decodifica el mensaje transmitido por el emisor, asignándole un significado.
Con el tiempo se han agregado nuevos conceptos que forman parte de los elementos constitutivos del proceso de la comunicación, como ser la Retroalimentación o Feedback,  entendidos estos como la respuesta del receptor al mensaje de la fuente, lo cual permite a la comunicación adquirir bidireccionalidad. Esta última se puede dar de manera positiva, al informa a la fuente que el efecto pretendido del mensaje fue logrado; y de manera negativa, al informa que el efecto pretendido del mensaje no fue logrado.

El Feedback permite además mantener o aumentar el grado de eficacia de nuestros mensajes, pues se da cuenta a la fuente de la manera en que está reaccionando el receptor ante el acto comunicativo.

Otro de los nuevos conceptos es la Empatía, conocida como la capacidad que tiene una persona de ponerse en el lugar del otro y la habilidad de proyectarse a la circunstancia de otra persona o institución.

A este último, debe sumarse el concepto de intencionalidad, si se considera que toda conducta humana tiene un fin y, por ende, una intención, la cual puede darse consciente o inconsciente, pero siempre está ahí. Por lo tanto, de acuerdo a lo anterior, puede decirse que la intención comunicativa es la de producir un efecto en el receptor.

En general, del proceso de la comunicación podemos señalar que se desprenden tres modelos
: 

· Unidireccional : en caso de que el receptor del mensaje modifique su conducta pero no continúe la interacción.

· Bidireccional : en caso de que el receptor, a su vez, emita una señal (retroalimentación).

· Multidireccional o Modelo de Comunicación Integral  (ascendente, descendente, horizontal y oblicua) : es el que mejor posibilita la producción de la sinergia en el quehacer conjunto de una organización. 

3.2.
Información y Comunicación

Frecuentemente los conceptos información y comunicación son confundidos a pesar de que su diferenciación radica en el objetivo perseguido y no en la estructura de los datos transmitidos 
. 

De esta manera, la información remite simplemente a la transmisión (emisión y recepción) de conocimientos estructurados, la cual generalmente se refiere a situaciones en las que sólo el emisor tiene el rol activo; mientras que la comunicación consistiría en intercambios de información entre las personas, en donde además se presentan relaciones interactivas.  

De lo anterior se concluye que la información se produce es un solo sentido, desde el emisor al receptor; en tanto, la comunicación se produce en varios sentidos, dado que cada emisor se convierte en receptor y cada receptor en emisor, en la misma secuencia de comunicación.

3.3.
La Organización

Mediante la comunicación cualquier organización es un sistema abierto que está en constante interacción con el medio, por lo tanto, todo sistema consiste en un conjunto de elementos interrelacionados que operan para lograr un objetivo común.

La Municipalidad de Ancud es entonces una organización. Sin embargo, desde otra perspectiva también puede denominarse institución, pues es “Una estructura relativamente permanente de pautas, roles y relaciones que las personas realizan según determinadas formas sancionadas y unificadas, con objeto de satisfacer necesidades sociales básicas”
 .

En las organizaciones existen roles o papeles, que son un patrón de conducta esperado de una persona al desarrollar actividades relacionadas con otros.  El papel refleja, en tanto, la posición de una persona en el sistema social, con todos sus derechos y obligaciones, su poder y su responsabilidad. Con el objeto de estar en posibilidad de interactuar entre sí, las personas necesitan de alguna manera anticipar el comportamiento de los demás.  El rol desempeña esta función en la sociedad.

3.4.
Comunicación  Organizacional

La comunicación organizacional tiene su origen en la necesidad de acercar a la organización con sus públicos a fin de concretar sus objetivos y propósitos, motivando así a sus receptores a conocer las circunstancias y condiciones en que la comunicación se puede utilizar óptimamente para mejorar los resultados de la gestión institucional.

Según la idea anterior, las autoras Muriel y Rota indican que una institución es un sistema organizacional creado y legitimado por la satisfacción de las necesidades de los grupos sociales con los que se relaciona. A su vez, toda institución forma parte de un sistema mayor o supra-sistema, el cual constituye su medio ambiente político, económico y social específico.

A esto se le suma  la condición de sistema abierto de toda institución, en donde interactúa constantemente con su supra-sistema y, a su vez, con un macro-sistema representado por la sociedad en general en el cual está inserta.

Es así como la institución y todos sus sistemas se afectan mutuamente, específicamente, en el logro de sus objetivos y en la necesidad de responder a las demandas de bienestar común de éstos, cuyo nexo principal está basado en el flujo de información recíproca y en  la coordinación de los procesos de comunicación. 

Entonces podemos definir a la comunicación organizacional como “El sistema de intercambio de datos, informaciones, ideas y conocimientos que se establece entre las instituciones públicas y privadas, nacionales e internacionales, por un lado, y su público real y virtual, por otro”
.  

Esta definición indica además que el objetivo de dicho sistema es la armonización de los intereses de la institución con los de sus públicos, a fin de facilitar la consecución de sus objetivos específicos y, a través de ellos, contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional.

La comunicación organizacional se considera como un proceso que ocurre entre los miembros de una colectividad social. Al ser un proceso, la comunicación dentro de las organizaciones consiste en una actividad dinámica, en constante flujo, pero que mantiene cierto grado de identificación de estructura. No obstante, se debe considerar que esta estructura no es estática sino cambiante, y que se ajusta al desarrollo de la organización
.  

En este sentido, la comunicación “se constituye por el conjunto de mensajes efectivamente emitidos. Consciente o inconscientemente, voluntaria o involuntariamente, toda entidad social con sólo existir y ser perceptible arroja sobre su entorno una cantidad determinada de comunicados. La comunicación es una dimensión esencial de toda forma de organización social, es decir, existe comunicación institucional aunque no existiera ninguna forma de intención comunicativa”
. 

Podemos señalar entonces que la comunicación organizacional funciona como un sistema coordinador que, entre otras, tiene la función de elaborar mensajes intencionales hacia los sistemas receptores para lograr los objetivos de la organización.  

3.5.
La Institución.

Considerando la definición de Kaplan
, quien afirma que toda sociedad se articula en y por medio de instituciones que son en esencia modelos de relaciones humanas, de distribución y ejercicio de status, funciones y roles, sobre los que se calcan, se estructuran y se formalizan las relaciones concretas de grupos e individuos mediante su formulación o consagración por la autoridad estatal que les confiere así cohesión, estabilidad, permanencia, inserción en órdenes y niveles más generales, reconocimiento y valorización por otros grupos e individuos. 

Sin embargo, otros autores interpretan la definición de institución como un fenómeno de naturaleza eminentemente organizacional, señalando simplemente que ésta es un grupo de personas unidas y organizadas para conseguir un propósito determinado 

Tales definiciones nos visualizan que las instituciones existen debido a que responden a las necesidades de la sociedad, de lo cual se desprende que éstas son sistemas organizacionales creados para  la satisfacción de las necesidades de los grupos.

Para explicar a la institución como sistema organizacional social, las autoras Muriel y Rota,  la señalan como  “un sistema social que mediante la utilización de recursos o insumos, actúa coordinadamente para la consecución de los objetivos para los que fue creada”.

3.5.1.
Tipos de Institución.

Según las definiciones, existen diversos tipos de instituciones de acuerdo a las necesidades y propósitos de los grupos que conforman los sistemas organizacionales. De esta manera, los criterios aplicados en la clasificación de éstas está dado en  función de su régimen de propiedad, lo que permite clasificarlas en instituciones públicas y privadas.

-Instituciones Privadas:  

Son todas aquellas que pertenecen en propiedad a sectores no gubernamentales. Generalmente son lucrativas; es decir , tiene como fin principal el generar para sus propietarios beneficios económicos. No obstante, existen también instituciones privadas no lucrativas, que son creadas con fines sociales, educativos, humanitarios, políticos, etc.

-Instituciones Públicas:

Son aquellas que pertenecen a la nación y son administradas por el gobierno.  Cada institución realiza funciones diversas que la llevan a alcanzar los objetivos propios según la razón por la que fueron creadas. Sin embargo, independientemente de los objetivos propios que cada una persigue, el conjunto de las instituciones públicas tiene como objetivo primordial el de colaborar en la consecución del bien común.

En esta investigación, nuestro objeto de estudio -la Municipalidad de Ancud- se encuentra dentro de las instituciones públicas, la cual según sus características está al servicio de la comunidad.

3.6.
Los Públicos de la Institución

Los públicos, como grupo de personas en condición de unidad permanente o temporal, se juntan de manera espontánea en torno a una discusión acerca de algún acontecimiento público para  llegar a una decisión u opinión colectiva.  

El público de la institución está constituido por todos aquellos individuos o sistemas sociales que están vinculados en mayor o menos grado a la institución dado que la afectan, son afectados por ella, o esta afectación es mutua, en función del logro de los objetivos de ambos
. 

En cuanto a los públicos de la organización se hace referencia a aquellos grupos humanos que están unidos por un interés común en relación con una organización, y no a la totalidad de los grupos de una.

En términos de la comunicación institucional, y de acuerdo con nuestra investigación,  la Municipalidad como institución constituye un punto de interés común para el Público (comunidad), según la cual se definirán las opiniones, actitudes y conductas de los miembros del público con respecto a la entidad.  

En definitiva, existe un  público cuando un grupo de personas es atraído por intereses definidos en ciertas áreas y tiene determinadas opiniones sobre las cuestiones dentro de ellas.

Ahora bien, según la relación existente entre cada público y la organización, surge la clasificación entre los públicos internos y externos.

3.6.1.
Los Públicos Internos de la Institución.

Los públicos internos están formados por las personas que se encuentran directamente vinculadas a la institución en virtud que la constituyen a modo de componentes individuales. 

Estos públicos se ubican al interior de la institución, y están integrados por las personas que están conectadas con una organización y con quienes la organización se comunica normalmente en la rutina ordinaria de trabajo. Son quienes trabajan y la hacen funcionar formalmente
.

3.6.1.1.  Tipos de Públicos Internos.

Como ya se señaló, los públicos internos están constituidos por las personas que conforman la estructura de la institución, por lo tanto, y en este sentido, los funcionarios que se desempeñan al interior de la Municipalidad de Ancud integran el público interno de la institución, y a su vez, ellos representan a la institución frente a su medio ambiente.

En función del nivel jerárquico de autoridad y responsabilidad que cada individuo ocupa en la estructura del sistema, pueden distinguirse dos tipos de públicos internos: los directivos o jefes y los empleados o subordinados. Evidentemente, estas clasificaciones no son mutuamente excluyentes, debido a que una persona se le puede considerar como lo uno o como lo otro, según el punto de vista que se adopte y los objetivos que se persigan.

Dentro de los tipos de públicos internos se encuentran los directivos, que son las  personas que deciden políticas generales a seguir en todos los terrenos y cuya influencia afecta a cada fase de la actividad de la institución y a cada uno de sus públicos. 

En tanto, los empleados son todas aquellas personas a través de las cuales la institución desarrolla sus funciones y sus actividades directamente; son quienes concretamente realizan el trabajo determinado por los directivos.

3.6.1.2.   Los Públicos Internos y la Comunicación Institucional.

Entre la institución y su público interno se establecen fuertes vínculos de dependencia mutua, debido a que la institución requiere de sus componentes individuales para el logro de sus objetivos y, a su vez, para su misma supervivencia como sistema organizacional.

Por su parte, la institución requiere para el logro de sus objetivos de una armonización de los intereses de su público interno, lo cual permitirá a ésta desarrollar óptimamente sus funciones y alcanzar el propósito para la que fue creada, contribuyendo así al desarrollo nacional.

Debido a este estrecho vínculo se constituye el origen y la razón de ser de la relación entre ambos, motivo por el cual  surge la necesidad de mantener y optimizar dicha relación a través de  un apropiado sistema de comunicación institucional interno, el cual determine la ubicación de sus componentes individuales, sus características y necesidades. De no ser así, los individuos actuarían en forma desorganizada y caótica, y seguramente se produciría duplicidad en las funciones, generando inconvenientes para el logro de los objetivos.

3.6.2.
Los Públicos Externos de la Institución

Los públicos externos son aquellos individuos o sistemas sociales que forman parte del medio ambiente externo del sistema institucional y que lo afectan y/o son afectados por él, en mayor o menor grado, en función del logro de los objetivos de ambos
. 

Este tipo de público está compuestos por  personas que no necesariamente se relacionan con la organización particular. Son aquellos que están fuera de la organización, pero a quienes la institución dirige su accionar
.
3.6.2.1.   Tipos de Públicos Externos.

A nivel de macrosistema se habla de públicos externos generales y específicos. Los primeros están constituidos por la comunidad nacional e internacional, con los que la institución entra en contacto en forma mediatizada por los públicos externos más específicos, y a través de lo que se conoce como opinión pública y los medios de comunicación masivos.

Los públicos externos específicos se encuentran a nivel de supra –sistema o medio ambiente inmediato a la institución.  Estos son todos los individuos y sistemas sociales que se vinculan en un alto grado a la institución, en virtud del logro de los objetivos de ambos.

Estos públicos tienen una relación directa con la institución. Sus componentes entran en contacto no mediatizado con ésta y, además, tienen una relación explícita, es decir, ambos están conscientes del motivo por el cual se vinculan.  

Los motivos de contacto de éstos permite clasificarlos en:  la familia de los empleados de la institución; los clientes, o todos aquellos consumidores del producto o servicio que brinde la organización; los proveedores, que son todos aquellos que proporcionan al sistema los insumos necesarios para el desarrollo de sus funciones; la localidad, o comunidad ubicada en el medio ambiente territorial más inmediato a la institución; otras instituciones públicas, que son aquellas con quien entra en contacto a través del desarrollo de sus funciones; y los medios de comunicación de gran alcance, que son los que en mayor o menor grado vinculan a la institución con los públicos generales
.

3.6.2.2.  Los Públicos Externos y la Comunicación Institucional.

La importancia de la comunicación institucional con su público externo radica en que es a través de ella que la institución entra en contacto con su medio ambiente, del cual, a su vez, la institución obtiene los insumos necesarios para el desarrollo de sus funciones
. 

Es así como la institución mediante su comunicación externa transforma los insumos de información en productos de naturaleza comunicativa y los devuelve al medio ambiente para lograr la coordinación de los objetivos de ésta con los de su público externo. 

La Municipalidad de Ancud, en su proceso comunicativo, produce informaciones cuyos contenidos están orientados a sus públicos externos con el fin de difundir y armonizar el desarrollo de las acciones realizadas a favor de la comunidad, como una respuesta a los intereses de ésta.

De la definición  anterior se puede señalar entonces que de una adecuada armonización entre los objetivos del Municipio y la comunidad ancuditana permitirá el logro de los intereses entre ambos. Sin embargo, dicha armonización  será posible en la medida en que la institución a través de su sistema de comunicación institucional conozca a su público externo, determinando su ubicación, sus características, sus necesidades, etc.
Por lo tanto, para el logro de ésta es necesario ubicar las áreas comunes de interés y los puntos de fricción potencial para orientar la relación entre ambos, enfatizando las primeras y minimizando los segundos
.  

3.7.
Las Relaciones Públicas y sus Objetivos

Tradicionalmente las Relaciones Públicas se definen como la disciplina  que se ocupa en forma más directa del estudio y posterior programación del intercambio entre la institución y sus públicos, siendo su objeto de estudio la “relación” entre ambos
. 

Esta disciplina plantea como objetivo principal el establecer, mantener y optimizar las relaciones de la institución con sus públicos, en donde el concepto de “relación” incluye todas las clases posibles de contactos, experiencias e intercambios que tienen lugar entre la institución y sus públicos. 

Sin embargo, además hay que considerar que las Relaciones Públicas son una rama de las Ciencias Sociales, específicamente de la comunicación organizacional, la cual a través de una planificación estratégica permiten obtener una rentabilidad de la imagen – empresa. Esta afirmación se sustenta en que las Relaciones Públicas deben dar las pautas para que la organización sepa como enfrentar el medio en que está inserta, sus públicos, sus pares, etc.

Las Relaciones Públicas son la comunicación planificada y persuasiva destinada a influir sobre un público considerable, con una función gerencial que evalúa las actitudes públicas, identifica las políticas y procedimientos de una organización con el interés público, y ejecuta un programa de acción y comunicación para ganar aceptación y entendimiento público
 

Según Marston esta disciplina  tiene como función avalúar las actitudes públicas, identifica las políticas y procedimientos de una organización con el interés público y ejecuta un programa de acción y comunicación para ganar aceptación y entendimiento público.

Lo que si queda claro es que según como se llevan a cabo las Relaciones Públicas, éstas pueden ser un instrumento poderoso para la promoción del entendimiento entre los individuos. Este instrumento abarca una serie de acciones y planes que llevados a la práctica influyen en el comportamiento de la organización, por lo mismo, entrañan una responsabilidad social y funcional al ser el nexo comunicacional entre los distintos públicos del sistema, cuyo objetivo es cumplir la función investigadora, persuasiva, informativa, integradora y pro-social.

En cuanto a sus objetivos, se puede señalar que básicamente en su  función organizacional y actividad profesional, está el legitimar las acciones organizacionales de interés público. “El sustento de esta afirmación se inicia por la explicación de que toda y cualquier acción organizacional es efecto de una decisión tomada anteriormente, por cualquier miembro de la misma.  Nada es hecho sin que se tenga decidido hacerlo”
. 

3.7.1.
Relaciones Públicas y Periodismo 

El desarrollo del periodismo ha estado permanentemente unido al surgimiento de las necesidades comunicativas. Ya sea dentro del campo de los medios masivos de comunicación como fuera de ellos, la presencia de un periodista especializado es cada vez más fundamental.

De esta manera, los Departamentos de Comunicación y Relaciones Públicas se han transformado en necesidades crecientes dentro de las instituciones las cuales requieren optimizar el funcionamiento de sus redes en una era de continua globalización de las comunicaciones, para lo cual las organizaciones requieren de profesionales capaces de plantear modernos conocimientos en comunicación y más aún, según lo señala Santibañez
, si se considera el creciente y cada vez más íntima relación de lo meramente “periodístico” con áreas comerciales, administrativas y de marketing.

Santibáñez
 señala además que el profesional periodista  debe encontrar su especialidad para equilibrar la visión de conjunto con la profundidad  que espera tanto el público como la fuente informativa, ya que en un mundo de especialistas faltan los interrelacionadores, quienes comuniquen a las personas entre sí. 

3.8.
La Imagen Corporativa de la Institución

Comúnmente el concepto de Imagen se relaciona a los rasgos físicos y psicológicos, atribuidos a un individuo o entidad como resultado de la interacción con él. Asimismo. Se le identifica como un resultado de las opiniones o conductas de otros respecto a este individuo o entidad.

“La imagen de una institución es una complicada red de actitudes y criterios que se forman en la mente de un grupo de personas, a partir de las políticas y los productos que ésta ofrece. En su sentido más amplio, la imagen institucional es la representación mental (cognitiva y afectiva) de una institución como un todo. Está formada por conocimientos, creencias, ideas y sentimientos que surgen de la totalidad de las actividades y comunicaciones de esa institución y que originan una respuesta por parte de los públicos de la misma
”. 

Una vez entendido el concepto de imagen podemos orientarnos a la Imagen Corporativa de una institución como una la política que define a las organizaciones en relación a su identidad visual y oral, para así proyectarse a sus públicos con claridad y nitidez y lograr su comprensión y confianza.

Esta imagen es asimilada por los públicos a través del manejo de las imagen visual y la conceptual, las cuales permiten crear una identidad propia frente a los públicos y demás instituciones.

La imagen visual está conformada por las comunicaciones visuales, que actúa como símbolo identificador de la organización y constituye la Identidad Visual, es decir, todas aquellas realidades que llegan a nuestro conocimiento por el canal de la visión., y que incluye logotipos, colores corporativos, marca, tipografía, gráfica de vehículos, vestuario, arquitectura, etc.

En cambio, la imagen conceptual es la Identidad Oral o Conceptual, representada por el conjunto de creencias, es decir, por la cultura de la institución y sus valores operativos. Las creencias están constituidas a su vez por las políticas, los valores, los símbolos, los mitos, los rituales y la tradición histórica, la que configura, finalmente, la cultura propia de la institución.

3.8.1.
Imagen Institucional.

En un sentido amplio, Imagen Institucional es la representación cognitiva (conocimiento) y afectiva  (afecto – sensibilidad)  de una institución como un todo, observada desde el punto de vista de los públicos y manifestada a través de la opinión pública
.  

La imagen está formada por conocimientos, creencias e ideas y sentimientos que surgen de la totalidad de actividades y comunicaciones de la institución y que originan una respuesta por parte de los públicos a la misma. Es la forma en que la institución se refleja e identifica, se piensa y se siente, y como valora su actuación frente a las personas.

La imagen institucional refleja las características de la institución como fuente. Idealmente esta imagen debe reflejar un alto grado de credibilidad, y debe ser atractiva para que logre captar la atención de los públicos; además, debe implicar prestigio y cierto grado de poder
. 

Por lo tanto, el tipo de imagen que los individuos se formen de la institución depende en gran medida de la calidad de la relación que se establezca entre los públicos y ésta, siendo los principales factores que afectan el proceso de formación de ésta en el público los siguientes:

· Características y experiencias individuales de cada uno de los miembros del público o públicos.

· Relación con la institución, una vez más entendiéndose por relación todos los contactos que cada uno de los miembros del público haya tenido o tenga de ella.

· Influencia de otros individuos que a su vez hayan tenido alguna relación  con la institución, caracterizada en la acción de recomendar o de dar datos. A través de ellos la persona se forma una imagen anticipada, previa a la experiencia directa. Esta imagen formada, afecta toda percepción posterior de la institución.

· Cuando la institución ha logrado ser vista por sus públicos como una fuente prestigiosa y creíble, se puede decir que ha logrado una buena imagen institucional, la que a su vez se armoniza con la imagen corporativa que la institución proyectó. Por lo tanto, se puede afirmar que la imagen institucional favorable que logre crear y mantener la institución es indispensable para sus subsistencia y desarrollo

3.8.2.   La Imagen Institucional y su Información.

La información acerca de la imagen que la institución proyecta frente a sus diversos públicos resulta de suma importancia, pues proporciona al sistema comunicacional datos que permiten evaluar la calidad de la relación establecida.

La imagen favorable del público respecto a una institución proviene en gran medida de una relación satisfactoria o en ausencia de ella, de una información positiva de otras personas o de medios de comunicación. En tanto, la imagen desfavorable está dada por una relación o por una información que de alguna manera no cumple con las expectativas de los públicos con respecto a la institución.

La información obtenida como producto de la investigación de imagen de la institución frente a sus diversos públicos, también proporciona a la institución pautas sobra la propia realidad y sobre la percepción de la misma, lo que facilita la ubicación de características negativas o que se perciben negativamente y que puede resultar conveniente aclarar o modificar.

3.9.
Opinión Pública

La opinión pública, entendida en un sentido muy amplio, es definida como el conjunto de las opiniones individuales respecto a un tema de interés general, “Son las decisiones de grupos de personas en relación con temas mencionados identificables. Esto difiere de las actitudes públicas, que son predisposiciones, ideas o sentimientos de las personas hacia los conceptos que aún no se han materializado de cierta manera
”. 

“La opinión Pública es, por su formación, un producto de opiniones individuales sobre asuntos de interés común y que se origina en las formas comunicativas humanas; en procesos individuales, primero, y en procesos colectivos, después, en diversos grados, según la naturaleza de las informaciones compartidas por los individuos, a la vez que influidas por los intereses particulares de los grupos afectados
” 

Entones podríamos señalar que la comunidad ancuditana es la encargada de generar una determinada opinión pública, considerada como el conjunto de opiniones individuales respecto a la Municipalidad, considerada ésta última como una institución de interés general que debe velar por el bien común de su ciudadanía.

Sin embargo la opinión pública no es estática, sino es algo sujeto a la transformación, a la alteración en el transcurso de la historia. La opinión pública cambia y se modifica con otros factores, está influida por diferentes elementos y las interrelaciones existentes entre ellos.

Por lo tanto, no existe opinión pública sin seres humanos, grupos y organizaciones sociales. “No puede separarse de las instituciones y los productos de medios, vale decir, de editoriales, radiodifusoras y estaciones de televisión, por un lado, y de programas que divulgan, por otro. Pero, la opinión pública tampoco es imaginable sin la comunicación total, es decir, la comunicación personal, directa y recíproca”
 .

Otros autores, como Costa
 señala que la opinión pública es un juicio que manifiesta una actitud interna. Es una disposición permanente para reaccionar con un cierto tipo de comportamiento expresivo a un cierto tipo de situación.

Por lo tanto, de las definiciones anteriores podemos concluir que la opinión pública de la comunidad ancuditana respecto a su municipio es posible modificar y/o cambiar su percepción, ya que considerada su condición de movimiento, ésta, es posible manejar a través de estrategias, tácticas o campañas comunicacionales, que apunten a determinados objetivos a  conseguir.

3.9.2.
Características Generales de la Opinión Pública.

Entendida ya la opinión pública como el conjunto de las opiniones individuales sobre un tema de interés general es posible señalar como características de ésta (sea individual o pública), la direccionalidad, la intensidad  y la estabilidad.

De esta manera es posible referirse a la dirección de la opinión pública como la inclinación, ya sea a favor o en contra , de la proposición a elegir. La dirección es la cualidad de “pro” o “anti” que tiene los individuos en relación a lo que se tiene que opinar o el objeto acerca del cual se forma una actitud u opinión latente. Esta dirección se da con una determinada intensidad; es decir, con un grado de aceptación o de rechazo que consiste en la vehemencia con la que se sostiene una opinión
.

La intensidad, segunda característica general de la opinión pública, es descrita como la potencia de los sentimientos involucrados, cuyas fuentes de intensidad son las siguientes:

-
El interés puro : que conduce a una opinión más intensa, ya que hace que se ponga más atención en el tema de interés.

-
La identificación con el grupo : que conduce a un sentimiento mucho más intenso sobre el tema.
-
Los valores sociales generales : los cuales generan  un modelo de intensidad que no depende de las ventajes especiales ni del interés propio, e incluso puede entrar en conflicto con estos. Cuando una sociedad tiene ciertos valores a los que les da mayor relevancia que a otros, el individuo tendrá hacia ellos una actitud más intensa.
-
El tipo especial de interés propio : este no es sólo un interés puro sino que se trata de algo que afecta directamente al individuo en su persona, por lo tanto, la intensidad de la posición o actitud del sujeto en cuestión será mayor
.

Por último, la tercera característica de la opinión es la estabilidad, la cual representa el grado de entrega que tenga el individuo a un tema en cuestión. “Las opiniones que tiene un alto grado de estabilidad no cambian fácilmente; demuestran que el individuo que sostiene la opinión la ha mantenido por mucho tiempo, la considera importante  y no es propenso a alterarla con facilidad”
 .

3.9.3.
La Opinión Pública y la Institución.

La institución al ser parte del sistema social genera en su entorno un proceso de formación de opinión respecto a sí misma, ya sea éste espontáneo o propositivo.

En este proceso de formación se tiene considerada a la información que recibe la opinión pública sobre la institución como una etapa importante, de la cual los individuos forman una imagen y un juicio respecto a la misma. En este sentido, el término información incluye a todas las clases de contactos existentes entre la institución y sus públicos, ya sea está canalizada a través de mensajes verbales o no verbales.

Frente al proceso generador de la opinión pública, la institución tiene dos caminos a seguir: crear su propio proceso en los públicos a través de la persuasión; o dejar que ésta se genere por sí sola. El último caso establece que la decisión de intervenir o no dependerá de ciertos objetivos puntuales que la institución desee conseguir en determinado momento.

De esta manera, la primera alternativa indica que la entidad posee las condiciones necesarias para desarrollar un fenómeno de opinión favorable a sus intereses, ejerciendo cierto grado de presión por medio de la persuasión.

De lo anterior, Eyzaguirre
 señala que esta figura psicológica se caracteriza por ser fuente de motivación y educación, al mismo tiempo que entrega elementos de juicio para que la persona, a la que insta a realizar una acción, entienda y comprenda el llamado. La persuasión tiende a cambiar las opiniones hostiles. Cristaliza opiniones latentes a nuestro favor y mantiene las favorables.

La información, usada como factor de persuasión, es el fundamento de la formación de juicios e imágenes de los públicos respecto a la institución. El carácter positivo o negativo de estos dictámenes afectará el proceso de formación de opinión, por lo que resulta de gran importancia conocer la opinión pública general como la de algunos sectores específicos de la población.

Lo importante para la institución es dar cabida a medios de comunicación, considerados como recursos fundamentales desde el punto de vista de la información que, bien llevada, constituye una fuente de motivación, unidad e identificación.

CAPITULO IV

4.
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN

4.1.
Material y Método

La finalidad de esta investigación será observar y descubrir si el sistema comunicacional utilizado por la Ilustre Municipalidad de Ancud -a través de su Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión- es efectivo o no, lo cual será medido por un cuestionario a través de encuestas aplicadas al público externo de la Institución Municipal.

Para lograr el objetivo planteado anteriormente, con la información recolectada se elaboraran tablas y gráficos que permitan  evidenciar la visión de los encuestados respecto al municipio, a la credibilidad respecto a la gestión municipal, a la imagen del Alcalde y a la imagen de la Institución, para posteriormente concluir si su comunicación es efectiva o no.

Algunas de las preguntas del cuestionario serán orientadas a la percepción que tiene la comunidad respecto a la calidad de las informaciones emitidas por el municipio; a la recepción de la información de éste; a los contenidos informativos seleccionados; a la cantidad de éstas; a la imagen que proyecta el municipio respecto a su gestión administrativa, y a los interese comunicacionales de la comunidad respecto al quehacer municipal.

4.2.
Hipótesis de la Investigación.

Para el desarrollo de la metodología en esta investigación la hipótesis planteada es la  siguiente: LA FALTA DE ESTRUCTURAS Y POLÍTICAS COMUNICACIONALES, SUMADOS A LA CARENCIA DE PROFESIONALES DEL ÁREA AFECTAN LA IMAGEN Y OPINIÓN PÚBLICA QUE LA COMUNIDAD TIENE RESPECTO A LA INSTITUCIÓN MUNICIPAL.

4.3.
Tipo de Investigación.

Esta investigación –de acuerdo a las clasificaciones de Dankhe
- es un estudio exploratorio, debido a que no existen antecedentes previos referidos al tema en dicho municipio. Estos estudios se efectúan, normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigación poco estudiado o que no ha sido abordado antes
. 

Generalmente, este tipo de estudio determina tendencias, identifica relaciones potenciales entre variables y establece “el tono” de investigaciones posteriores más rigurosas. Se caracterizan por ser más flexibles y poco formalizados, los cuales se basan en entrevistas con personal entendidos en el tema, estudios de datos ya existentes y también en el examen de situaciones parecidas.

Por otra parte, esta investigación también será un estudio descriptivo, cuyo propósito es –como su nombre así lo indica- describir situaciones y fenómenos planteados, analizando y evaluando sus componentes. Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis
.
Los estudios descriptivos miden o evalúan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenómeno a investigar. En donde se selecciona una serie de cuestiones y se miden cada una de ellas independientemente, para así describir lo que se investiga. 

4.4.
Diseño de la Investigación.

En términos de diseño esta investigación será planteada como no experimental, ya que no se realiza ninguna manipulación de las variables y tras observar el fenómeno tal y como es en su contexto natural, posteriormente será analizado.

La investigación no experimental es cualquier investigación en la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o las condiciones. Esto quiere decir, según el autor mencionado, que en un estudio no experimental no se construye ninguna situación, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador
.
Dentro de las investigaciones no experimetales se seleccionará el diseño transeccional descriptivo, ya que este tipo de diseño tiene como objetivo indagar la incidencia  y los valores en que se manifiesta una o más variables. El procedimiento  consiste en medir  en un grupo de personas u objetos una o, generalmente, más variables y proporcionar su descripción
. 

Asimismo, otra de las técnicas aplicadas en esta investigación será la cuantitativa, método que se caracteriza por estudiar la realidad traduciendo o representando elementos cuantitativos en un código numérico que posteriormente es analizado.  Los datos obtenidos mediante la investigación cuantitativa permiten establecer conclusiones confiables dentro de límites determinables de probabilidad de error en cuanto a la descripción, explicación y predicción de un aspecto determinado de la realidad
.
En cuanto a la selección de la muestra acotada a cierto nivel de la población con características acotadas. Para la aplicación de los instrumentos de medición se consideró una selección al azar.

4.5.
Población de Estudio.

En cuanto a la población de estudio para esta se determinó al público externo de la Municipalidad de Ancud, la cual consideró a “los hombres y mujeres mayores de 18 años, pertenecientes al sector urbano como al sector rural de la comuna de Ancud  e inscritos en el registro electoral de la comuna”.

A través de la población de estudio seleccionada se pretenderá lograr un acercamiento a  la opinión del público respecto a la imagen del municipio, como también investigar si las políticas de comunicación empleadas por la institución son efectivas o no, e indagar respecto a qué mecanismos o sistemas comunicacionales serán mejor recepcionados por éstos.

4.5.1.
Instrumento de Medición.

4.5.1.1.   Cuestionario

El cuestionario como instrumento de medición consiste en un conjunto de preguntas o ítems diseñados con el fin de registrar los indicadores y, a través de ellos, medir las variables. Las preguntas que conforman dicho cuestionario pretenden alcanzar la información que permita cumplir con los objetivos de una investigación mediante las respuestas proporcionadas por las personas de la población de estudio.

Este instrumento de medición forma parte de la denominada encuesta social, la cual corresponde a un conjunto de técnicas destinadas a recoger, procesar y analizar informaciones que se dan en unidades o en personas de un colectivo determinado
.

De esta forma, la elaboración del cuestionario para esta investigación estuvo basada en los objetivos a seguir, los cuales se especificaron en tres niveles: dimensiones, variables e indicadores.

· Dimensiones.

Se establece como dimensiones a la agrupación de múltiples elementos específicos que tiene estrecha relación temática entre sí, y que están involucrados en la caracterización de los sujetos de la muestra y de sus opiniones sobre las preguntas efectuadas.

El establecimiento de dimensiones en una investigación posibilita reconocer áreas temáticas que permiten entender el posterior análisis de los datos resultantes del estudio.

· Variables.

Las dimensiones, mencionadas anteriormente, se descomponen a su vez en variables, a través de las cuales se miden características o propiedades de los objetos de estudio. Los niveles de medición de las variables son nominales y ordinales.

· Indicadores.

Como indicadores se determina a las aproximaciones operativas de la variable que permiten establecer los aspectos específicos que éstas pretenden medir. Es decir, éstos sirven para construir las preguntas del instrumento de medición.

Una vez descritas las partes que integran nuestro instrumento de medición, podemos señalar que en esta etapa de la investigación se aplicó una encuesta, de carácter anónimo, la cual sólo consideró identificar el sexo de encuestado, el sector geográfico en el que habita dentro de la comuna, ya sea este urbano o rural, y la inscripción en el registro electoral comunal.

La opción por este instrumento de medición se basó en que “la encuesta es un método adecuado de medición y de obtención de información confiable acerca de muchos de los problemas que enfrenta el comunicador institucional, es también una importante y muy segura base para la toma de decisiones”
 .

Para acceder a las respuestas de los encuestados se confeccionó un cuestionario para el público externo, el cual fue preparado con la cooperación de profesionales del área de la investigación social. Este instrumento de medición abarcó 20 preguntas cerradas con alternativas, siendo dividido según las variables a medir. (Ver Tabla)

TABLA

	DIMENSIONES
	VARIABLES
	INDICADORES
	PREG.

	OPINIÓN DE LA COMUNIDAD RESPECTO A LA VISION QUE TIENEN DE LA MUNICIPALIDAD 
	· Opinión Pública.


	· Opinión sobre el trabajo que realiza en municipio para el desarrollo de la comuna.

· Suficiencia o insuficiencia de gestión del municipio.


	N°5

N°6



	DE ANCUD
	· Cumplimiento de las Expectativas de    desarrollo.
	· Cumplimiento o no cumplimiento de las expectativas del trabajo municipal.

· Opinión sobre el trabajo que realiza el Concejo Municipal.
	N°9

N°8

	IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD, DESDE LA PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD
	Imagen Institucional


	Credibilidad del trabajo municipal frente a la comunidad.

Imagen visual institucional percibida por la comunidad.

Grado de satisfacción de la gestión del Alcalde y los directivos municipales.

Valoración del municipio y su autoridad.
	N°12

N°13

N°17

N°4

	MANEJO DE LA INFORMACIÓN MUNICIPAL POR PARTE DE LA COMUNIDAD


	· Información Municipal.
	· Grado de conocimiento de la información municipal, por parte de la comunidad.

· Conocimiento del trabajo del Honorable Concejo Municipal.

· Suficiencia o insuficiencia de las informaciones emitidas desde el municipio hacia la comunidad.


	N°1

N°10

N°7

N°2



	SITUACIÓN 
	· Retroalimentación.


	· Interés de la comunidad por informarse de las actividades municipales.


	N°16

N°3



	COMUNICACIONAL EXISTENTE ENTRE EL 
	· Desempeño comunicacional del municipio.


	· Grado de participación de la comunidad con el municipio.


	N°15

N°19

N°20

	MUNICIPIO Y LA COMUNIDAD, DESDE LA PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD
	· Canales
	· Suficiencia o insuficiencia de la cantidad de información emitida por el municipio hacia la comunidad.

· Suficiencia o insuficiencia de los canales de comunicación utilizados por el municipio para difundir sus informaciones.
	N°11

N°18

N°14




4.6.   Confiabilidad y Validez

La confiabilidad de la encuesta se sustentó en la aplicación del instrumento de medición a diferentes personas pertenecientes a organizaciones sociales, y personas naturales mayores de 18 años e inscritos en el registro electoral de la comuna, lo cual nos entrega un rango de discernimiento sobre las dimensiones a determinar que nos permite que la información sea  pertinente a la necesidad de información.

La validez se sustentó en la construcción de la encuesta social y su correspondencia con el objetivo general, objetivos específicos,  dimensiones, variables e indicadores. Se sumó a esto que se aplicaron 10 encuestas y se analizaron para determinar la correspondencia de los resultados toda vez  que se aplicaron al azar y personas de distinto origen. De esta forma se pudo determinar que la estructura de la encuesta se encontraba bien desarrollada.

La primera parte del cuestionario permitió un acercamiento a las relaciones comunicacionales entre la Municipalidad y la comunidad ancuditana, desde la perspectiva del manejo de las informaciones por parte de la municipalidad. Es decir, el grado de conocimiento y desconocimiento respecto  al trabajo del municipio, a las informaciones que se generan desde el interior de ésta hacia el exterior, tanto del municipio en su globalidad como en el trabajo que desarrolla el Concejo Municipal, y en la suficiencia o insuficiencia de las informaciones emitidas por el municipio hacia la comunidad.

En este sentido las respuestas fueron medidas en cuanto a la actitud que expresaba el entrevistado como la conducta que se podía deducir de sus opiniones.

En la segunda parte se abarcaron preguntas relacionadas con las características de la Imagen Institucional de la Municipalidad, desde la perspectiva de la comunidad.  Estas permitieron establecer la percepción que la comunidad tiene respecto a la credibilidad del trabajo que ejecuta el municipio en la comuna, a la imagen visual de la institución, al grado de satisfacción o insatisfacción sobre la gestión desarrollada por el Alcalde y los directores municipales, a la valoración del municipio como gobierno comunal y del Alcalde como primera autoridad comunal.

En la tercera parte se aplicaron preguntas tendientes a lograr una aproximación a la opinión de la comunidad respecto a la visión que se tiene de la Municipalidad de Ancud como principal ente de desarrollo y progreso para la comuna. Se elaboraron preguntas relacionadas con la opinión que tiene la comunidad respecto a la gestión que realiza el Alcalde y el municipio para el desarrollo de la comuna, el cumplimiento o incumplimiento de las expectativas de la comunidad en el desarrollo del trabajo municipal, la confiabilidad en ésta, y como colectivamente se establecen conceptos corporativos acerca de ésta.

Por último, en la cuarta parte y final de la encuesta se consultó a la comunidad en base a las características que permitieran conocer la situación de comunicación existente entre la Municipalidad y la comunidad, y a su vez, entre la comunidad y el municipio, para lo cual se plantearon preguntas tendientes a investigar sobre la existencia o inexistencia de retroalimentación entre ambas partes, midiendo el interés de la comunidad por informarse sobre las actividades municipales, al grado de participación de la comunidad en la Municipalidad, a la suficiencia o insuficiencia de canales dispuestos por el municipio para lograr un mayor acercamiento comunicacional, y al grado de participación otorgados por el municipio a la comunidad en el trabajo municipal.

4.7.
Aplicación de la encuesta

La encuesta es un método cuantitativo de investigación, que con base en la aplicación de un cuestionario estandarizado a una población-típica o a una muestra de población y no en forma integra- permite obtener datos generalizados con cierto grado de precisión a toda la población acerca de un cierto problema o fenómeno que el investigador desea medir.

La encuesta permite obtener datos lo más pronto posible actitudes y opiniones relativas a hechos actuales
.

Para ellos se obtiene una muestra representativa de la población de referencia y se entrevista a cada persona que la constituye mediante un cuestionario anteriormente construido. Este cuestionario contiene las mismas preguntas y se administra en forma idéntica a todos los miembros de dicha muestra.

En este caso la encuesta se ha aplicado al público externo de la municipalidad de Ancud, con el fin de determinar el perfil o representación figurativa que una institución ha fijado en la mente del público. Esta encuesta puede poner al descubierto el conocimiento, las opiniones y las actitudes del público en general hacia la institución; qué es lo que piensa el público de ésta y cómo la entiende.

La encuesta se aplicó al público externo de la institución, utilizándose una muestra representativa de ellos en total fueron 100 personas.  

4.8
Diseño del Plan Muestral

La encuesta se ha aplicado al público externo de la municipalidad de Ancud, con el fin de determinar el perfil o representación figurativa que una institución ha fijado en la mente del público.  Esta encuesta puede poner al descubierto el conocimiento, las opiniones y las actitudes del público en general hacia la institución; qué es lo que piensa el público de ésta y cómo la entiende.

La encuesta se aplicó al público externo de la institución, utilizándose una muestra representativa de ellos.  

Para ello se elaboró una encuesta de opinión que tiene por objeto diagnosticar la imagen que proyecta el municipio en la comunidad, y a su vez, detectar algunos requerimientos de la comunidad en el ámbito comunicacional.

4.8.1.  Muestra

Las muestras fueron capturadas al azar, abarcando el espectro total de los ciudadanos de la comuna. El cuestionario diseñado contó con 20 preguntas que fueron agrupadas en Opinión Pública, Imagen Institucional, manejo de información y situación comunicacional.

Para seleccionar la muestra se tomó como referencia a las personas mayores de 18 años de edad, dejando de lado a las personas que tuvieran una edad inferior a ésta.

Los resultados de la encuesta se encuentran expresados en porcentajes en cada una de las alternativas, incluyendo el porcentaje de no respuesta (N/R), obtenido en cada pregunta.

Cuestionario Público Externo (Anexo N° 2)

4.9.
Aplicación de la Encuesta

Las encuestas se aplicaron entre el 10  y el 30 de octubre del 2001, para lo cual los encuestadores se ubicaron en diversos sectores de la ciudad, preferentemente de alta concurrencia pública, como Terminal de Buses Rurales, Municipalidad de Ancud, a las afueras de la sucursal del  Banco del Estado, Juzgado de Policía Local, y en calle Pudeto, frente al edificio de Correo de Chile.

CAPITULO V

5.
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

5.1.
Análisis de los Resultados

5.1.1.
DIMENSION N° 1:  “OPINIÓN DE LA COMUNIDAD RESPECTO A LA VISIÓN QUE TIENEN DE LA MUNICIPALIDAD DE ANCUD”

En cuanto a la Opinión de la Comunidad respecto a la visión que tienen de la Municipalidad de Ancud (gráfico N°1), el 24% de la muestra correspondiente a los encuestados está muy de acuerdo, un 34% manifestó estar de acuerdo, un  24% se encuentra en desacuerdo, un 12% manifestó estar muy en desacuerdo, y un 6% no respondió a la pregunta.
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 Fuente: Elaboración propia.

La medición de esta dimensión (tabla N°1) arrojó como resultado promedio que un 57% de los encuestados tiene una visión favorable respecto a la Institución Municipal, mientras que un 37% indicó una visión desfavorable respecto a la opinión que tiene del municipio ancuditano.  A los porcentajes anteriores hay que agregar que un 6% no respondió a las preguntas que conformaron la presente dimensión.

TABLA 1. Dimensión : “Opinión Pública de la comunidad respecto a la visión que tienen de la Municipalidad de Ancud”.

	
	Preg. N° 5
	Preg.N°  6
	Preg.N°  9
	Preg.N°  8
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	23%
	31%
	25%
	15%
	24%
	 

	De acuerdo
	36%
	29%
	30%
	39%
	34%
	57%

	Desacuerdo
	21%
	27%
	21%
	32%
	25%
	 

	Muy desacuerdo
	13%
	7%
	16%
	11%
	12%
	37%

	N/R
	7%
	6%
	8%
	3%
	6%
	6%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


Fuente: Elaboración propia.

5.1.1.1  Variable: Opinión Pública

Al consultar respecto a la opinión que se tiene la comunidad sobre el trabajo que realiza el municipio para el desarrollo de la comuna (gráfico N°5) un 27% de los encuestados opinaron estar muy de acuerdo con el trabajo realizado y un 33% dijo estar muy de acuerdo con éste.  Por otra parte, un 24% señaló encontrarse en desacuerdo y un 10% indicó estar muy en desacuerdo con el trabajo realizado.  Del total de la muestra sólo un 7% no respondió a la pregunta.
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 Fuente: Elaboración propia.

Al considerar el promedio registrado entre las preguntas N°5 y N°6 (tabla N°2 ), las cuales dicen relación con la opinión que la comunidad tiene sobre el trabajo que realiza el municipio para el desarrollo de la comuna y respecto a la opinión que tienen sobre la gestión del municipio, éste indicó que el 60% de los encuestados está tiene una visión favorable respecto a esta variable; mientras que un 34% señaló una tendencia negativa frente a la institución municipal.

TABLA 2. Variable : Opinión Pública

	 
	Preg. N° 5
	Preg.N° 6
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	23%
	31%
	27%
	 

	De acuerdo
	36%
	29%
	33%
	60%

	Desacuerdo
	21%
	27%
	24%
	 

	Muy desacuerdo
	13%
	7%
	10%
	34%

	N/R
	7%
	6%
	7%
	6%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%


        Fuente: Elaboración propia.

5.1.1.2.  Variable: Cumplimiento de las Expectativas de Desarrollo.

Sobre el cumplimiento de las expectativas de desarrollo para la comuna de Ancud (gráfico N°6) el 20% de los encuestados manifestó estar muy de acuerdo con el trabajo realizado por el municipio, y un 35% indicó estar de acuerdo con sus expectativas de desarrollo.  Sin embargo, un 27% señaló estar en desacuerdo con las gestiones que realiza la institución edilicia para lograr el desarrollo de la comuna, y un 14% dijo estar muy en desacuerdo con éste.  En tanto, un 6% de la muestra no respondió a la variable.
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 Fuente: Elaboración propia.

La respuestas obtenidas de la medición de esta variable señalan como promedio (tabla N°3) obtenido de las preguntas N°9 y N°8 que el 55% de la población de estudio opina que el municipio si responde a las expectativas de desarrollo para la comuna.  Sin embargo, el 40%  manifestó una opinión negativa respecto a si la institución municipal desarrolla una adecuada gestión para el desarrollo de Ancud.

TABLA 3. Variable : Cumplimiento de expectativas de desarrollo para la comuna

	
	Preg. N° 9
	Preg. N°  8
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	25%
	15%
	20%
	 

	De acuerdo
	30%
	39%
	35%
	55%

	Desacuerdo
	21%
	32%
	27%
	 

	Muy desacuerdo
	16%
	11%
	14%
	40%

	N/R
	8%
	3%
	6%
	6%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%


      Fuente: Elaboración propia.

5.1.2.
DIMENSION N° 2: “IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD, DESDE LA PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD”.

En relación a la Imagen Institucional que la comunidad tiene de la Municipalidad de Ancud (gráfico N°2), las encuestas arrojaron que un 19% de la muestra está muy de acuerdo con ésta y un 36% señaló estar de acuerdo con dicha imagen.  En tanto un 22% afirmó estar en desacuerdo con la imagen institucional que se proyecta, un 15% consideró estar muy en desacuerdo con la imagen de la institución, y un 8% no respondió.
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  Fuente: Elaboración propia.

En cuanto al promedio obtenido entre las preguntas N°12, N°13, N°17 y N°4 las cuales integraban la variable Imagen Institucional  (tabla N°4), un 55% señaló una tendencia favorable hacia la Imagen Institucional del municipio, contra el 37% que indicó una tendencia desfavorable a la imagen de la Municipalidad.  En tanto, un  8% del total de las preguntas no obtuvo respuesta. 

TABLA 4. Variable: Imagen Institucional

	
	Preg.N°12
	Preg.N° 13
	Preg.N°17
	Preg.N° 4
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	17%
	10%
	25%
	24%
	19%
	 

	De acuerdo
	39%
	30%
	39%
	37%
	36%
	55%

	Desacuerdo
	12%
	33%
	17%
	26%
	22%
	 

	Muy desacuerdo
	21%
	19%
	10%
	8%
	15%
	37%

	N/R
	11%
	8%
	9%
	5%
	8%
	8%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


Fuente: Elaboración  propia.

5.1.2.3.
DIMENSION N° 3: “MANEJO DE LA INFORMACIÓN MUNICIPAL POR PARTE DE LA COMUNIDAD”

Al indagar en el manejo que tiene la comunidad respecto a la información municipal el 26% dijo estar muy de acuerdo con la información que se tiene de la Municipalidad y un 25% señaló estar de acuerdo con el grado de conocimiento de la información que se tiene de la institución.  Sin embargo, un 29% de los encuestado, manifestó estar en desacuerdo con la cantidad de información que se emite desde el municipio; un 13% opinó estar muy en desacuerdo con el manejo de informaciones que se tienen de la institución, y un 7% no respondió la consulta.
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 Fuente: Elaboración propia.

Las respuestas de las preguntas N°1, N°10, N°7 y N°2 (tabla N°5) -las cuales conformaron la variable Información Municipal- arrojaron como promedio que un 51% de los encuestados tiene una opinión favorable respecto al manejo de la información municipal, mientras que un 42% manifestó una tendencia negativa hacia esta dimensión.  En tanto, un 7% de la población no respondió ante las consultas.

TABLA 5. Dimensión: Manejo de la información municipal, por parte de la comunidad.

	
	Preg.N°1
	Preg.N° 10
	Preg.N° 7
	Preg.N°  2
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	38%
	36%
	21%
	10%
	26%
	 

	De acuerdo
	22%
	27%
	25%
	26%
	25%
	51%

	Desacuerdo
	24%
	18%
	31%
	43%
	29%
	 

	Muy desacuerdo
	9%
	12%
	14%
	16%
	13%
	42%

	N/R
	7%
	7%
	9%
	5%
	7%
	7%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


Fuente: Elaboración  propia.

5.1.2.4.  DIMENSION N° 4: “SITUACIÓN COMUNICACIONAL EXISTENTE ENTRE EL MUNICIPIO Y LA COMUNIDAD, DESDE LA PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD”

En relación con la situación comunicacional existente entre el municipio y la comunidad (gráfico N°4) un 27% de la comunidad está muy de acuerdo con ésta.  Un 31% consideró estar muy de acuerdo con la situación comunicacional que se produce entre la institución y sus públicos.  En tanto, un 23% señaló estar en desacuerdo con ésta y un 14% afirmó estar muy en desacuerdo con la situación que se da entre ambos actores.  Sólo un 6% de los encuestados no respondió a esta consulta. 
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Fuente: Elaboración propia.

Dentro del promedio de las respuestas que agruparon dicha dimensión (tabla N°6) que posible analizar que un 29% de las respuestas fueron orientadas favorablemente hacia la situación comunicacional existente entre el municipio y la comunidad, mientras que un 18% manifestó una tendencia desfavorable hacia dicha dimensión.  Por otra parte, sólo un 6% no respondió ante la consulta.

TABLA 6. Dimensión: Situación comunicacional existente entre el municipio y la Comunidad, desde la perspectiva de la comunidad.

	
	Preg.16
	Preg. 3
	Preg.15
	Preg. 19
	Preg. 20
	Preg.11
	Preg. 18
	Preg.14
	 Prom.
	Total

	Muy de  acuerdo
	48%
	25%
	14%
	54%
	52%
	5%
	7%
	10%
	27%
	 

	De acuerdo
	28%
	37%
	31%
	31%
	34%
	44%
	14%
	25%
	31%
	29%

	Desacuerdo
	15%
	21%
	32%
	5%
	7%
	28%
	35%
	38%
	23%
	 

	Muy en  desacuerdo
	7%
	11%
	18%
	5%
	2%
	16%
	29%
	21%
	14%
	18%

	N/R
	2%
	6%
	5%
	5%
	5%
	7%
	15%
	6%
	6%
	6%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	 


Fuente: Elaboración propia.

5.1.2.4.1.
Variable Retroalimentación

Sobre el interés que presenta la comunidad por informarse de las actividades municipales (gráfico N°7) el 37% respondió estar muy de acuerdo respecto al interés que tiene por las informaciones municipales; y un 33% consideró estar de acuerdo con éstas.  Por otra parte, un 18% respondió estar en desacuerdo frente al interés por informarse de las actividades municipales; y un 9% opinó estar muy en desacuerdo con dicho interés por parte de la comunidad ancuditana.  En tanto, un 4% no respondió a la medición.
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 Fuente: Elaboración propia.

Al considerar la tendencia en las respuestas de los encuestados respecto a la variable antes mencionada (Tabla N°7) es posible determinar que el 69% manifestó estar de acuerdo respecto al interés de la comunidad por informarse de las actividades municipales; mientras que el  27% indicó una tendencia negativa frente a dicho interés.  En tanto, el 4% de la población no se refirió al tema.

TABLA 7. Variable : Retroalimentación

	
	Preg.N° 16
	Preg.N°  3
	 Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	48%
	25%
	37%
	 

	De acuerdo
	28%
	37%
	33%
	69%

	Desacuerdo
	15%
	21%
	18%
	 

	Muy desacuerdo
	7%
	11%
	9%
	27%

	N/R
	2%
	6%
	4%
	4%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%


  Fuente: Elaboración propia.

5.1.2.4.2.
Variable : Desempeño comunicacional del municipio.

En cuanto al grado de participación de la comunidad con el municipio (gráfico N°8) el 40% de los encuestados manifestó estar muy de acuerdo  y el  32% opinó estar de acuerdo con el grado de participación de la comunidad en el municipio ancuditano.  En tanto,  el 15% indicó estar en desacuerdo con la participación otorgada por la institución; y el 8% señaló estar muy en desacuerdo con el grado de participación.  Por otra parte, el 5% no respondió a la variable.
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Fuente: Elaboración propia.

La tendencia manifestada respecto al desempeño comunicacional de la Municipalidad de Ancud (tabla N°8) señaló que el 36% de la muestra está de acuerdo con el grado de participación que da la el municipio a la comunidad.  Sin embargo, el 12% manifestó no estar de acuerdo con la participación otorgada a la ciudadanía ancuditana.  A lo anterior se le suma que el 5% no opinó respecto al tema.  De lo anterior podemos concluir que el desempeño comunicacional de la Municipalidad es aceptable, pero no es el óptimo, según las opiniones de la comunidad.

TABLA 8. Variable: Desempeño comunicacional del municipio.

	
	Preg. N° 15
	Preg.N° 19
	Preg.N° 20
	 Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	14%
	54%
	52%
	40%
	 

	De acuerdo
	31%
	31%
	34%
	32%
	36%

	Desacuerdo
	32%
	5%
	7%
	15%
	 

	Muy desacuerdo
	18%
	5%
	2%
	8%
	12%

	N/R
	5%
	5%
	5%
	5%
	5%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	 


     Fuente: Elaboración propia.

5.1.2.4.3.   Variable : Canales

Al consultar a la población encuestada respecto a la cantidad de información emitida desde el municipio a la comunidad (gráfico N°9) el 7% opinó estar muy de acuerdo con ésta; y un 28% señaló estar sólo de acuerdo.  Mientras que el 34%  consideró estar en desacuerdo y el 22% estimó estar muy en desacuerdo.

GRAFICO 9
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 Fuente: Elaboración propia.

La variable anterior manifestó una baja tendencia positiva respecto a la suficiencia de informaciones emitidas desde el municipio hacia la comunidad (tabla N°9), registrando un promedio del sólo 18% de los encuestados como de acuerdo con los canales utilizados.  En tanto, el 28% se inclinó por una tendencia negativa a la suficiencia de canales.

TABLA 9. Variable : Canales.

	
	Preg. N°11
	Preg.N° 18
	Preg.N° 14
	 Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	5%
	7%
	10%
	7%
	 

	De acuerdo
	44%
	14%
	25%
	28%
	18%

	Desacuerdo
	28%
	35%
	38%
	34%
	 

	Muy desacuerdo
	16%
	29%
	21%
	22%
	28%

	N/R
	7%
	15%
	6%
	9%
	9%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	 


Fuente: Elaboración propia.

CAPITULO VI

6.  CONCLUSIONES

-
El conocimiento de la imagen facilita entre otras cosas la planificación de estrategias para optimizar la relación.

-
Al comparar la imagen que los públicos tienen de la institución con la que se desearía que tuvieran es posible detectar las diferencias entre ambas y a partir de esa información fijar los objetivos de imagen que se pretende alcanzar.

-
Tanto las entrevistas como las encuestas expresan la sensación de falta de claridad al nivel de los funcionarios municipales. Mientras los funcionarios perciben claridad en los objetivos de su trabajo cotidiano, no se tiene noción de cómo este trabajo se incorpora con un objetivo mayor.

-
Entre las debilidades propias de la Municipalidad de Ancud, se encontraron las siguientes:

-
Las estrategias municipales aparecen como poco claras.

-
Hay un juicio predominante de la falta de comunicación al interior y exterior del municipio.

-
Faltan recompensas sociales tales como el reconocimiento y el agradecimiento.

-
El trato hacia el usuario es descuidado.

-
Falta una visión del trabajo municipal compartida.

-
No hay práctica cotidiana de trabajo en equipo.

-
El Departamento de Relaciones Públicas, Prensa y Difusión de la Municipalidad de Ancud no tiene una planificación establecida del trabajo anula que tiene que desarrollar.  Por lo tanto, las labores que realizan se desarrollan con poco tiempo de preparación, motivo que causa muchas veces descoordinación y falta de organización en los eventos propios del municipio.

-
Debido a lo anterior, dicho Departamento no optimiza el tiempo (en términos de semanas y meses al año) para desarrollar otras actividades relacionadas con mejorar las Relaciones Públicas, Imagen Corporativa y la Comunicación Institucional.

-
Al no existir una planificación establecida muchas actividades que se realizan no son consideradas al momento de elaborar el presupuesto anual y, por lo tanto, los recursos a imputar en los ítems presupuestarios del municipio.

-
El equipo de funcionarios que integra Relaciones Públicas no gestiona recursos externos con los proveedores de la institución para efectuar actividades o aplicar herramientas  de comunicación que apoyaran a mejorar la difusión del quehacer municipal, y como consecuencia, mejorar la opinión pública de su comunidad respecto a la administración de la organización.

-
También se puede señalar una falta  de motivación para aprovechar las herramientas con que cuenta la Municipalidad de Ancud para confeccionar publicaciones escritas con las noticias de la Municipalidad, como también la confección de videos que registren las inauguraciones, ceremonias y actos relacionadas con actividades tanto recreativas como de inversión en infraestructura comunitarias. 

CAPITULO VII

7.
PROPUESTA DE UNA ESTRATEGIA COMUNICACIONAL INSTITUCIONAL 

Es así como en la actualidad cada vez se hace más necesario que las organizaciones e instituciones, tanto públicas como privadas, refuercen su sistema de comunicación como una medida de enfrentar los nuevos desafíos de los tiempos modernos, en el cual sus públicos están desarrollando de manera activa la manifestación de sus opiniones y percepciones respecto a las administraciones de ellas.  

Como resultado de la investigación se plantea una estrategia comunicacional integral, cuya base radique en los diversos mecanismos y herramientas con que cuenta la comunicación institucional y las relaciones públicas.

Es decir, una estrategia que pueda unir a los funcionarios de la institución a través de una visión futura de progreso, desarrollo y bienestar para todos los habitantes de la comuna, lo cual pueda ser claramente percibido por el público externo del municipio cada vez que deba recurrir a dicha institución.

En definitiva, una comunicación integral en términos de mayor fluidez y calidad de las informaciones emitidas a través de comunicados de prensa a los distintos medios de comunicación; desarrollar sustancialmente la comunicación interna apoyándose en la creación de un comité editorial constituido por funcionarios municipales para la creación de una revista de comunicación institucional; incrementar la participación de las jefaturas y el Alcalde con los funcionarios, a través de convivencias informales y actividades deportivas recreativas, en donde pueda asistir el grupo familiar.

Dicha comunicación integral debe incluir además elementos de ceremonial y protocolo claramente establecidos y difundidos a todos sus públicos, como también el plan básico de comunicación externa, orientado a emitir las informaciones cotidianas del municipio a través de un suplemento mensual, un programa radial y notas televisivas.

7.1.
Principios para el Diseño de la Estrategia

A través de la investigación social es posible obtener información relevante acerca de la institución y su medio ambiente, las relaciones con sus públicos y todas las situaciones que inciden en el clima general de la organización.

De esta manera, logramos deducir que a través de la aplicación de la investigación social es posible lograr un acercamiento concreto y específico a las necesidades comunicacionales de una organización o institución, para posteriormente evaluar y rectificar problemas y dificultades que no permiten el logro de una comunicación efectiva.

A su vez, la investigación permite conocer si los recursos utilizados en el sistema de comunicación son adecuados; si necesitan ser rediseñados; cuáles estrategias comunicacionales deben ejecutarse; cuáles acciones deben priorizar sé y cuáles mensajes deben ser enviados, a través de qué canales deben ser transmitidos y a qué públicos deben ser dirigidos, por ejemplo.

La información que se obtiene a través de la investigación se transforma en un elemento clave para las posteriores decisiones respecto al manejo comunicativo de la institución, ya que éstas serán realizadas sobre la base de los resultados obtenidos, los cuales aseguran mayores posibilidades de éxito en cuanto al impacto de nuevas estrategias comunicacionales aplicadas a la organización.

· Las autoras Muriel y Rota
 indican que la información obtenida de la investigación social apoyará al sistema de comunicación en los siguientes aspectos:

· Diagnosticar a la institución, su contexto y su función como elemento de desarrollo nacional.

· Interpretar el estado general de las relaciones de la institución con sus públicos y diagnosticar las áreas problemáticas de estas relaciones.

· Diseñar políticas de comunicación realistas y acordes con los objetivos de la institución, sus públicos y el desarrollo nacional.

· Planificar y programar acciones efectivas de comunicación acorde con las políticas, metas y objetivos, tanto de la institución como de la comunicación institucional.

· Diseñar estrategias de comunicación eficaces, eficientes y efectivas para lograr metas y objetivos.

· Evaluar periódicamente las políticas, planes, estrategias y objetivos de comunicación de la corporación. 

· Ambas autoras señalan además que  dicha investigación  entregará información relevante en la toma de decisiones en las siguientes áreas:

· Información acerca del medio ambiente externo a la institución, es decir, temas sociales, políticos, económicos y tendencias en estos campos que, de alguna manera, afecten a la organización y a sus públicos.

· Información acerca de la institución misma, su historia, sus objetivos generales y específicos, su estructura y funciones.

· Informaciones acerca de los públicos intra y extra institucional.

· Información acerca de la relación de la institución con sus públicos, el por qué de la relación, el motivo por el cual se originó y se mantiene dicha relación, para así detectar si las expectativas se cumplen o no y si la relación es firme y bien fundamentada.

· Información acerca de la imagen que la institución proyecta frente a sus públicos, sea esta favorable o desfavorable, para así facilitar la planificación de estrategias para optimizar la relación.

7.2.
Creación y Diseño de una Dirección de Comunicación Municipal

El concepto de Comunicación Institucional implica el manejo correcto de las comunicaciones en una organización, con el objeto de obtener un conjunto de reacciones positivas en segmentos de públicos previamente determinados.

Esto envuelve una serie  de tareas y orientaciones a desarrollar en un conjunto global de acciones que sean claramente identificadas como una estrategia, la cual sea aplicada no sólo por los profesionales que conformen la Dirección de Comunicación Municipal, sino que se ejecute necesariamente por un colectivo de personas que se transforme en el guía interno del Alcalde y la Institución en lo que significa la comunicación institucional.  

Para tal efecto, se describen las consideraciones que permiten delinear la proposición de un diseño y creación de una DIRCOM Municipal, teniendo presente los conceptos que si bien es muy importante efectuar variaciones en la composición de la actual Oficina de Relaciones Públicas (especialmente en su estructura orgánica),  el factor que condiciona la comunicación efectiva emitida desde ésta,  tiene relación directa con el contenido de sus informaciones, con la forma en que éstas son transmitidas, y con la planificación y organización del trabajo anual que debe ejecutar dicha oficina. 

Es necesario dejar en claro que buena parte de la solución al problema comunicacional existente en el municipio está basado en la necesidad de que los miembros de la organización edilicia estén dispuestos a contratar a profesionales con conocimientos en el área de las comunicaciones; y éstos, por su parte, deben  estar dispuestos a asumir cabalmente sus roles y funciones, como también a desarrollar una gestión comunicativa autónoma que permita proyectarse de acuerdo a los nuevos requerimientos de la organización.

No sólo se trata de marcar o definir una estrategia comunicacional a través de una serie de nuevas tácticas o medidas comunicacionales, sino de fomentar una línea de funcionamiento que en la medida que sea asumida por todas las jefaturas y funcionarios municipales se puedan lograr sencillas modificaciones, sobre todo en el esquema de comunicación -tanto externo como interno-, lo que contribuya en el tiempo un cambio de opinión de la comunidad ante la calidad y efectividad del servicio entregado por la institución.

Para este fin se propone la creación de un equipo de trabajo cuya labor esté basada en roles, objetivos, funciones, deberes y metas claramente estipulados al interior de la institución, cuya normativa básica para su funcionamiento sea :

I.
Que se constituya una Dirección de Comunicación Municipal (DIRCOM), la cual desarrolle acciones tendientes a establecer, planificar, perfeccionar, resguardar y valorizar la Comunicación Institucional del municipio.

II.
La DIRCOM podrá solicitar, a través del Alcalde, la asesoría y/o participación de algún directivo, profesional o funcionario de la Municipalidad, para efectuar consultas respecto a la especialidad del convocado, o en el desarrollo de acciones específicas relativas con la Comunicación Institucional y /o las Relaciones Públicas.

III.
Serán obligaciones de la DIRCOM :

-
Asesorar al Alcalde y al Concejo en materias de difusión externa, objetivos, acciones y logros de la Municipalidad.

-
  Asesorar al Alcalde y al Concejo en materia de difusión interna, proponiendo para ello modelos de comunicación que se encuentren en uso,  por ejemplo el modelo de comunicación horizontal.

-
Asesorar al Alcalde y al Concejo en materias de ceremonial y protocolo, participando con las autoridades en labores de acercamiento con los funcionarios (ámbito interno) y con personeros externos (autoridades, ejecutivos de empresas e instituciones).

-
Informar oportunamente a las distintas direcciones cualquier problema que surja y que genere inestabilidad en la institución, es decir, debe enfrentar el rumor para evita el conflicto que puede llegar a provocar una crisis interna si no es solucionado eficazmente.

IV.
La DIRCOM no podrá tener ni administrar bienes de su propiedad.  Por lo tanto,  los aportes que pudiere obtener y recaudar, serán ingresados a fondos  generales de la Municipalidad, quien los administrará para el logró de los objetivos específicos de la Dirección, a través de los ítems presupuestarios que establezca la normativa vigente.

V.
La DIRCOM no podrá decidir u ordenar a las Unidades de la Municipalidad la ejecución de gastos y/o la aplicación de recursos para la realización de acciones y eventos, salvo que sea expresamente autorizado mediante decreto Alcaldicio.

En el evento que así ocurra, deberá efectuar en forma oportuna y detallada las rendiciones de cuentas conforme  a la reglamentación vigente al respecto.

7.3.
Organigrama Propuesto para la Dirección de Comunicación
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Como punto de partida, se encuentra el organigrama interno de la Dirección de Comunicación Municipal, el cual ha sido diseñado en función de los requerimientos de personal y en función de la delegación de funciones, responsabilidades y atribuciones.

7.4.
Descripción de Cargos y Funciones de la DIRCOM

En función del análisis y de la propuesta se desarrolla la descripción del perfil de cada cargo genérico y específico, teniendo presente que dicha descripción corresponde a un perfil ideal, que debe ser considerado como una meta a la cual acceder, conforme a los criterios de gradualidad que la contraparte municipal establezca.

Por lo mismo, el perfil propuesto no tiene que coincidir necesariamente con el perfil que ostenta el actual ocupante del cargo de Relacionador Público (cuando éste existe) y será posible acceder a él por distintas vías, entre las que no deben descartarse la contratación de nuevos funcionarios (cuando el cargo es nuevo), la sustitución del funcionario, la capacitación y/o traslado interno del funcionario (cuando el cargo ya existe).

Adicionalmente, se ha aplicado el criterio de orientación de los cargos hacia la polifuncionalidad, utilizándolo en forma específica en las descripciones de cargos para los niveles de administrativos y auxiliares, los cuales, en términos generales, por su similar nivel de educación y capacitación dentro de su propio escalafón, deberían estar en condiciones de desempeñarse en cualquier unidad municipal, bastando para este efecto una capacitación básica sobre las especificaciones de la nueva unidad de destino del funcionario en cuestión.

A continuación se incluye la descripción básica de los cargos propuestos, pero no se indica en ellos el grado de la Escala Municipal de Remuneraciones que le corresponderá, debido a que es materia de análisis con las autoridades en función de la modificación legal a partir de la cual se sancionaría la nueva Planta de Personal.

7.5.
Descripción y Especificaciones de los  Cargos  Propuestos

7.5.1.
Primer Cargo :

A.-
Identificación
:

1.
Nombre del cargo


:
Director de Comunicaciones

2.
Unidad




:
Alcaldía

3.
Dependencia Jerárquica

:
Alcalde

4.
Requisitos Educacionales

:
Profesional Universitario

5.
Características Profesionales

:
Profesional Periodista, con conocimientos de la Normativa Orgánica Municipal y de la Administración del Estado.

5.
Experiencia



:
Dos años de experiencia  laboral

6.
Características Personales

:
Comunicador, creativo, organizado, con capacidad de trabajo en equipo y  coordinación entre unidades, dispuesto a cooperar, con buenas relaciones humanas, abierto a las críticas, y con experiencia en organización de eventos.

B.-
Propósitos del Cargo:

Construir y mantener los canales de información necesarios y suficientes para informar y difundir las acciones concernientes a la gestión municipal, tanto a nivel interno como a nivel externo, estableciendo los medios de retroalimentación pertinentes para el buen desempeño de la institución municipal.

C.- Funciones Principales :

-
Difundir interna y externamente las acciones y objetivos del municipio.

-
Asesorar a las autoridades en la difusión externa (opinión pública), a través de los contactos establecidos con los medios de comunicación social o masiva.

-
Asesorar a las autoridades en la difusión interna (público interno), aplicando para ello instrumentos específicos de comunicación institucional.

-
Organizar eventos.

-
Asesorar al Alcalde de las materias relativas a Relaciones Públicas, Comunicación Social y actividades protocolares

-
Programar y apoyar el desarrollo de las actividades públicas y protocolares del Alcalde

-
Asesorar a las autoridades en la creación y promoción de la Imagen Corporativa de la municipalidad.

-
Mantener un archivo actualizado con todas las publicaciones relacionadas con la administración comunal.

-
Mantener el análisis, procesamiento, evaluación y archivo de toda la información relacionada con la Imagen Corporativa.

-
Mantener y afianzar las relaciones con los diferentes medios de comunicación: diarios, revistas, radios y canales de televisión.

-
Planificar las actividades anuales del municipio, de carácter público: desfiles cívico-militar, celebración fiestas patrias, aniversario de la ciudad, fiesta navideña, etc.

-
Informar oportunamente a todos los departamentos del municipio los objetivos y decisiones que se adjudique alguna dirección municipal, como acuerdo de los Comités Técnico.

-
Crear instrumentos de comunicación  con el fin de mejorar ésta dentro de la institución a través de boletines informativos, diarios murales, programas radiales, cartas y/o charlas al personal, y la creación de la revista institucional.

-
Organizar eventos internos para el personal: celebración de cumpleaños, aniversarios, fiestas patrias, y fiestas de fin de año, entre otras.

-
Organizar junto al Jefe de Gabinete la agenda de actividades del Alcalde.

-
Crear -a través de lo señalado anteriormente- un ambiente grato y estable debido a que las personas que trabajan en la institución necesitan sentirse seguras y valoradas.

D.-
Responsabilidades :

Es responsable  ante sus superiores de la administración eficiente y eficaz de los procesos técnicos y administrativos de sus propósitos y al logro de los objetivos de su Unidad.

De igual forma, es responsable por el personal a su cargo, por dinero, por bienes y equipos, y por la buena atención del usuario interno y externo.

E.-
Jornada de Trabajo  :

Debe disponer de tiempo completo, para efectuar labores fuera de los horarios normales, y mantener comunicación permanente con el municipio, inclusive en días festivos.

F.-
Tipo de Contrato

Modalidad Planta o Contrata.

7.5.2.
Segundo Cargo:

A.-
Identificación   :

1.
Nombre del cargo

:
Administrativo de la  Dirección de 







Comunicación (DIRCOM)

2.
Unidad



:
Dirección de Comunicación

3.
Dependencia Jerárquica
:
Del Director de la DIRCOM

4.
Requisitos Educacionales
:
Técnico Profesional, Técnica Superior o







Universitaria. 

5.
Características Profesionales
:
Profesional del área administración y 
secretariado, con conocimientos en computación,  Internet, y atención de público.

6..
Experiencia


:
Dos años de experiencia laboral

7.
Características Personales
:
Organizado (a), discreto (a), con iniciativa y capacidad para resolver situaciones de rutina, dispuesto (a) a cooperar en la ejecución de eventos.

B.-
Propósito del Cargo  :

Mantener perfecto control de toda la correspondencia destinada al Director de la DIRCOM y el Alcalde, organizando archivos en forma práctica y accesible, y efectuando la recepción y el despacho oportuno de la documentación que debe ser procesada por ambos personeros.

C.
Obligaciones  :

-
Organizar de manera práctica y al día  para el Director de la DIRCOM, los archivos con la documentación de la Dirección.

-
Salvaguardar la confidencialidad de dicha documentación, guardándola en lugar seguro.

-
Mantener el control de los materiales, insumos e implementos en su utilización, de su superior y el resto del personal que integren la Dirección.

-
Colaborar con el Director de la DIRCOM  y el Jefe de Gabinete para establecer la primera línea de atención a los usuarios, investigando el motivo de las solicitudes de audiencia con el Alcalde para propiciar su derivación cuando sea pertinente, procediendo de igual forma con la correspondencia que es remitida al Alcalde.

-
Colaborar con el Director de la Unidad estableciendo un registro ordenado de audiencias, llamadas y visitas de la autoridad.

D.-
Funciones en el Área  Externa  :

-
Actualizar el rol de autoridades  de la región, provincia y comuna.

-
Ayudar a organizar conferencias prensa.

-
Cooperar en la elaboración y cotización de presupuestos de banquetes para los d
iferentes eventos organizados por la Municipalidad.

-
Confirmar la asistencia de los invitados a los eventos organizados por la DIRCOM.

E.-
Funciones en el Área Interna  :

-
Ayudar en la organización de los eventos internos que se realizan en el municipio.

-
Cooperar en la creación de instrumentos de comunicación, tales como boletines informativos, cartas al personal y diarios murales.

-
Recibir al público que acude a la DIRCOM en circunstancias que su Director se encuentre ausente de la Unidad.

-
Despachar comunicados de prensa, invitaciones, folletos, correspondencia interna y externa, entre otros documentos, y asegurarse de su recepción.

-
Realizar todo el trabajo escrito que se requiera de la DIRCOM.

-
Realizar la atención telefónica y la recepción de correspondencia.

F.
Responsabilidades  :

Es responsable ante sus superiores de la administración eficiente y eficaz de los procesos técnicos y administrativos de su propósito y al logro de los objetivos de su Unidad.

De igual forma, es responsable por dinero, por bienes y equipos, y por la buena atención del usuario interno y externo.

G.
Jornada de Trabajo  :

Debe disponer de tiempo completo, para efectuar labores fuera de los horarios normales, y mantener comunicación permanente con el municipio, inclusive en días festivos.

H.
Tipo de Contrato  :

Modalidad Planta o Contrata

7.5.3.
Tercer Cargo :

A.- 
Identificación  :

1.
Nombre del cargo

:
Periodista 

2.
Unidad



:
Dirección de Comunicación (DIRCOM)

3.
Dependencia Jerárquica
:
Del Director de la Dirección  de Comunicación

4.
Requisitos Educacionales
:
Profesional Universitario

5.
Características Profesionales
:
Profesional Periodista 

6.
Experiencia


:
Dos años de experiencia laboral.

7.
Características Personales
:
Profesional con dominio absoluto de los medios de comunicación, modelos de comunicación, procesos de formación de opinión pública, de la exposición de los mensajes y sus efectos en los receptores.

B.-
Propósito del Cargo  :

Debe ser capaz de manejar y construir una opinión pública favorable del municipio de acuerdo a un criterio de beneficio común.  Con el adecuado manejo de las informaciones debe introducir aquellos contenidos en la agenda de los medios que permitan una retroalimentación entre quien emite el mensaje (con una intencionalidad) y quien la recibe.

C.-
Obligaciones  :

-
Establecer un canal permanente y consistente de información con todos los medios de comunicación.

-
Dirigir los mensajes informativos a los responsables de su transmisión hacia la opinión pública.

-
Citar y comprometer la asistencia de los participantes de las conferencias de prensa

-
Dar adecuado uso a los equipos de audio y cine en los eventos que el municipio organice.

-
Orientar al fotógrafo sobre el contenido de los temas a retratar.

D.-
Funciones en el Área Externa  :

-
Dar a conocer a la comunidad las actividades y resoluciones de los distintos departamentos del municipio.

-
Organizar las conferencias de prensa.

-
Preparar publicaciones institucionales.

-
Confeccionar  videos institucionales, al igual que un archivo de los principales -eventos e inversiones ejecutados por el municipio.

-
Confeccionar y ejecutar programas radiales para difusión de información municipal.

-
Asesorar al fotógrafo sobre las tareas encomendadas.

-
Preparar la pauta de las entrevistas del Alcalde.

-
Llevar el registro de las noticias y publicaciones relacionadas con el Alcalde, el -Municipio y la comuna.

-
Revisar los discursos del Alcalde.

-
Cooperar en la creación de instrumentos comunicacionales para la institución, tales como boletines informativos, revistas institucionales, cartas al personal, diarios murales, programas radiales, etc.

E.-
Responsabilidades  :

Es responsable  ante sus superiores de la administración eficiente y eficaz de los procesos técnicos y administrativos de sus propósitos y al logro de los objetivos de su Unidad.

De igual forma, es responsable por el personal a su cargo, por dinero, por bienes y equipos, y por la buena atención del usuario interno y externo.

F.-
Jornada de Trabajo  :

Debe disponer de tiempo completo, para efectuar labores fuera de los horarios normales, y mantener comunicación permanente con el municipio, inclusive en días festivos.

G.-
Tipo de Contrato  :

Modalidad Planta o Contrata

7.5.4.
Cuarto Cargo :

A.-
Identificación   :

1.
Nombre del  cargo

:
Relacionador Público.

2.
Unidad



:
Dirección de Comunicación

3.
Dependencia Jerárquica
:
Del Director de Comunicación

4.
Requisitos Educacionales
:
Profesional Universitario, Técnico







Superior.

5.
Características Profesionales
:
Profesional del área comunicacional,







Relacionador Público.


6.
Experiencia


:
Dos años de experiencia laboral.

7.
Características Personales
:
Profesional con conocimientos en Relaciones







Públicas, organización de eventos, ceremonial







y protocolo, de buenas Relaciones Humanas, 







creativo y organizado, dispuesto a trabajar en







equipo.

B.-
Propósitos del Cargo  :

El profesional de Relaciones Públicas debe hacerse cargo de la organización de eventos especiales, de las labores de protocolo, incluyendo todas las labores de acercamiento con las autoridades y jerarquías, manteniendo correspondencia en casos de aniversarios, festividades, cambio de autoridades, confección y redacción de cartas de pésame, felicitaciones, libretos para maestros de ceremonias oficiales, discursos, etc.

C.-
Obligaciones  :

-
Organizar eventos internos para el personal: celebración de cumpleaños, aniversarios, fiestas patrias y fin de año, por ejemplo.

-
Participar en la programación, planificación y  preparación de los eventos a los que asistirán autoridades.

-
Encargarse de aspectos de ceremonial y protocolo, tanto en la organización de eventos externos como en la realización de eventos internos.

-
Confirmar asistencia de autoridades a eventos organizados por el municipio.

-
Solicitar preparación de cócteles, ágapes o comidas

-
Apoyar en la confección de discursos, programas de ceremonias, pautas de trabajo, patrocinios, auspicios, etc.

D.-
Responsabilidades  :

Es responsable  ante sus superiores de la administración eficiente y eficaz de los procesos técnicos y administrativos de sus propósitos y al logro de los objetivos de su Unidad.

De igual forma, es responsable por el personal a su cargo, por dinero, por bienes y equipos, y por la buena atención del usuario interno y externo.

E.-
Jornada de Trabajo  :

Debe disponer de tiempo completo, para efectuar labores fuera de los horarios normales, y mantener comunicación permanente con el municipio, inclusive en días festivos.

F.
Tipo de Contrato  :

Modalidad Planta o Contrata

7.6.
Propuesta de Trabajo para la DIRCOM

-
Fomentar la participación, colaboración y motivación, con el fin de desarrollar entre los habitantes de la comuna de Ancud un sentido de pertenencia hacia su municipio, los objetivos de éste, y a su vez, al progreso de la comuna.

-
Mantener informados a los públicos de la organización con relación a los objetivos que tiene la Municipalidad y las actividades que ella ofrece permanentemente.

-
La Dirección de Comunicación debe ser integrado por personal especializado en Periodismo, Comunicación Social y/o Relaciones Públicas, con completos conocimientos en el área.

-
La DIRCOM debe proyectar la Imagen Corporativa de la institución implementando, manteniendo y mejorando las relaciones con los medios de comunicación, con el fin de posicionarse ante la opinión pública.

7.6.1.
Propuesta para Mejorar  la Comunicación  Interna 

Con el objeto de crear vías de comunicación efectivas, el Departamento de Relaciones Públicas debe involucrar al personal en los objetivos y metas de la Institución.  Por ello, es fundamental la implementación de los siguientes instrumentos o técnicas de Relaciones Públicas:

· Diarios Murales

Esta es una vía sencilla de comunicación con los funcionarios y ampliamente difundida.  Su ubicación es muy importante; lo ideal es en los lugares de tránsito frecuente, sobre todo en los acceso al casino de la Municipalidad y en la sala de reuniones de la ASEMUCH  (Asociación de Empleados Municipales).

Se debe tener responsabilidad de conservar limpio, arreglado y al día el diario mural.  Los avisos y noticias han de ser cortas, de tamaño adecuado y llamativos.  En este medio se deben publicar los cumpleaños y santos de los funcionarios, los nacimientos de hijos y también las defunciones.

· Boletines Informativos

Es una de las vías más importantes de comunicación interna.  Este es un medio muy útil para contactarse con los funcionarios.  Es deber del Departamento de Relaciones Públicas elaborar un boletín simple en formato doble carta, por ejemplo, el cual debe ser diseñado en el computador de la oficina y reproducido para cada Dirección, Departamento y Sección del municipio.

· Cartas o Tarjetas Personales

Los cumpleaños y otros aniversarios familiares, los ascensos, el nacimiento de un hijo, ciertas actividades en pro de la comunidad, una labor bien ejecutada, son diversos ejemplos de ocasiones adecuadas para escribir una carta o tarjeta firmada personalmente por el Director de Departamento y por el Alcalde.  Es un pequeño detalle pero de gran significación para el sentido de pertenencia del personal.

· Clipping

Esta es una tarea fácil y sencilla de realizar, por ejemplo, un seguimiento de las noticias y publicaciones relacionadas con la Municipalidad, sus actividades y  la comuna.  De esta manera se puede ir evaluando las gestiones realizadas por el municipio y la comunidad local.

· Informes

Cada Departamento debe entregar un informe con sus actividades, proyectos, reclamos, comisiones de servicios, etc., para su difusión o para tomar medidas de contingencia.  Se sugiere al profesional encargado del Departamento de Relaciones Públicas, la dedicación de algún tiempo al procesos pedagógico para que los responsables de las diferentes unidades  municipales  aprendan como producir informes, y cuando remitirlos al área  de comunicación de Relaciones Públicas, con el objeto de que ese tipo de instrumento sea aprovechado en toda su utilidad y potencialidad.

· La Dirección de Comunicación debe Desarrollar el Acceso a la Alcaldía

Con el fin que los funcionarios deseen expresar sus opiniones a la Dirección con respecto de sus tareas, condiciones de trabajo y otros asuntos que afectan sus intereses, es necesario establecer claros canales de comunicación con el objeto de dar a los funcionarios la oportunidad de formular preguntas acerca del funcionamiento de la Institución o de brindar sugerencias que puedan ser desarrolladas para solucionar problemas concretos que les afectan.

Además, es conveniente propiciar reuniones periódicas entre las Direcciones y la Alcaldía para dar a conocer objetivos y propuestas, con el objeto de planificar en conjunto las acciones a desarrollar.

· Entrevistas Personales

Por otro lado, si un funcionario desea hablar directamente con el Alcalde, podrá solicitar una entrevista para así poder plantear sus inquietudes, problemas y sugerencias.  Esto ayudará notablemente a mejorar la comunicación y la imagen del Alcalde ante sus funcionarios y, a la vez, él podrá interiorizarse de la problemática que afecta a su personal.

· Fomentar Cursos de Capacitación

La DIRCOM debe fomentar los Cursos de capacitación para los funcionarios de la Municipalidad.  Estos cursos deben estar enfocados a la especialización de las actividades y funciones que desempeñan los funcionarios, dirigidos hacia su mejor bienestar laboral y personal.

· Charlas a los Funcionarios

También deben ofrecerse charlas a todos los funcionarios sobre la importancia de las relaciones humanas en la organización, de los beneficios y ventajas logrados a través de una comunicación institucional efectiva, y otros temas como las campañas impulsadas por el municipio sobre Prevención del Hanta, de Incendios Forestales, del Uso y Trato de la Basura, entre otras.

· Incentivar las Actividades Recreativas

Dentro de este punto es posible mencionar diversas acciones que posibilitan el incentivo y las buenas relaciones entre el personal y los superiores, tales como incentivar el apoyo de los equipos deportivos que representan a la institución, al grupo de teatro, al conjunto folclórico, a las actividades de la Asociación de Empleados Municipales, ASEMUCH, como también incentivar a los funcionarios a participar en las actividades conmemorativas de la comuna, entre otras.

· Incentivar los Convenios

El Departamento de Relaciones Públicas debe gestionar convenios con institutos de idiomas, gimnasios, escuelas de baile, entre otros, con el fin de facilitar el acceso de los funcionarios municipales a estos centros de recreación y aprendizaje.

Así mismo, debe incentivar los convenios con otros municipios para intercambio cultural y turístico, con los hoteleros, empresas de viajes, etc.

7.6.2.
Estrategia para Mejorar la Comunicación Externa 

· Dar Uniformidad a la Institución a través de la Imagen Corporativa

Es importante considerar que una institución emite varias comunicaciones diferentes, desde una carta, hasta una tarjeta de saludo, por esta razón, la personalidad de la Municipalidad se debe incluir a los sistemas visuales de identidad corporativa, a través de signos y logos. 

Esta imagen corporativa se debe aplicar a la papelería interna de la institución, a los colores del recinto, emblemas, pendones, galvanos, banderines, así como también a los uniformes de los funcionarios y vehículos de la municipalidad.

· Publicidad Institucional y Comunal

Se debe invertir en folletería, programas de radio, páginas promocionales y auspicio de distintos eventos con el fin de proyectar la imagen de la comuna de Anchad como una cuidad turística, con atractivos naturales y con comodidades en infraestructura urbana, vial y hotelera adecuada para satisfacer las necesidades de los turistas.

· Balance Financiero y Social (Gestión del Alcalde)

La cuenta pública anual refleja la gestión del Alcalde durante el periodo del año, la cual en entregada a la comunidad a través de una revista.  Esta debe ser confeccionada y planificada con anticipación, escrita en un lenguaje sencillo, con cifras claras, con fotografías y orientada a resaltar la buena administración del Alcalde.

· Obsequios

Mantener un stock de galvanos, trofeos, placas recordatorias, banderines, relojes murales, material impreso, fotografías, artesanía, entre otros artículos, con la Imagen Corporativa de la Municipalidad. Su uso debe ser destinado a visitas de personas ilustres, reconocimientos públicos, aniversarios de instituciones, y actividades deportivas, artísticas, culturales, etc.

· Correspondencia

Se debe velar por que la entrega de la correspondencia sea expedita y oportuna, ya que la institución está en constante comunicación con su medio a través de tarjetas de invitaciones, efemérides, saludos de aniversario, excusas, etc., como también de Oficios Ordinarios.

· Patrocinios

Se debe dar constante apoyo a las actividades emprendidas por organizaciones deportivas y sociales de la comuna, ya que es muy importante que se vea un respaldo por parte de las autoridades a las iniciativas que ellos propagan.  Este apoyo puede incluir, según las solicitudes, dinero, equipos de audio y amplificación, personal de apoyo, locales, materiales, maquinarias, etc.

· Ceremonial y Protocolo

Se debe atender cuidadosamente al protocolo establecido para ceremonias de carácter público, para lo cual es fundamental mantener al día y organizado el Rol de Autoridades.  Además, es necesario preocuparse de confirmar previamente la asistencia  de los invitados, para realizar una adecuada distribución de las sillas en actos públicos y de las mesas  en almuerzos y otros.

7.7.
Diseño de Estrategia Comunicacional Institucional

-
Abrir espacios de diálogo y construcción de una visión compartida, que permita a los funcionarios tener un horizonte mayor para el trabajo que realizan diariamente.  Concretamente, esto se puede trabajar de varias maneras: en un taller a los funcionarios y/o en los boletines internos capacitando a las jefaturas para que transmitan esta visión compartida en las reuniones de trabajo de su departamento.

-
Diseñar un mecanismo de capacitación para integrar los contenidos de la Ley Orgánica Municipal en el trabajo cotidiano de los funcionarios.  Esto implicaría abrir espacios para el cambio de roles que actualmente  desempeñan en los distintos niveles del municipio.

-
Evaluar los mecanismos de resolución de conflictos al interior y entre los departamentos.  Esto permitirá adoptar mecanismos más eficientes, acordes a la declaración de visión compartida y a la nueva Ley Orgánica Municipal.

-
Crear un espacio de aprendizaje de competencias comunicacionales básicas, tales como saber pedir, saber aceptar o rechazar una petición y saber negociar.

-
Priorizar los aspectos de materiales de trabajo para diseñar un plan de acciones que permitan a los funcionarios experimentar algunas mejorías que sean sustanciales en su calidad de vida en el trabajo.  En el evento que así ocurra, deberá efectuar en forma oportuna y detallada, las rendiciones de cuentas conforme a la reglamentación vigente al respecto.

-
Fomentar la comunicación participativa  entre la comunidad y el municipio, a objeto de otorgar la posibilidad de que los ciudadanos de Ancud, especialmente su público externo, sientan un grado de pertenencia con su gobierno local.

-
Ubicar diario murales con informaciones municipales en distintos lugares de la ciudad, los cuales presenten una gran concurrencia diaria de personas.  Estos pueden ser en el Terminal de Buses Urbano, el Terminal de Buses Rural,  Feria Artesal, Casa de la Cultura, entre otros.

-
Crear un medio de comunicación escrito mensual  del municipio orientado al sector popular de la comuna, el cual por su condición socioeconómica no tiene alcance a los medios de comunicación tradicional.  En este medio además se debe dar especio a las organizaciones sociales de la comuna y así colocar en práctica la comunicación participativa a la libre expresión de éstos.

-
Implementar un sistema hábil y expedito de reclamos y sugerencias.

CONCLUSIONES

8.1.
En Relación a la Propuesta de Estrategia Comunicacional Institucional y la  Creación de una Dirección de Comunicación:

-
La propuesta hecha al municipio está dentro de las posibilidades de re-estructuración al que puede acceder.  El beneficio que la creación de una Dirección de Comunicación en la institución optimizará el rendimiento de la imagen corporativa y opinión pública del municipio ante la comunidad, y traerá el fortalecimiento del clima interno a través de los instrumentos y técnicas a aplicar.

-
Por otro lado, la designación de funciones y responsabilidades permitirá tener clara el ritmo de trabajo al que se pretende llegar, logrando en un corto período de tiempo consolidar la función de la comunicación institucional como una efectiva y necesaria herramienta de asesoría de la gestión del Alcalde y del municipio en general.

GLOSARIO

1.-
ADMINISTRATIVO : persona empleada en la administración de alguna entidad.

2.-
COMITÉ :  Comisión de personas encargadas para un asunto determinado.

3.-
DOTACIÓN :  Conjunto de individuos asignados al servicio de un establecimiento público, de una oficina, etc.

4.-
EFICACIA :  Virtud y facultad para lograr un efecto determinado.

5.- 
ESCALAFONES :  Distribución jerárquica de los cargos al interior de una unidad (directivos, profesionales, técnicos y auxiliares).

6.- 
ESTATUTO : Ley especial básica para el régimen autónomo de una Región, dictada por el Estado de que forma parte.

7.-
FUNCIONES COMPARTIDAS : Son aquellas que el municipio asume y realiza en conjunto con otras instituciones, ya sean estas públicas como privadas.

8.-
FUNCIONES PRIVATIVAS :  Son aquellas que el municipio asume y realiza en forma exclusiva sin la intervención de otras institución u organismos.

9.-
UNIDAD :  Elemento aglutinador que ordena roles y funciones de las personas para el cumplimiento de un objeto.
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ANEXOS

ANEXO 1

CUESTIONARIO ENCUESTA COMUNIDAD ANCUDITANA
SEXO :          MASCULINO   :  _______

     
         FEMENINO     :  _______

SECTOR :      URBANO        :   _______

 
          RURAL          :   _______

ESTA INSCRITO EN EL REGISTRO ELECTORAL  :      SI   :  ______







  NO  : ______
1)
¿Tengo claro los objetivos del trabajo municipal ? 

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

2)
¿ Considero que la información que entrega el Municipio a la comunidad  es suficiente para conocer el trabajo que se está realizando ?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

3)
¿ Acudo frecuentemente a las Direcciones Municipales (DIDECO, Dirección de Obras, SECPLAN, Tránsito, Aseo y Ornato, por ejemplo) para solicitar información de mi interés ?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

4)
¿Considero que la comunidad ancuditana destaca más los aspectos negativos que los positivos de la municipalidad?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

5)
¿Considero valioso el trabajo que realiza el Alcalde y la Municipalidad para el progreso de la comunidad?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

6)
¿Cree que la gestión del municipio está acorde  a las informaciones que entrega los medios de comunicación local?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

7)
¿Conozco las funciones que debe cumplir el Concejo Municipal? :

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

8)
¿Considero que los acuerdos del Concejo Municipal son entregados oportunamente a la comunidad ? :

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

9)
¿Creo que la Municipalidad cumple con las expectativas de desarrollo en la comuna?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

10)
¿Estoy yo y mi organización constantemente informados respecto a los beneficios  municipales a los que se pueden acceder? 

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

11)
Las informaciones del trabajo que la Municipalidad está desarrollando en la comuna las conozco por que me informo a través de :

(  )
Los funcionarios municipales (al interior del municipio)

(  )
Los Medios de comunicación local (radio, TV Cable, Diario)

(  )
Por mi organización

(  )
Ninguno de los anteriores

12)
¿ Cree usted que las informaciones emitidas (informaciones entregadas a la gente) por el municipio a los medios de comunicación (radio, TV Cable, Diario) y  a la  comunidad corresponden al verdadero trabajo desarrollado por éste?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

13)
Considero que la calidad de las informaciones recibidas acerca de las actividades del municipio es buena:

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

14)
Creo que los medios (diario mural, entrevistas en la radio y televisión, por ejemplo)  utilizados por el municipio para informar de sus actividades son suficientes:

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

15)
¿Considero que la Municipalidad entrega a la comunidad la posibilidad de establecer una comunicación participativa, respecto a los proyectos, problemas y opiniones de la comunidad? 

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

16)
¿Considero que es necesario que la Municipalidad entregue a la comunidad información respecto a su gestión ? 

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

17).- ¿Considero que  el Alcalde responde a las expectativas de la comunidad?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

18).-
Considero que mis consultas son bien acogidas por los funcionarios municipales cuando recurro al municipio?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

19)
¿Considero que en la comunidad debería tener mayor espacio de participación en el municipio?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

20)
¿Considero que la comunidad debería tener participación para aprobar y / o priorizar determinados proyectos?

(  )
Muy de acuerdo

(  )
De acuerdo

(  )
En desacuerdo

(  )
Muy en desacuerdo

(  )
N/R

ANEXO 2

DIMENSIÓN N°1 : "OPINIÓN DE LA COMUNIDAD RESPECTO A LA VISION QUE TIENEN DE LA MUNICIPALIDAD DE ANCUD".
	Dimensión N°1
	Preg.5
	Preg.6
	Preg. 8
	Preg. 9
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	23%
	31%
	15%
	25%
	24%
	

	De acuerdo
	36%
	29%
	39%
	30%
	34%
	57%

	En desacuerdo
	21%
	27%
	32%
	21%
	25%
	

	Muy en desacuerdo
	13%
	7%
	11%
	16%
	12%
	37%

	N/R
	7%
	6%
	3%
	8%
	5%
	6%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


Variable : Opinión Pública.
	
	Preg.5
	Preg.6
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	23%
	31%
	27%
	

	De acuerdo
	36%
	29%
	33%
	60%

	En desacuerdo
	21%
	27%
	24%
	

	Muy en desacuerdo
	13%
	7%
	10%
	34%

	N/R
	7%
	6%
	6%
	6%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%


Variable: Cumplimiento de las Expectativas de Desarrollo.
	
	Preg. 8
	Preg. 9
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	15%
	25%
	20%
	

	De acuerdo
	39%
	30%
	35%
	55%

	En desacuerdo
	32%
	21%
	26%
	

	Muy en desacuerdo
	11%
	16%
	14%
	40%

	N/R
	3%
	8%
	5%
	5%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%


DIMENSIÓN N°2: "CARACTERISTICAS DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA MUNICIPALIDAD, DESDE LA PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD".
	Dimensión N°2
	Preg.4
	Preg.12
	Preg.13
	Preg. 17
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	24%
	17%
	10%
	25%
	19%
	

	De acuerdo
	37%
	39%
	30%
	39%
	36%
	55%

	En desacuerdo
	26%
	12%
	33%
	17%
	22%
	

	Muy en desacuerdo
	8%
	21%
	19%
	10%
	15%
	37%

	N/R
	5%
	11%
	8%
	9%
	8%
	8%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


DIMENSIÓN N°3 : "MANEJO DE LA INFORMACIÓN MUNICIPAL, POR PARTE DE LA COMUNIDAD".
	Dimensión N°3
	Preg.1
	Preg.2
	Preg.7
	Preg. 10
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	38%
	10%
	21%
	36%
	26%
	

	De acuerdo
	22%
	26%
	25%
	27%
	25%
	51%

	En desacuerdo
	24%
	43%
	31%
	18%
	29%
	

	Muy en desacuerdo
	9%
	16%
	14%
	12%
	13%
	42%

	N/R
	7%
	5%
	9%
	7%
	7%
	7%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


DIMENSIÓN N°4 : "SITUACIÓN COMUNICACIONAL EXISTENTE ENTRE EL MUNICIPIO Y LA COMUNIDAD, DESDE LA PERSPECTIVA DE LA COMUNIDAD".
	Dimensión N° 4
	Preg.3
	Preg.11
	Preg.14
	Preg. 15
	Preg. 16
	Preg. 18
	Preg. 19
	Preg. 20
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	25%
	5%
	10%
	14%
	48%
	7%
	54%
	52%
	27%
	

	De acuerdo
	37%
	44%
	25%
	31%
	28%
	14%
	31%
	34%
	31%
	57%

	En desacuerdo
	21%
	28%
	38%
	32%
	15%
	35%
	5%
	7%
	23%
	

	Muy en desacuerdo
	11%
	16%
	21%
	18%
	7%
	29%
	5%
	2%
	14%
	36%

	N/R
	6%
	7%
	6%
	5%
	2%
	15%
	5%
	5%
	6%
	6%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


Variable: Retroalimentación.
	Dimensión N°4
	Preg.3
	Preg. 16
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	25%
	48%
	37%
	

	De acuerdo
	37%
	28%
	33%
	69%

	En desacuerdo
	21%
	15%
	18%
	

	Muy en desacuerdo
	11%
	7%
	9%
	27%

	N/R
	6%
	2%
	4%
	4%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%


Variable : Desempeño comunicacional del Municipio
	Dimensión N°4
	Preg. 15
	Preg. 19
	Preg. 20
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	14%
	54%
	52%
	40%
	

	De acuerdo
	31%
	31%
	34%
	32%
	72%

	En desacuerdo
	32%
	5%
	7%
	15%
	

	Muy en desacuerdo
	18%
	5%
	2%
	8%
	23%

	N/R
	5%
	5%
	5%
	5%
	5%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


Variable : Canales
	Dimensión N°4
	Preg.11
	Preg.14
	Preg. 18
	Promedio
	Total

	Muy de acuerdo
	5%
	10%
	7%
	7%
	

	De acuerdo
	44%
	25%
	14%
	28%
	35%

	En desacuerdo
	28%
	38%
	35%
	34%
	

	Muy en desacuerdo
	16%
	21%
	29%
	22%
	56%

	N/R
	7%
	6%
	15%
	9%
	9%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


ANEXO 3

TABLA DE PORCENTUAL, SEGÚN EL NÚMERO DE PREGUNTAS.
	
	Preg.1
	Preg.2
	Preg.3
	Preg.4
	Preg.5
	Preg.6
	Preg.7
	Preg.8
	Preg.9
	Preg.10

	Muy de acuerdo
	38%
	10%
	25%
	24%
	23%
	31%
	15%
	21%
	25%
	36%

	De acuerdo
	22%
	26%
	37%
	37%
	36%
	29%
	39%
	25%
	30%
	27%

	En desacuerdo
	24%
	43%
	21%
	26%
	21%
	27%
	32%
	31%
	21%
	18%

	Muy en desacuerdo
	9%
	16%
	11%
	8%
	13%
	7%
	11%
	14%
	16%
	12%

	N/R
	7%
	5%
	6%
	5%
	7%
	6%
	3%
	9%
	8%
	7%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


	
	Preg.11
	Preg.12
	Preg.13
	Preg.14
	Preg.15
	Preg.16
	Preg.17
	Preg.18
	Preg.19
	Preg.20

	Muy de acuerdo
	5%
	17%
	10%
	10%
	14%
	48%
	25%
	7%
	54%
	52%

	De acuerdo
	44%
	39%
	30%
	25%
	31%
	28%
	39%
	14%
	31%
	34%

	En desacuerdo
	28%
	12%
	33%
	38%
	32%
	15%
	17%
	35%
	5%
	7%

	Muy en desacuerdo
	16%
	21%
	19%
	21%
	18%
	7%
	10%
	29%
	5%
	2%

	N/R
	7%
	11%
	8%
	6%
	5%
	2%
	9%
	15%
	5%
	5%

	Total
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%
	100%


ANEXO 4

GRÁFICA PORCENTUAL DE RESPUESTAS SEGÚN PREGUNTAS
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GRÁFICA PORCENTUAL DE RESPUESTAS SEGÚN PREGUNTAS
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GRAFICA PORCENTUAL DE RESPUESTAS SEGÚN PREGUNTAS

[image: image17.jpg]PREGUNTA '3

NR

Muyen  [——

desacuerdo

En desacuerdo

De acerdo

Muy de scuerdo

0%

5%

0% 15% 0% 29% 0% 3%

PREGUNTA H°10
NR
Muy en
desacuerdo
En desacuerdo
De acterdo
Muy de scuerdo
0% 0% % A 0w





[image: image18.jpg]PREGUNTA 11 PREGUNTA 12
I
R R
[y — [ gy m— —
desacterdo desacuerdo 1
En cesacuerdo en cesacuerdo
De scuerdo De scuerdo
My de acuerdo My de acuerdo
I +
0% 0% 2% 0% a%  S0% 0 0% 2% A% 0% S0





GRÁFICA PORCENTUAL DE RESPUESTAS SEGÚN PREGUNTAS
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GRÁFICA PORCENTUAL DE RESPUESTAS SEGÚN PREGUNTAS
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