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RESUMEN

Esta investigacion recopila informacién sobre el manejo de la comunicacién, la
identidad e imagen del Registro Civil del Azuay, entidad publica que juega un
papel trascendental en la sociedad al registrar los actos y hechos de las personas.
Desde sus inicios esta organizacién ha pasado por un sin nimero de problemas y
conflictos que provocaron malestar en los usuarios y el deterioro en su imagen

publica.

Para el analisis se toma tres variables principales: comunicacion, identidad e
imagen institucional. Para conocer cada variable se realiz6 un diagndstico que
permitié identificar la realidad de la institucion, en el caso de la imagen institucional
se efectud un sondeo de opinién publica a los usuarios. En los diagnosticos de
comunicacién interna e identidad institucional se aplico el uso de encuestas al
personal y al director; se efectud una entrevista a la persona encargada de
recursos humanos, quien también realiza funciones de comunicacion, se analizé
documentos que fueron facilitados por la institucidn, se recopilaron las estrategias
utilizadas por la entidad desde afios anteriores y a la par se aplico la observacion

de campo.

La investigacion refleja que en la institucion desde el afio 2002 se promovieron
grandes cambios y adecuaciones que ayudaron a mejorar su imagen en la
actualidad. Los factores comunicacionales positivos y negativos de la institucion se
plasmaron en un FODA, que permitid disefiar un plan de comunicacion que

propone ayudar a mejorar la comunicacion en la institucién y por ende su imagen.

PALABRAS CLAVE: comunicacion, identidad e imagen institucional, diagnostico

de comunicacion, estrategias de comunicacion y plan de comunicacion.
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INTRODUCCION

Una imagen publica de aceptacion es lo que toda institucion busca obtener para
lograr sus objetivos y garantizar su continuidad. Uno de los factores que posibilitan
esta labor es el manejo eficaz de comunicacidon institucional, tanto con los
miembros como con los usuarios; estas acciones facilitan obtener una identidad

organizacional bien definida y una imagen favorable ante los usuarios.

Desde esta perspectiva, en el capitulo 1, abordaremos el tema de la comunicacion
institucional desde sus origenes, sus componentes y la importancia de su
presencia en la vida cotidiana de la organizacion. Asi mismo, detallaremos las
funciones de la comunicacion y las distintas formas en que se puede presentar, de
acuerdo a las jerarquias, publicos y contextos presentados en el trabajo. Se
muestran las barreras de comunicacion en las instituciones y los factores que
generan la opinién puablica. En una parte final del capitulo 1 se estudian las

politicas de comunicacion de una organizacion.

La segunda parte o capitulo 2 de esta tesis, se centra en el estudio de la identidad,
cultura e imagen institucional; la identidad es tratada desde sus dos perspectivas:
visual y conceptual. Se realiza una clasificacién de la cultura institucional, tomando
en cuenta sus principios y la relacion que mantiene con las otras variables. En la
parte de imagen institucional también se analiza desde dos partes: fisica y
conceptual. La unidén de estas tres variables de estudio: identidad, cultura e
imagen; participan necesariamente en la construccion de la aceptacion publica.
Para complementar el tema se efectia el andlisis de la imagen corporativa,

aspecto que de igual forma ayuda a la aceptacién positiva de las instituciones.
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En el capitulo 3 denominado diagndstico y estrategias de comunicacion, se
considera al diagnostico de comunicacion como primordial en las instituciones
para comprender su estado y situacion; el diagndstico permite obtener datos
valiosos para tomar decisiones y optar por estrategias adecuadas dependiendo de
la situacion comunicacional en que se encuentre la institucion. Se presentan los
antecedentes, los tipos, las dimensiones y los pasos a considerar en el diagnoéstico
al momento de su ejecucion. Las estrategias de comunicacion también son
tratadas desde sus antecedentes, componentes y los medios por los cuales

pueden ser transmitidas en la organizacion.

La situacion actual del Registro Civil de la provincia del Azuay se presenta en el
capitulo 4. Se realiza una investigacion de los antecedentes desde los origenes de
la institucion hasta llegar a su realidad actual. Se detalla la estructura de la
institucion, los servicios que presta, los departamentos y algunas de las leyes que

conforman su estatuto.

Ademas, en este capitulo se ejecutaron tres diagndsticos: identidad e imagen
interna, comunicacion interna y opinidn publica del Registro Civil del Azuay. Cada
uno de estos diagnosticos consta con su informe respectivo de resultados. La
investigacion avanza desde el afio 2000, realizando una recopilacion de las

estrategias utilizadas hasta llegar a la actualidad.

Para finalizar la tesis, en el capitulo 5 se presenta el plan de comunicacion
disefiado en base a los datos obtenidos en los diagndsticos mencionados

anteriormente, este plan esta dirigido al Registro Civil del Azuay, y ofrece pautas
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que pretenden ayudar a superar las barreras que impiden alcanzar una
comunicacion eficaz. Para el efecto se define al plan de comunicacion como tal, se

plantea los pasos a seguir y los objetivos a cumplirse, esto acompafiado de las

respectivas estrategias, los responsables, el cronograma y un costo aproximado.
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COMUNICACION INSTITUCIONAL

1.1 INSTITUCION U ORGANIZACION

Entidad social consistente en un nimero de personas que tienen un objetivo
comun, una interaccion mutua a través de relaciones organizadas en una
estructura, ligada a funciones que cada miembro debe realizar y desarrollan
un sistema de comunicacién, unas normas y unos valores que regulan las
actitudes y conductas de sus miembros (Bales citado por Salazar, 2003).
Las organizaciones estan constituidas por un grupo de personas que estan
dispuestas a cumplir con un objetivo comun que satisfaga necesidades. Cada
integrante cumple una funcién especifica. La unién de cada esfuerzo realizado da
como resultado el alcance del objetivo planteado. Proceso que si se realizara de
forma individual no se podria alcanzar jamas. Las organizaciones son el medio
para alcanzar un fin. Las organizaciones son parte de la vida de una sociedad.
Estas afectan a todos los individuos de manera consciente o inconsciente porque
interactian en forma constante con ellas (Chiavenato, 29).
Las organizaciones estan formadas por terrenos, las instalaciones, los equipos, las
tecnologias, los sistemas, los procesos de trabajo, los recursos, etc. Todas estas
cosas constituyen la infraestructura de las organizaciones, estos objetos fisicos
son las caracteristicas prioritarias de las organizaciones tradicionales. Lo que
distingue a las organizaciones modernas es su prioridad centrada en las personas.
Estas son el alma de las organizaciones. Las organizaciones son organismos

Vivos inteligentes que se ajustan y adaptan al contexto donde se ubican. Quien
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brinda la inteligencia a una entidad es el talento humano que trabaja y coopera
con ellas’.

1.2 ANTECEDENTES DE LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

La comunicacioén institucional aparece desde que el hombre sinti6 la necesidad de
organizarse en sociedad, buscando de esta manera alcanzar objetivos comunes,
que de manera aislada no los podria lograr. La evolucién de la comunicacion
institucional ha sido conjunta con el desarrollo de la sociedad. De acuerdo a
diferentes necesidades surgieron instituciones con funciones especificas como: de
defensa, comerciales, politicas, culturales, religiosas, etc. (La Porte, 2005). Cada
una dedicada a cumplir el fin o fines para la que fue creada, proporcionando
ideas y servicios; generando cambios en la sociedad con la transmision de modos
de gobernar, valores, tendencias, y ocupando un rol importante en el

comportamiento social.

El desarrollo tecnolégico favorecié en gran medida a las organizaciones para la
evolucion de la comunicacion institucional. Inicié con la creacidén de la imprenta
que permitid difundir informacion a un nimero considerable de personas por el
surgimiento de libros, periodicos, hojas volantes, etc. Luego en el siglo XIX y XX
con la invencion de la radio, television y un lapso después con la aparicion de la

tecnologia digital se provocaron cambios en el comportamiento de las personas y

! Chiavenato, ldalberto. Comportamiento Organizacional: La dindmica del éxito en las
organizaciones. Tercera edicion. México. Editorial Edamsa Impresiones, S.A. de C.V.,
2004. Pag. 30.
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en las maneras de comunicacion. Se facilitd el paso para que la comunicacion

institucional llegue a su auge?.

El término comunicacion institucional nace a partir de la necesidad de estudiar
detalladamente el funcionamiento de la estructura de la institucion, el flujo de
comunicacioén, su incidencia en las relaciones entre comportamientos individuales
y grupales de los miembros directos e indirectos de una organizacion. Siendo
valiosa la expresion: comunicacion institucional. Este término fue avalado en 1978
por la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la Ciencia y la
Cultura, UNESCO; en un informe sobre los problemas de la comunicacion en la

sociedad moderna (Muriel, Rota, 23).
1.3 DEFINICION DE COMUNICACION INSTITUCIONAL

La comunicacion institucional o también conocida como comunicacion
organizacional es definida por, Maria Luisa Muriel y Gilda Rota, como: “El sistema
coordinador entre la institucion y sus publicos que actian para facilitar la
consecucién de los objetivos especificos de ambos y, a través de ello, contribuir al

desarrollo nacional”.

La comunicacion institucional es utilizada como medio organizador entre los
directivos y las personas que realizan actividades en una institucién. Por lo tanto,
estd presente en todas las entidades como parte de su estructura, roles y
funciones; es la que ayuda a cumplir los fines de forma organizada, transmitiendo

personalidad y valores que la caracterizan. Esta es la razén por la que no pueden

2 La Porte, José Maria. Perspectives on Communication: “Introduccion a la comunicacion
institucional”, noviembre 2005. hppt://www.perspectivesoncommunication.com.
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existir organizaciones sin comunicacion institucional, siendo fundamental para
crear canales de interaccion que permitan establecer relaciones de comunicacion;
primero entre los mismos miembros de una institucion y luego entre la institucion y

sus usuarios®.

Una comunicacién institucional eficaz necesariamente cumple el proceso de
comunicacion. Inicia cuando el emisor quiere comunicar un mensaje, lo dice de
modo que cree sera entendida por el receptor, transmitiendo el mensaje a través
de un medio determinado: conversacion directa, por teléfono; comunicacién
escrita, un memorandum o un correo electronico, etc. El receptor capta y entiende
el mensaje ofreciendo al receptor una respuesta conocida como

retroalimentacién. Generando el proceso de comunicacion (Gordon, 261).

EMISOR |::> MENSAIJE RECEPTOR

A 4

RETROALIMENTACION

Grafico 1: proceso de comunicacion.
Fuente: Judith R. Gordon.
Elaboracion: autores de la tesis

A

1.3.1 IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

Comprender la efectividad de la comunicacion es entender su importancia en el

funcionamiento y continuidad de una organizacion. La comunicacion institucional

> Muriel, Maria Luisa y Gilda Rota. Comunicacion Institucional: enfoque social de
relaciones publicas. Alemania, Editorial ANDINA, 1980. P4g. 31.
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mejora la relacion entre los sujetos participantes para llegar a coincidir en

intereses.

La comunicacion es el resultado de la relacion que existe entre la organizacion y
sus miembros, con la sociedad y con otras instituciones. Mediante la entrega de
informacion verdadera, adecuada, Util y a tiempo; de forma pertinente y constante
se generara simpatia, credibilidad y confianza (Barquero, 32). La comunicacion se
encuentra inmersa en todos los aspectos de la vida de una institucion. Permite que
se establezcan relaciones interinstitucionales y de contacto con la sociedad

(Vergne, 2007).

Para respaldar a la importancia de la comunicacion hacemos referencia a Robbins
que sefiala cuatro funciones de la comunicacion: el control, la motivacion, la

expresion emocional y la informacion.

1.3.2 FUNCIONES DE LA COMUNICACION

La primera funcién tiene como accion controlar la conducta y formas de proceder
de los miembros de la organizacion. Un caso frecuente, en el organigrama de
cada institucién se dan jerarquias de autoridad por esta razén se presentaran
dificultades para establecer la comunicacion entre empleados de menor nivel
jerarquico y mandos medios y altos. La comunicacion entre grupos de trabajo
provoca competencia por el hecho de no quedar como menos ante lo que hacen

los otros grupos. Aqui la comunicacion funciona como elemento de control.

La segunda funcion de la comunicacion es la motivacion, favorece al desarrollo de

las actividades haciendo ver si se estan desempefiando bien o se puede mejorar
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el rendimiento. La expresion emocional, mediante la comunicacion de muestran
frustraciones y satisfacciones, exhibe sentimientos y ayuda al cumplimiento de las
necesidades sociales. Una cuarta funcion de la comunicacién es que proporciona

informacion valida para la toma de decisiones oportunas (Adler, 310)

Para mantener una imagen favorable con la sociedad, el director o encargado de
comunicaciéon de la institucion tendra que establecer buenas relaciones basadas

en la credibilidad con los medios de comunicaciéon®.

1.4 COMUNICACION INTERNA

La esencia de la comunicacion interna existe en toda organizacion desde el inicio
de su conformacién como tal. Mantiene canales de comunicacion que pueden ser
formales e informales, necesarios para cumplir un fin Unico que es generar

relaciones interpersonales y permitir el funcionamiento de la organizacion.

Estudiar a la comunicacion interna nos ayudaré a conocer el ambiente que se vive
dentro de una organizacion y la forma de comunicacion que mantienen las
personas que son parte de ella. La comunicacién interna surge por la necesidad
de brindar informacién necesaria, suficiente y correcta sobre la institucion a sus

miembros. Es una actividad que permite el flujo de informacién dentro de una

* Barquero, José Daniel. Relaciones publicas estratégicas: como persuadir a su entorno
para obtener credibilidad y confianza. Cuarta edicién. Barcelona. Editorial GESTION
2000, 2006. P4g. 32.
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organizacion. El objetivo es dar a conocer de manera global lo que la organizacion

hace y por qué lo que hace”.

La funcién de la comunicacion interna es generar conocimiento total de la
organizacion. Crear sentimientos de pertenencia, motivacion y confianza en los
empleados. Asegura el correcto y normal desenvolvimiento en el cumplimiento de
los objetivos planteados por la institucidn. Evita los conflictos e incertidumbres, la
propagaciéon de rumores no cuentan con canales de comunicacién formal y es
comun que estos recorran los pasillos de una entidad, son la causa que

desacredita a una institucion ante sus publicos (Muiiiz, 2006).
1.4.1 COMUNICACION FORMAL E INFORMAL

El flujo de comunicacion que se da en las organizaciones se compone de dos

modalidades: la comunicacion formal y la comunicacion informal.

La comunicaciéon formal.- Se rige a canales especificos para la
transmision de mensajes. Utiliza los medios escritos como soporte principal para
obtener su formalidad, es el caso de los memorandums, comunicados, folletos e
informes. Su proceso es lento debido a que sigue normas y reglas establecidas
por la direccion. Resulta segura para el alcance de los objetivos. Es la
comunicacidbn mas aceptada porque no permite llegar a confusiones entre los

integrantes del grupo. También es formal la comunicacion directa, establecida

® Barquero, José Daniel y Mario Barquero. Manual de Relaciones Publicas: comunicacion y
publicidad, tercera edicion. Barcelona, editorial gestion 2000, S.A. 2003. Pag. 240.
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dentro de una jerarquia, es la comunicacion jefe-empleado. Otros casos son las

decisiones y acuerdos que se toman en una reunién organizada por la institucién®.

La comunicacion informal.- Es espontanea y sencilla. No tiene canales
especificos en su proceso. Siempre esta presente en la organizacién a pesar de la
existencia de los canales formales. Es una comunicacién que necesita de muy
poco tiempo para transmitir los mensajes. Ejemplo, las conversaciones que se dan
entre compaferos, ya sea en su interaccion en el desarrollo del trabajo o en sus
tiempos libres como a la hora de comer, de ingreso y salida. Son espacios en

donde aparecen los rumores (Gordon, 275).

El rumor es el resultado de la poca informacién que se da a conocer a cerca de la
organizacion. Las personas en su necesidad de obtener informacion sobre lo que
acontece a su alrededor, caen en especulaciones desatando el caos y la
confusién’. La comunicacién formal “rara vez satisface completamente las
necesidades de informacién de los miembros de la organizacién, asi que
desarrollan un rumor para recolectar los tipos de informacion interesante que no

pueden obtener de los canales formales” (Kreps citado por Morales, 1990).

En las entidades es imposible mantener solo el tipo de comunicacién formal,
porque esta varias veces no cubre con todas las expectativas de los receptores;
es aqui cuando entra en juego la dinamica de la comunicacién informal. Se genera

una relacion de complemento (Morales, 225).

® PUblicos internos. www.mitecnologico.com/Main/Publicosinternos.
" Morales, Francisca et al. Direccion de comunicacion empresarial e institucional.
Barcelona. Editorial Gestion 2000 S.A., 2001. Pag. 225.
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1.4.2 TIPOS DE COMUNICACION INTERNA

Tipos de comunicacion interna, entendidas asi por Antonio Torva Jordan; y
definidas también como las Direcciones de comunicacion por Judith R. Gordon

son las siguientes:

Comunicacién descendente.- Su fin es comunicar las 6rdenes que envia
la direccion hacia el personal (Jordan). Es una comunicacién que transmite
mensajes especificos para la ejecucion de tares y 6rdenes: los empleados solo se
limitan a cumplir una tarea disefiada por la direccion (J. Gordon). Los
administradores se comunican en sentido descendente dentro de la organizacion,
es decir, con las personas que estan abajo de ellos en jerarquia de la
organizacién®. Este tipo de comunicacién da prioridad a los intereses de la

organizacién y descuida la motivacién y satisfaccién de los trabajadores®.

Comunicacién ascendente.- Su funcion es obtener: datos, noticias,
opiniones, aspiraciones, deseos y moral laboral del personal (Jordan). Este tipo de
comunicacién genera interaccion entre empleados y directivos. Permite a los
trabajadores plantear sugerencias y elaborar propuestas para mejorar los
procesos de trabajo dentro de la organizacion. Favorece a la solucion de
conflictos, siempre y cuando, las personas que se encuentran en niveles
jerérquicos mas altos valoren debidamente dichas respuestas (Davis, Newstrom,

477).

® Gordon, Judith. Comportamiento Organizacional. Quinta Edicion. Editorial PHH A.
Simon & Schuster Company. Pag. 271.

® Puyal, Esther. "La comunicacion interna y externa en la empresa”, 2001. [en linea]
5campus.com, Sociologia http://www.5campus.com/leccion/comui.
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La comunicacion ascendente es un factor relevante en la toma de decisiones. Es
el didlogo entre directivos y empleados, garantiza la retroalimentacion como

resultado de una comunicacion efectiva. Establece el proceso de comunicacion.

Para alcanzar los beneficios que ofrece la comunicacion ascendente se debe
tomar en cuenta los inconvenientes que en ella se presentan. Por ejemplo: un
empleado es experto en realizar su trabajo pero en ocasiones no esta capacitado
para transmitir la informacion que los directivos requieren para generar el cambio;
existiendo un clima de inseguridad y optando por callar. opiniones, quejas,
noticias, impresiones, etc. Por lo contrario, puede darse el caso en donde los
empleados exageren con informacion positiva y mensajes favorables. Ocultan
realidades negativas y evitan presentar opiniones personales que difieran a la de

los directivos.

Otro caso se presenta en las personas encargadas de la direccion: sostienen
prejuicios al pensar que si solicitan informacion a los empleados obtendran
criticas, objeciones y respuestas diferentes a sus planteamientos. Situaciones que

entorpeceran los procesos.

Ante estas perspectivas planteadas no podemos olvidar realidades indiscutibles.
Las personas hacen sus criticas sobre su lugar de trabajo entre compafieros de un
mismo nivel jerarquico, evitando que dichas criticas sean conocidas por los
directivos (Gordon, 273). Situaciones que no ayudaran a resolver problemas

generando bloqueos para la comunicacion eficaz.
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Comunicacion horizontal.- Es la comunicacion que conserva una
direccion equilibrada. No mantiene una jerarquia, se desenvuelve entre los
miembros de un mismo nivel, se desarrolla entre los mismos directivos, entre los
mismos trabajadores y entre departamentos. Este tipo de comunicacion favorece
al trabajo en equipo por ser mas veloz y exacta, se puede dar a través de canales
formales, con mas frecuencia ocurre de manera informal por presentarse fuera de

la jerarquia’®.

Medios de comunicacién interna.- Algo importante es que la
comunicaciéon interna utiliza medios de comunicacion para la difusion de
informacion dentro de la institucion y pueden ser: boletines, carteleras, revistas,

paginas web, noticias, un video, intranet o algun otro formato.

El objetivo de los medios internos de comunicacion es satisfacer las necesidades
de informacién sobre la institucién. Permiten una mayor relacion entre directivos y
empleados. Para lograr esto se debe presentar mensajes atractivos, faciles de

entender y de interés*',

La preocupacion de los directivos sera definir el medio de comunicacion que se
adapte en buena forma a la estructura y politicas de la institucion. La forma de
organizacion, coordinacion y planificacion ayudaran a elegir el medio de

comunicacion adecuado.

1% Gordon, Judith. Comportamiento Organizacional. Quinta Edicién. Editorial PHH A.
Simon & Schuster Company. Pag. 274.

1 L atimore, Dan et al. Relaciones Publicas: profesion y practica. México. Editorial
McGraw Hill, 2007. Pé&g. 210.
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La informacion emitida tiene que ser objetiva. Su fin es apelar al sentimiento de
pertenencia a la institucion, de tal manera que el lector se sienta identificado con la

informacion, la cual se redactara en un tono mas personal.

Los mensajes que se emitan por el medio seleccionado cumpliran necesariamente
ciertas caracteristicas: actualidad, alcance, notoriedad e interés humano
(Latimore, 211).
e Tiene que tratar sobre temas de actualidad para interesar a la mayoria de
los lectores.
e Tratar sobre problemas de alcance que afectan a buena cantidad de
personas de forma directa o indirecta.
e Redactar sobre temas que se dirjan a algo o de alguien, que sea de
notoriedad o conocido.
e Interés humano es hablar de cuestiones vitales para los lectores o

implicados.

Ademas, la comunicacion interna debe cumplir ciertos requisitos debe ser:
completa, extensa, prioritaria y es conveniente que circule libremente para
obtener un ambiente dinamico en donde se tome muy en cuenta la pluralidad
de opiniones.
1.4.3 BARRERAS PARA LA COMUNICACION INSTITUCIONAL
El proceso de comunicacién tiene obstaculos que vencer. Se presentan distintos
problemas o berreras que no permiten que la comunicacién sea eficaz,
mencionamos a las siguientes: filtracion, percepcién selectiva, defensa y el
lenguaje (Adler, 323).
AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
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La filtracidn.- Se refiere a la manipulacion de la informacion, dar a conocer

solo partes seleccionadas al publico. Decir lo que quieren oir.

Percepcion selectiva.- Las personas ven en forma selectiva y escuchan
basadas en sus necesidades, motivaciones, experiencia, antecedentes y otras
criticas personales. Los receptores proyectan sus intereses y expectativas en el

momento de decodificar un mensaje.

La defensa.- Es la reaccion que adopta la gente cuando se siente
amenazada, reduciendo el entendimiento mutuo. La defensa puede inducir a

atacar verbalmente a otros y retardan la comunicacion eficaz.

El lenguaje.- Hace referencia al significado de las palabras. La edad, la
educacion, y los antecedentes culturales son tres variables que influencian el
lenguaje que las personas usan. Los significados y definiciones varian de un lugar

a otro.

1.5 PUBLICOS INTERNOS

El publico interno es el grupo social que mantienen un alto grado de relacion con
la institucion, son parte de su vida, es el talento humano que la conforma. En
consecuencia, sin publico interno la organizacion no puede existir ni relacionarse

con su entorno*?.

Publico interno son los individuos que se encuentran vinculados directamente con

la institucién. Estd conformado por: gerentes, accionistas, colaboradores,

2 Vergne, Sergio. Modulo docente: Comunicacion Estratégica. Universidad de Cuenca, 2007,
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contratistas, proveedores, distribuidores, empleados, obreros, etc. Son quienes
ocupan un puesto dentro del organigrama institucional, iniciando desde el mas alto

directivo, hasta el empleado de menor nivel jerarquico (Nielander, Miller, 259).

Una informacién continua crea en los empleados sentimientos de pertenencia.
Facilita la cooperacién y motivacion para un mayor rendimiento en el desempefio
de las actividades y funciones dentro de la institucién. No debemos olvidar que las
relaciones personales se originan dentro de la instituciéon. No podemos esperar
gue los empleados sean corteses y amables con el publico si no existen buenas
relaciones de compafierismo en entre ellos. Si en el comportamiento de los
empleados existen suspicacias, recelos, rencores y disputas, se originan

trastornos que frecuentemente trascienden al exterior*>.
1.5.1 TIPOS DE PUBLICO INTERNO

El publico interno se encuentra organizado en &reas, departamentos 0 grupos,
cada uno de estos se mueven bajo la direccion de una persona o departamento;
quien es el encargado de promover, organizar y dirigir al grupo mediante una
comunicacioén planificada que guiara el comportamiento de las personas, con el fin

de alcanzar las metas trazadas por la entidad.

Muriel y Rota, en funcion del nivel jerarquico que ocupan los miembros de una
institucion, realizan una clasificacion del puablico interno en dos tipos de publico:

los directivos o jefes y los empleados en general o subordinados.

3 Nielander, William y Raymond Miller. Relaciones Publicas. Séptima Edicion. Barcelona.
Editorial Hispano Europea. 1970. Pag. 259.
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Los directivos.- Son quienes establecen el conjunto de politicas de la
institucion. Las decisiones y acciones de los directivos afectan a todos los que
trabajan dentro de la organizacion. Por esta razon los encargados de la direccion
deben mantener una estrecha relacion con los empleados para obtener
informacion adecuada que permita orientar sus decisiones y llegar a la
coincidencia de intereses. Con la armonizacion de intereses se podra alcanzar los

objetivos de la organizacion.

Para poder exigir un mayor rendimiento laboral a los subordinados, los directivos
son quienes trabajaran con mayor esmero, procurando ser ejemplo de dedicacion

y esfuerzo en el desempeiio de las labores.

Los empleados.- Son las personas que desarrollan funciones vy
actividades delegadas por los directivos. Contribuyen con su esfuerzo, dedicacién
personal, desempefio, conocimiento, habilidades y competencias. Estan

motivados por un salario, oportunidades y permanencia en el empleo™.
1.6 COMUNICACION EXTERNA

Maria Luisa Sanchez Calero, expresa que la comunicacion externa es: “El proceso
gue se establece entre la empresa y el conjunto de opinion publica, para informar
sobre los diversos aspectos de la vida empresarial que podrian afectar o ser de

interés para la sociedad en general”.

4 Chiavenato, Idalberto. Comportamiento Organizacional: La dinamica del éxito en las

organizaciones. Editorial Edamsa Impresiones, S.A. de C.V., 2004. México. P4g34.
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La comunicacion externa es el proceso de difusion de informacion selecta entre la
institucion y sus publicos externos. Su objetivo es mantener una sana relacién con
sus usuarios para subsistir, desarrollarse y adaptarse al medio ambiente

cambiante.

Muriel y Rota apuntan que la comunicacion externa es esencial, a través de ella la
institucion mantiene relacion con su medio ambiente; es primordial que exista la
armonizaciéon de intereses de la institucibn y de sus publicos externos. La
armonizacién consiste en el conocimiento por parte de la instituciéon sobre la

ubicacion, necesidades y caracteristicas de su publico.

La falta de interés en el manejo de la comunicacion institucional por parte de las
organizaciones gubernamentales se ha proyectado de manera desfavorable en la
imagen de la institucién, teniendo como consecuencia que los ciudadanos las

cataloguen como entidades incompetentes y deshonestas.

Cada institucion de acuerdo a su estructura, roles y funciones trazara lineamientos
de comunicacion para mejorar la relacién con el puablico externo; y llegar a ser
catalogadas como: necesarias, eficientes, abiertas y democréticas. Una entidad
con estas caracteristicas esta preparada para mejorar sus acciones y relaciones

con la sociedad y su entorno.
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Se justifica la importancia de la comunicacién externa por enviar informacion
persuasiva sobre sus actividades hacia el exterior para cubrir la necesidad de

potenciar su imagen ante la opinioén publica™.
1.6.1 TIPOS DE COMUNICACION EXTERNA

Bartoli, clasifica a la comunicacion externa en: comunicacion externa operativa,

comunicacién externa estratégica y comunicacion externa de notoriedad®®.

1. Comunicacion externa operativa.- Es aquella que se realiza en el
desenvolvimiento diario de la actividad empresarial. Se efectia con todos
los puablicos externos de la organizacion: clientes, proveedores,
competidores, administracion publica, etc.

2. Comunicacion externa estratégica.- Tiene por finalidad enterarse de los
posibles datos de la competencia, la evolucion de las variables econémicas,
los cambios en la legislacién laboral, etc., que pueden ser relevantes para
posicion competitiva de la entidad.

3. Comunicacion externa de notoriedad.- Su propdsito es mostrar a la
entidad como una organizacion que informa. Un lugar que presta servicios y

da a conocer sus acciones. Esto mejora su imagen.

> Aguilar Vasquez, Javier. “Nuevas tendencias de comunicacion externa en las empresas”.
2006.

http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/56/ntce.htm.

18 Sanchez Calero, Maria Luisa. “Desarrollo de la comunicacion externa en la empresa”.
www.saladeprensa.org/art633.htm.
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Medios de comunicacién externa

Para saber cuéles son los medios de comunicacion de masas adecuados entre
radio, prensa y television al momento de transmitir informacion sobre las
actividades que desempefia la institucién; es necesario conocer el ambiente
periodistico en que se desenvuelve la organizacion. Hay que tener claro que cada
medio de comunicacion de masas abarca un target especifico por sus distintas
programaciones. Son instrumentos primordiales de informacion de la opinién
publica y en este sentido se constituyen como vehiculos de expresion apropiados,

de los que se sirven los emisores para difundir los mensajes®’.

Es preciso considerar el tipo de informacion a transmitir. Conocer la afinidad que
tiene cada medio para receptar y transmitir dicha informacion. La continuidad y la
veracidad de la informacion son elementos que constituyen la transparencia
informativa. Ello permite obtener la confianza y credibilidad ante los medios de
comunicacién y la audiencia. Por graves que fueran los hechos es mejor siempre
comunicar la realidad por mas consecuencias que se presenten. Falsear la
realidad traerd consecuencias que manchardn la imagen de organizacion

(Sanchez, 2005)

“Las relaciones que se establecen entre la empresa y los medios son unas

relaciones interesadas: el interés de la empresa reside en ofrecer informacién para

' Fita, Jaume. Comunicacion en Programas de Crisis. Barcelona. Editorial GESTION 2000 S.A., 1999. P4g.
115
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que el medio la difunda y el interés del medio consiste en demandar esa

informacion para servir al ptblico®®”.

1.7 PUBLICO EXTERNO

Muriel y Rota definen al publico externo como: “Aquellos individuos o sistemas
sociales que forman parte del medio ambiente externo del sistema institucion y
que lo afectan y/o son afectados por él, en mayor o menor grado, en funcion del
logro de objetivos de ambos”. El publico externo es extenso y numeroso. Son los
grupos sociales que no pertenecen a la entidad ni al organigrama. Es formado por

los usuarios de los servicios institucionales (Vergne, 2007).

Los usuarios de los servicios son quienes transmiten la imagen institucional. Cada
individuo de la poblacion debe ser tomado en cuenta de manera valiosa para la
institucién. Razén por la cual el publico interno se ve obligado a ser cuidadoso con

la atencidén que brinda a las personas que acuden a solicitar los servicios.

Los objetivos de la organizacion hacia los publicos externos son dos: a) proyectar
una imagen positiva en dichos publicos haciendo que experimenten simpatia hacia
la institucién y brinden su apoyo y comprension. b) Alcanzar a través del diadlogo
permanente, la reciprocidad de intereses entre la organizacion y sus diversos

publicos para beneficios de ambas partes™®.

18 sanchez Calero, Maria Luisa. “Desarrollo de la comunicacién externa en la empresa”.
www.saladeprensa.org/art633.htm. 2005.
19 «p(iblicos externos”. www.mitecnologico.com/Main/PublicosExternos
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1.7.1 TIPOS DE PUBLICO EXTERNO

El publico externo se clasifica en dos grupos: Publicos Generales y Publicos

Especificos®.

Puablicos generales.- Se refiere al entorno mas distante a la entidad. Es el
publico que entra en contacto con la organizacion a través de los medios de
comunicaciéon. Existe una relacion menos directa y una menor necesidad de

vincularse entre las dos partes.

Pablicos especificos.- Son los grupos sociales vinculados de forma directa
a la institucion. A su vez, cumplen sus objetivos conjuntamente con los de la
institucién. De acuerdo a las necesidades que los vinculan a la institucion se los

clasifican en:

Clientes, son las personas, instituciones publicas o privadas que
contribuyen con dinero por la adquisicion de los productos o servicios que brinda
la institucion. Estan motivados por la satisfaccién de necesidades y expectativas

(Chiavenato, 34).

Proveedores, constituidos por las personas o entidades que proporcionan
al sistema la materia prima, servicios especializados, tecnologia y recursos

financieros; necesarios para el desarrollo de sus actividades. Estdn motivados por

20 Muriel, Marfa Luisa y Gilda Rota. Comunicacién Institucional: enfoque social de
relaciones publicas. Alemania, Editorial ANDINA, 1980. P4g. 306.
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negocios, precios, condiciones de pago, facturacion, ganancias, rendimiento de

inversion®®.

Localidad, es decir, la comunidad situada en el contexto mas cercano a la
institucion. Toda institucion si desea mantener buenas relaciones con el publico
externo no puede pasar por inadvertido las politicas de armonia con los
habitantes. La institucion afecta a la localidad desde el instante que se instituye en

ella, y a su vez esta afecta a la institucion dificultando o facilitando sus actividades.

Otras instituciones publicas, son aquellas organizaciones que se vinculan

con la institucion en el desarrollo de sus actividades.

Los medios de comunicaciéon de gran alcance, relacionan a la institucion
con los publicos generales, a través de la publicacién de informaciéon que puede
favorecer o perjudicar la confianza entre publico e institucién (Muriel y Rota, 306-

321).

2 Chiavenato, Idalberto. Comportamiento Organizacional: La dinamica del éxito en las
organizaciones. Tercera edicion. México. Editorial Edamsa Impresiones, S.A. de C.V.,
2004.
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1.8 OPINION PUBLICA

La primera aproximacion de opinion publica la hizo Benito Feijoo, quien la definio

como "la voz del pueblo” o "voz comun"?.

Opinién publica es el conjunto de puntos de vista de grupos de individuos reunidos
con aspiraciones, necesidades, objetivos e ideas interesadas en un mismo asunto.
Una persona que no comparte los mismos puntos de vista acerca del tema en
cuestidn no genera opinion publica. La opinidn publica se produce cuando un
hecho llamativo, de conflicto o de controversia afecta y convoca la atencion de la

gente®.

Los medios de comunicacién social son elementos fundamentales en el momento
de generar opinion publica, son transmisores de ideas a través de los mensajes
que se difunden a un extenso publico. El proceso que ejercen los medios de
comunicacioén, en especial la prensa a través de sus editoriales, es emitir juicios
cuya finalidad es crear opinién publica en una tendencia ideoldgica o de intereses

definidos.

El puablico y los medios de comunicacién se encuentran en constante interaccion.
Los medios transmiten la informacion, pero el hecho de quién comunica, redacte e

imprima esta informacién puede modificar el mensaje y la comprensién del mismo

22 Fernandez Sarasola, Ignacio. “Revista Electronica de Historia Constitucional, Nimero
7”. Septiembre 2006. Acceso: 15 diciembre 20009.
% Relaciones Publicas. Estratégicas y tacticas. pag.224
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por parte del publico. Los medios de comunicacién pueden influir y crear una

corriente de informacion critica, especulativa o simplemente informativa.

Justo Villafafie hace una descripcion de los publicos que pueden afectar a la

opinién publica proyectando una imagen positiva de las organizaciones®*:

Puablicos prescriptores.- Cuando dicha capacidad es tan elevada que

puede inducir a comportamientos.

- Publicos mediadores.- Poseen capacidad de intercesion o, incluso, una
leve influencia positiva.

- Publicos neutros.- Los que no influyen ni positiva ni negativamente.

- Publicos detractores.- Ejercen una influencia negativa.

Lideres de opinion.- Son las personas que con sus pensamientos e ideas
influyen y guian a un determinado grupo. Los lideres deben buscar y aprovechar
la autoridad que estos poseen sobre los que los rodean. Estas personas reciben

un tema, lo evaltan, y fijan una posicion a la que apoya el grupo®.
1.9 POLITICAS DE COMUNICACION

Las instituciones tienen sus propias reglas de organizacion. Son las caracteristicas

que las distinguen de otras entidades, rigen su modo de proceder y las guian

?* Fita, Jaume. Comunicacion en Programas de Crisis. Barcelona. Editorial GESTION
2000 S.A., 1999. P4g. 113.

% Data Red Diccionario de Marketing espafiol.
http://diccionario.babylon.com/L%C3%ADder de opini%C3%B3n.
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hacia el cumplimiento de los objetivos. Estos modos de accion se establecen en

politicas institucionales.

De las politicas generales de toda entidad se derivan también las politicas de
comunicacién, su funcién es establecer modos de acciébn que mejoren las

relaciones con los usuarios, con otras instituciones y la sociedad en general.

Para trazar una politica de comunicacion es necesario tomar en cuenta:

e Que una organizaciéon emita mensajes, genere propuestas hacia algunas
tematicas especificas, de acuerdo al ambito en el que se desenvuelva.

e Que lainstitucion tenga un caracter definido, ordenado y permanente;
sus acciones y hechos sean compartidas con la ciudadania y formen parte
de una propuesta general.

e Que aspire la aceptacidén publica, disefie acciones y estrategias para

tales fines.

Segun, Iris Morera Justo: “Una politica de comunicacién, comprende tres aspectos
de informacion en las instituciones: 1) La comunicacion que se produce en el
ambito interno, 2) La comunicacion que se produce en las organizaciones y 3) La

comunicacion externa®®”.

Politicas de comunicacion interna.- Existen instituciones organizadas en
departamentos que cumplen diferentes actividades, cada uno de estos

departamentos se encuentra bajo la responsabilidad de un director y tiene sus

*®Vergne, Sergio. Modulo docente: Comunicacion Estratégica. Universidad de Cuenca,
2007.
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propios medios para intercambiar informacién entre sus miembros. Las formas

mas utilizadas son las reuniones semanales, quincenales o mensuales.

Dependiendo de la magnitud de la institucion se realizaran reuniones o asambleas
en donde los miembros presentaran sus propuestas de trabajo, evaluaran el
desempenio de la entidad; esto ayudara a que los directivos planteen las normasy
reglas que guiaran a la institucion. Estos espacios de participacion son canales

formales de comunicacion.

Politicas de comunicacion entre organizaciones.- Toda organizacion se
relaciona con otras que cumplen similares funciones y permiten el desarrollo de

sus actividades.

Algunas instituciones conforman REDES en la oferta de sus servicios, es el caso
del Registro Civil de la Provincia del Azuay que pertenece a una red nacional; y
al mismo tiempo esta organizado en oficinas ubicadas en diversos puntos urbanos

y rurales de la ciudad de Cuencay de los diferentes cantones de la provincia.

Es necesario conocer las necesidades de cada organizacién. Plantear propuestas
a nivel general del bloque de instituciones. Mediante reuniones con los
representantes de cada dependencia para lograr obtener el mayor conocimiento e
informacion que ayude a la toma de decisiones. Luego las decisiones seran
comunicadas a los publicos internos de cada organizacion. Estos espacios
formales permiten de participacion y encuentro de los integrantes de las

estructuras.
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Politica de comunicacion externa.- Se guia hacia los publicos externos.
Es todo comunicado que se emite a la sociedad en general y a los usuarios de los
servicios, a través de los medios de comunicacion, buscando fomentar una

imagen institucional y la visibilidad publica.

La comunicacion externa que define a cada organizacion es consecuencia de su
politica y estructura interna. Las politicas de comunicacion a través de la
informacion hacen comprender a la poblacién la estructura vy la labor que cumple
la organizacion en el desarrollo de la sociedad. Las politicas son establecidas y
coordinadas por los directivos, quienes deben dar apoyo a las estrategias de

comunicacién, que ayudaran a cumplir los fines planteados por la institucién?’.

Conseguir el dialogo con los publicos mediante una adecuada prestacion de
servicios, es el resultado de una administracién consciente y menos autoritaria que

se alcanza gracias a las politicas de relacion (Muriel, Rota,).

2" \/ergne, Sergio. Modulo docente: Comunicacion Estratégica. Universidad de Cuenca,
2007.
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IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL
2.1 IDENTIDAD INSTITUCIONAL

Etimologicamente, identidad proviene del término idem, que significa idéntico a si
mismo. La identidad de una institucion se diferencia de todas las que la rodean

por sus caracteristicas Unicas y no puede ser semejante a otra®.

La identidad es el ADN de la organizacion son las caracteristicas y rasgos internos
que la organizacion quiere proyectar hacia el exterior, estas caracteristicas son
establecidas desde el momento de la creacion de la organizacion, de alli que la
manera de proceder y funcionar de la institucion no podra ser similar a otra; por
circunstancias esenciales de cada organizacion como son: lo que es, lo que hace

y lo que dice (Tironi, Cavallo, 23).

e Lo que es, radica en su estructura, en su origen, desarrollo, su posicion
actual y sus proyecciones a futuro, teniendo en cuenta su estado
econdmico y las politicas que rigen su funcionamiento.

e Lo que hace, implica los roles que desempefia, sus actividades productivas
y las técnicas utilizadas para la distribucion de sus productos o servicios. El
resultado se refleja en el consumo de los servicios.

e Lo que dice, es la manifestacion hacia el publico que se expresa a través
de la transmision de mensajes publicitarios, esta informacién creada puede

ser maquillada generando expectativas falsas. Una parte que puede

%8 Tironi, Eugenio y Ascanio Cavallo. Comunicacién estratégica: Vivir en un mundo de
sefiales. Santiago de Chile, Editorial TAURUS, 2004. P4g. 24
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contradecir lo expuesto es la informacion no dicha y la percepcion que

tiene el publico.

En definitiva, no debe existir contradiccién entre lo que se es, lo que se dicey lo
gue se hace. El conjunto de estos tres aspectos plasman y revelan la identidad de

una institucion.

La identidad institucional se edifica y reproduce de forma automética en base a las
relaciones cotidianas de los miembros de la entidad, a veces, guiada con los
intereses de los directivos de la institucion, la identidad es un atributo propio de

cada institucion que no se puede copiar ni imitar®.

Estudiar la identidad nos permite estar al tanto de las fortalezas y debilidades.
Favorece al  conocimiento organizacional de forma extensa. A nivel de las
organizaciones puede resultar un estudio complejo porque intervienen varias
caracteristicas propias de cada institucion. Entrando en detalle, diversos seran los
factores a ser estudiados tales como: la actitud corporativa, los distintos publicos,
los servicios que presta, la disciplina que imparte, las formas que asume el poder,
los modos de interaccion entre sus integrantes, su estructura fisica, su
equipamiento, su tecnologia, sus recursos, discursos, sus crisis, su flujo
comunicativo y la relacion que mantiene con sus clientes. Elementos esenciales a

tratarse para determinar la identidad institucional®®. El andlisis de la identidad

% Tironi, Eugenio y Ascanio Cavallo. Comunicacion estratégica: Vivir en un mundo de
sefiales. Santiago de Chile, Editorial TAURUS, 2004. Pag. 23.

% Fita, Jaume. Comunicacion en programas de crisis, Espafia. Editorial Gestion 2000 S.A.,
Barcelona, 1999. Pag. 65.
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organizacional es un proceso que adquiere en todo momento distintos rasgos, el

principal agente de cambio en este proceso es la comunicacion.

La identidad no solo es un concepto, sino que va mas alla de letras inmersas en
una teoria. Su funcion es lograr el cambio en el comportamiento de las personas
desarrollando sentidos de pertenencia, arraigo, participacion y autorrealizacion. La
identidad genera movimiento, provocando evolucién y desarrollo; esto va a
depender de los cambios que se necesiten efectuar en la entidad para
conservarse activa en la sociedad, obteniendo una renovacion constante

(Rodriguez, 2008).

“La identidad de la empresa se concreta en dos aspectos complementarios que
constituyen dos caras de la misma moneda: lo visual, que tiene que ver con la
forma fisica de la identidad institucional, y lo conceptual, que se refiere al

contenido propio de la misma.” 14

2.1.1 LA IDENTIDAD VISUAL

Comprende el local donde se desenvuelve, la presentacion, su disefio, las oficinas
de atenciodn al cliente, el nombre, el logotipo, simbolos y emblemas, color o colores
corporativos, formas de atencion al cliente y todo elemento visual que ayuda a
vincular a la institucibn como referente en la mente de los publicos, siendo tan
grande sus posicionamiento que con solo observar un color este se asociara con

la institucion (Fita, 66).
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2.1.2 LA IDENTIDAD CONCEPTUAL

Es todo lo que se comunica a partir de hechos, acciones y formas de proceder al
momento de prestar sus servicios, relacionarse con el publico externoy la
resolucién de conflictos. Entonces la identidad conceptual ayuda a producir

sentidos de identificacion o rechazo entre la institucion y sus publicos (Fita, 66).

Tanto la identidad visual como la conceptual, llegan a conformar un todo que

representa a la institucion dentro de una realidad, denominada cultura institucional.
2.2 CULTURA INSTITUCIONAL

La identidad da paso a la cultura. Joan Costa entiende que: “La identidad no
puede desligarse de la cultura como signos y elementos significativos de una
institucion, estos ayudan a definir un estilo, un modo propio de comportamiento en

el contexto, el modo de ser y hacer de una empresa ante la sociedad®"”.

Si no existiera la identidad como la base de las labores que emprende una
organizaciéon la cultura seria valorada de forma superficial. La identidad es el
umbral que refuerza las acciones de renovacidbn necesarias para el
enriguecimiento de la cultura. Estos dos elementos no pueden separase porque la

identidad da sentido de pertenecer a una cultura®.

El concepto de cultura es amplio y se puede hacer una recopilacién de distintas

definiciones. Algunos de los elementos que recogen la cultura son la acumulacién

3L EITA, Jaume. Comunicacion en programas de crisis, Editorial GESTION 2000 S.A.,
Barcelona-Esparfia, 1999. Paginas 65
%2 \www.gestiopolis.com/administracion-estratégica/identidadorganizacional-por-medio-de-
Ia-com}unicacion/.htm
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de conocimientos fruto de lecturas y de la experiencia personal. Cultura es el
conjunto de tradiciones y formas de vida de una sociedad. De algunas definiciones
se desprende que: “La cultura organizacional es el conjunto de los valores y
formas de actuar materiales y espirituales compartidos por todos los miembros
que la componen, y que se transmiten de generacion en generacion (Viedma,

120Y".

La cultura de una organizacién es intangible. Esta comprendida por su historia,
habitos, por la manera de relacionarse y comportarse con sus miembros y con el
mundo exterior. Es la suma de valores, creencias y significados; la cultura se
encuentra presente en los proyectos, suefios y metas que busca alcanzar la

entidad. Este conjunto de atributos forman el caracter de una organizacion.

En las organizaciones es necesario hacer coincidir el interés de cada uno de sus
integrantes. Resaltar el por qué son parte de la misma. No siempre los
pensamientos de las personas que pertenecen a un mismo grupo son iguales, es
frecuente encontrar contradicciones y puntos de vista diferentes. Es aqui cuando
el lider o directivo se pone en marcha para guiar dichos intereses hacia los
objetivos de la institucion y obtener un buen rendimiento laboral. Cada persona en
el desarrollo de sus funciones cumple un papel decisivo a la hora implantar la

cultura.

La cultura es guiada por el dirigente de la organizacion. El es quien elegira al
personal de confianza siempre y cuando coincidan o tengan una similar ideologia.

El grupo elegido ayudara a guiar al personal con normas y metas establecidas
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desde la direccion para alcanzar un rendimiento excelente. Los encargados de
pasar la cultura institucional de generacion en generacién son los empleados;
ofrecen productos o servicios con un estilo de trabajo Unico y hacen que la

institucion se distinga de sus competidores.
2.2.1 PRINCIPIOS CULTURALES

Las instituciones excelentes se caracterizan por una cultura fuerte regida por los

siguientes principios®*:

1. Principio de integracion y motivacion
2. Principio de un espiritu emprendedor

3. Principio de un sistema de valores.

Integracion y motivacion.- Es el resultado de una ardua labor por parte del
directivo y de su equipo de trabajo por conseguir que el personal se sienta parte
de la entidad y haga suya la organizacién. La integracion y motivacion se logra

mediante politicas de motivacion, participacion y formacién del personal.

Fomentar un espiritu emprendedor.- Los dirigentes de la organizacion
promueven el espiritu emprendedor permitiendo la iniciativa individual vy
departamental. Delegan funciones y responsabilidades. Fomentan la accién de
los trabajadores para que los directivos no sean los Unicos encargados las
decisiones, crean las condiciones para que cada miembro sea un potencial lider.

Dan paso a la creatividad en cada proceso dejando las puertas abiertas a nuevas

% Viedma, José Maria. La excelencia empresarial. Espafia, Editorial McGraw-Hill S.A.,
1992. P4g. 121, 122.
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ideas. Estos aspectos van de la mano con una buena comunicacion para

mantener motivado al personal.

Sistemas de valores.- Los valores culturales son los pilares de una
institucion. Estos varian de una organizacion a otra. Su manifestacion ideal se
veria en el comportamiento honesto, serio y cordial por parte de la alta direccion
hacia los trabajadores y en su totalidad con los usuarios. En la practica la realidad
es repetidamente comunicada y reafirmada ante sus publicos mediante premios,
sanciones, o0 también; evadiendo responsabilidades, ocultando realidades,
eludiendo problemas e incumpliendo tares. Los valores trazan rumbos y definen

comportamientos propios de la organizacion (Viedma, 122).

2.2.2 CLASIFICACION DE LA CULTURA INSTITUCIONAL

James E. Grunig en su obra titulada: Excellence in Public Relations and
Comunication Management, clasifica a la cultura organizacional en culturas

autoritarias y culturas participativas.

Las culturas autoritarias.- Se identifican por la forma centralizada que los
directivos tienen para tomar decisiones y luego darlas a conocer al resto de
departamentos; los cuales se encuentran organizados de diferentes maneras y en
ocasiones las decisiones tomadas por parte de los directivos hacen que las
funciones de dichos departamentos choquen entre si por el hecho de acatar
ordenes. Las culturas autoritarias son cerradas y conservadoras, se resisten y en
la mayoria de los casos se niegan a los cambios que vienen desde fuera de la

organizacion.
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Las culturas participativas.- Las organizaciones que cuentan con este tipo
de culturas se caracterizan porque sus miembros trabajan en equipo. Dentro de
estas instituciones los empleados son mas participes, se sienten parte importante
a la hora de tomar decisiones, no solo se limitan a esperar 6rdenes que son

enviadas desde la direccion.

Los esfuerzos presentados por los departamentos apuntan al trabajo coordinado.
De esto depende el cumplimiento de los objetivos, metas y la coincidencia de
intereses entre los miembros y la institucién. Los empleados se ven valorados
como personas por parte de la organizacién, razén primordial que toman en
cuenta para desempefiar con mayor afan y esmero sus labores. Este tipo de
culturas se encuentran abiertas a la hora de aceptar nuevas ideas y consejos que
vienen tanto desde dentro como fuera de las instituciones. Obtener una cultura
institucional de éxito que apoye las metas que se quiere alcanzar es
responsabilidad de las personas que se encuentran al frente de la organizacion y

del equipo de trabajo**.
Culturas conservadoras y culturas adaptables

Chiavenato propone que las organizaciones estan en la posibilidad de tener una

cultura conservadora o una cultura adaptable.

Las culturas conservadoras: son rigidas y mantienen sus ideas, valores,

tradiciones y costumbres. La sociedad se transforma pero la organizacion se

% Latimore, Dan et al. Relaciones PUblicas: profesion y practica. México. Editorial
McGraw Hill, 2007. Pag. 206
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mantiene como si nada ocurriera a su alrededor. Es la actitud de culturas que no

se adaptan al cambio y corren el riesgo de desaparecer.

Las culturas adaptables: se caracterizan porque siempre se encuentran
en constante cambio de acuerdo a lo que la sociedad exige. No permiten que
exista un desfase entre el comportamiento de la institucion y la evolucion de la
sociedad. Para evitar que las organizaciones que mantienen una cultura adaptable
desaparezcan, es necesario mantener un equilibrio que sirva para mantener su
estabilidad y garantizar la esencia de su identidad. Una entidad muy cambiante

cae en el caos generando estrés en el ambiente de trabajo (Chiavenato, 171).
2.3 IMAGEN INSTITUCIONAL

El término imagen expresa con exactitud la idea de una representacion mental, es
la percepcién que tienen los publicos respecto a la institucion. Esto significa que
una organizacién y sus servicios no son percibidos de forma tangible ni directa por

la sociedad tan solo es imaginacion®.

La percepcion lograda por el publico es la accion de cada individuo cuando
selecciona y descifra los mensajes enviados de manera consciente o inconsciente
por la entidad. Este proceso ayuda al sujeto a definir un concepto propio sobre la
organizacioén; dicha percepciéon no siempre conduce a la realidad ni a una imagen
precisa de la organizacion, es mas bien una idea provocada por las necesidades,

deseos, valores y disposiciones del perceptor (Daft, 103).

% Tironi, Eugenio y Ascanio Cavallo. Comunicacién estratégica: Vivir en un mundo de
sefiales. Santiago de Chile, Editorial TAURUS, 2004. P4g. 93.
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Segun Josep Maria Colomer, la imagen: “es una parcela exclusiva de los publicos,
ya que su materia prima esta compuesta, principalmente de las interpretaciones

gue estos desarrollan de las acciones y la actividad publica de una empresa”.

La imagen institucional es consecuencia de una politica de comunicacion; esta
principalmente transmite acciones y actividades que la institucion realiza en
direccién a su contexto. (La forma de trabajar, la rapidez de resolver situaciones

de conflicto, la correcta prestacion de sus servicios, etc.)

Para una institucion es de vital importancia proyectar una imagen bien definida y
que facilmente ayude a identificar y reconocer a la institucién positivamente. El
estilo de lograr posicionar la imagen se basa en la comunicacién con el entorno
social y una esmerada atencion en los servicios prestados. Siendo necesario
comunicar el mensaje de una manera tal que todos entiendan quienes somos, que
hacemos y como lo hacemos, para que se forjen en sus mentes la idea que la
institucion es la mejor. Estas acciones simples ayudan a posicionar la imagen,
realidades que no son muy tomadas en cuenta por los organismos estatales,

teniendo como consecuencia una desgastada opinién publica.

La imagen de una institucion esta plasmada en la mente de los publicos externos y
nunca coincide de la misma manera entre ellos. Un mensaje es acogido y
descifrado de tantas maneras como audiencias existan. La imagen se proyecta de
acuerdo a la relacién, vivencias, trayectoria y ambiente que se mantiene entre la
organizacion y sus audiencias, siendo una respuesta de la comunicacion externa

que influye directamente en las actitudes de los publicos.
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Al momento que el publico externo se crea una imagen de la institucion, esperara
que la institucion se comporte de acuerdo a esa imagen idealizada, si la imagen es
desfavorable el publico vera todo lo que hace o desarrolla la empresa de forma de
negativa, aun cuando las acciones se encaminen con buenos propésitos. Para
mantener y generar una imagen aceptada ante el pubico se necesita de varios
esfuerzos y estrategias que hagan coincidir lo que se dice y lo que se hace. Esta
tarea es ardua y requiere de mucho tiempo. Mientras que para destruir y manchar
una imagen mantenida por afios bastara con una sola accidn negativa que
afectara de forma inmediata y tendra que pasar un gran lapso de tiempo antes de

volverla a recuperar (Muriel, Rota, 306).

Una institucidon puede sobresalir en algunos temas mediante destrezas que la
ayudan: puede presentar excelentes campafias publicitarias, lograr un
posicionamiento de imagen ideal, mantener buenas relaciones con los medios
brindando informacion a la hora que estos los soliciten; todo esto no es suficiente
si al momento de prestar sus servicios a los usuarios se contradicen los resultados
y ho coinciden con la imagen proyectada. Es importante lo que la gente ve. No
todo lo que sucede en la institucién depende de los directivos, sino también del
equipo de trabajo que es responsable en el cumplimiento de las metas (Vergne,
2007). Los componentes esenciales que generan comunicacion en el caso de las

organizaciones son dos: la imagen fisica y la imagen conceptual®®

36 Vergne, Sergio. Modulo docente: Comunicacion Estratégica. Universidad de Cuenca,
2007. Pag. 20, 21, 22.
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2.3.1 LA IMAGEN FISICA

Se refiere a todos los aspectos que tienen que ver con lo externo de la
organizacién que también es imagen y que son percibidas de manera inmediata: el
local de funcionamiento, la adecuacion de sus distintos departamentos, su
presentacion, y la forma de atencion al cliente por parte de todos los integrantes
de la institucion. Sin dejar de lado detalles como: el logo, los gréficos, papeleria,

uniformes, carteles y simbolos propios que dan significado a la organizacion.

2.3.2 LA IMAGEN CONCEPTUAL

Es la percepcion alcanzada por el publico, a través de los hechos y acciones que
transmite la institucion. Es la parte intangible que se puede medir mediante la

opinién de los usuarios resultando lo més dificil de cambiar.

La imagen conceptual depende de la manera de funcionar de la organizacion, su
modo de interactuar con la comunidad, la rapidez de respuesta en brindar
soluciones viables a problemas que impiden el buen funcionamiento de la
institucion. La parte primordial para obtener una imagen conceptual obedece a la

calidad de servicio que se presta a los usuarios.

La imagen de las organizaciones es consecuencia de la identidad, es vano intentar
generar imagen sin una identidad. La organizacion dejara de lado la posibilidad de
sentirse duefia y en capacidad de manejar por completo la imagen, porque nunca
esta es apreciada por el publico con las mismas cualidades que se quiere
proyectar.
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La imagen se encuentra en constante cambio, por tanto gestionarla requiere de

dos aspectos (Vergne, 2007):

e Las circunstancias que rodean a las audiencias hacia las que se dirige la
comunicacion, y

e La congruencia entre imagen e identidad. Nunca hay que olvidar que esta
altima es el soporte final de toda imagen, que su evolucién es lenta y que

su naturaleza es fragil.

Una comunicacion eficaz es la que mas acerca la imagen deseada a la realidad,
entre lo que la organizacién proyecta y lo que las audiencias decodifican®’. El
espacio publico esta sobrecargado de mensajes, que tienen como canal
preferencial al escenario de los medios de comunicacion. Se impone entonces
analizar detalladamente las estrategias que habra que implementar para captar la
atencion de los publicos y de la gente que tiene habitos de consumo de esos

medios.

Diferenciarse consiste en establecer una serie de diferencias con sentido, para
distinguir la oferta de servicio de una institucibn respecto de otras que la

circundan.

El posicionamiento, consiste en realizar una clara exposicion sobre la naturaleza
de la organizacibn de manera que ocupe un lugar claro y apreciable en los

publicos que le interesa. Para diferenciarse y posicionarse adecuadamente hay

3" putman, Linda. Comunicacion Empresarial: Nuevas tendencias en comunicacion para
potenciar la estrategia empresarial. Barcelona. Editorial Gestion 2000, 2002. Pag. 122.
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que aplicar estrategias bien elaboradas, que tengan claridad y precision sobre la
mision institucional y sus objetivos. Posicionarse claramente ante la opinion
publica permitird que la institucidon sea tomada como referente ante temas que la
involucran vy relacionan con la problematica del propio sector. La institucion podra
aparecer en el escenario de los medios como un interlocutor valido. El
fortalecimiento de la imagen institucional, la capacidad de ser reconocida como
interlocutor valido, otorga por si mismo legitimidad. Pero requiere también de la

coherencia entre los discursos y las practicas institucionales (Putman, 124).

2.3.3 CONSTRUCCION DE LA IMAGEN PUBLICA

La imagen que construye el publico de una organizacion se origina en la
interaccidn entre percepcion y experiencia. Joan Costa explica esta interaccion
mediante dos sistemas: el sistema de la accion productiva y el sistema de accion

comunicativa.

El sistema de accion productiva.- Es un sistema de realidades concretas
y objetivas visibles por los publicos en el contacto directo con la organizacion, con
sus empleados, con los servicios y los productos; todos estos son elementos de la

experiencia adquirida por los clientes.

El sistema de accién comunicativa.- ES un sistema simbdlico, que se
transmite por medio de representaciones, imagenes, formas, signos y sonidos. Se
pueden incluir en este sistema las palabras, las informaciones escritas, las

fotografias, marcas, mensajes visuales y audiovisuales (Tironi, Cavallo, 93).
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2.4 IMAGEN CORPORATIVA

La imagen corporativa es la imagen que tienen los publicos de una organizacion
como consecuencia del procedimiento de toda la informacién relativa a la misma.

Es la idea general que tienen sobre sus productos, sus actividades y su conducta.

Las organizaciones vigentes conciben a la imagen corporativa desde una
perspectiva diferente. Buscan identificarse como grupos integrantes de una

sociedad y no ser vistas solamente como entidades con fines de lucro.

La imagen corporativa se compone de tres aspectos basicos: identidad

corporativa, comunicacion corporativa y realidad corporativa (Capriotti, 29).

Identidad corporativa: es la personalidad de la organizacion, lo que ella es
y pretende ser. Es su ser historico, ético y de comportamiento. Es lo que la hace
individual, y la distingue y diferencia de las demas. En las organizaciones la

identidad esta planteada en su mision, vision y objetivos.

Breves nociones de cada término:

e Misidén: Se puede definir como la guia establecida, los principios y los

mecanismos que se utilizaran para cumplir con los objetivos.

Ejemplo: Mediante estrategias de crecimiento del talento humano, técnico y
organizacional, crecer sostenidamente para el bien de todos los implicados en la

organizacion...

e Vision: Se pueden considerar los objetivos de largo plazo. Es la idealizacion

del futuro de la organizaciéon. Trazamos a donde se quiere llegar.
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Ejemplo: Ser la institucion de Registro Civil mas grande y eficiente del pais en el

afo 2012...

"Una Vision de futuro sin accién es simplemente un suefio. Accion sin Vision de
futuro carece de sentido. Una vision de futuro puesta en practica puede cambiar el
mundo”. Joel A. Barker.

e Objetivos: Son las metas individuales que se fijan para el desarrollo de la
empresa (Segun la organizacion pueden ser de largo, mediano y corto plazo),

deben ser medibles y tener un plazo de cumplimiento.

La mision, vision y los objetivos institucionales son la base del plan estratégico, se
puede afirmar que las organizaciones mas exitosas, son las que definen mas
adecuadamente su visién, mision y objetivos, cuando se determinan claramente
las politicas de la entidad y se mantienen los valores fundamentales,

generalmente las instituciones son mas exitosas.

Las organizaciones verdaderamente grandiosas entienden la diferencia entre lo
gue nunca deberia cambiar y lo que debe estar abierto al cambio, entre lo que es

estrictamente fijo y lo que no lo es®.

Comunicacion corporativa: es todo lo que la organizacion dice a sus
publicos, ya sea por el envio de mensajes a través de los diferentes canales de

comunicacion y por medio de su conducta diaria.

% Gestiopolis.com. Cuél es el impacto que tienen la mision, la vision y los objetivos en el
comportamiento organizacional 2001. Acceso: 19 abril 2010.
http://www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/rh/16/miviob.htm.
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Realidad corporativa: es la estructura fisica de la organizacion: las
oficinas, las fabricas, los empleados, los productos, los uniformes del personal, el
material publicitario y todo lo tangible vinculado a la propiedad de la entidad.

Analisis del concepto de imagen corporativa

Se puede establecer una diferencia entre la estructura de la imagen y el proceso

de formacion de la imagen®.

La estructura de la imagen corporativa puede ser estudiada en dos partes: 1) la
estructura mental de la organizacion (conjunto de rasgos que se otorgan a la
empresa resultado del proceso de adquisicion de conocimientos acerca de la
organizacion) y, 2) la estructura mental que se forman los publicos (es en los
sujetos donde se forma la imagen dependiendo de los roles que desempefian en

relacion con la organizacion).

El proceso de formacién de la imagen corporativa se subdivide en dos partes: 1) el
resultado del procesamiento (el proceso interno de consumo de informacion que
realizan los individuos, que dara como resultado la estructura mental de la
empresa) y, 2) la informacion relativa a la empresa (es todo el conjunto de

mensajes que reciben los publicos a cerca de la organizacién)

“La sumatoria de hechos construye la imagen. La cultura organizacional, forma
de trabajar, los mecanismos de resolucién de situaciones conflictivas son aspectos
acumulativos que exponen su identidad y establecen un cdédigo de referencia

propio, diferenciando de otras organizaciones” (Sergio Vergne).

% Capriotti, Paul. Planificacion estratégica de la imagen corporativa. Barcelona. Editorial
Ariel, S.A.1999. P4g. 28.
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CAPITULO 3

DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIAS
DE COMUNICACION
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DIAGNOSTICO Y ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

3.1 ANTECEDENTES DEL DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

Diagnostico es un término griego que significa: distinguir, discernir y conocer
(Prieto, 39). La Real Academia de la Lengua Espafiola define al diagndstico
como: “El arte o acto de conocer la naturaleza de una enfermedad mediante la

observacion de sus sintomas y signos.”

El diagndstico institucional aparece en las organizaciones desde inicios del siglo
XX. Las empresas que producian mercancias fueron las que comenzaron a
utilizar el diagnostico con mayor frecuencia para identificar problemas que
impedian su funcionamiento; existian pocas organizaciones gubernamentales que
aplicaban el diagnéstico en su estructura. En la actualidad el diagnostico
institucional es aplicado en la mayoria de las organizaciones dedicadas a la
prestacion de servicios 0 elaboracibn de productos que desean resolver
situaciones de crisis.

La importancia de diagnosticar el flujo de comunicacién en una entidad, radica en
identificar cual es la enfermedad o problema que estd afectando a su
funcionamiento, entonces se puede proceder a disefiar un plan integral de
comunicacién adecuado que resuelva, en forma acertada, las situaciones

probleméticas detectadas.

0 Ayala Vazquez, Dolores. “Diagnostico de la comunicacion interna en pequefias y medianas
empresas de bahias de huatulco, oax”. 2007. Acceso: 24 de febrero de 2010.
http://www.alaic.net/alaic30/ponencias/cartas/com _org_yRP/ponencias/GT2 3ayala.pdf
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Cuando se procura implementar un programa de comunicacion organizacional,
colocando letreros informativos en puntos estratégicos, elaborando folletos vy
revistas internas para los empleados etc., es como un doctor que antes de
identificar por completo la enfermedad de su paciente le recomienda antigripales y

aspirinas con el fin de que mejore su salud (Ayala, 2007).

3.2 DEFINICION DEL DIAGNOSTICO DE COMUNICACION

“El diagnéstico es una estrategia de produccién de conocimientos acerca de
determinada realidad con la particularidad de estar orientada por la voluntad
consiente de modificar esa realidad, es el paso previo a la proyeccion de
alternativas y cursos de accion que permitan modificar esa realidad en un sentido

deseado (Bruno, 2007)".

El diagndstico facilita el reconocimiento de la situacion actual de la comunicacion
en una institucion. Da la posibilidad de ubicar los principales problemas, aclarar las
causas de fondo y ofrecer alternativas de accién para intentar resolverlos. Busca
gue sus integrantes participen en la planificacién con el fin de modificar la realidad
y adaptar esta a la necesidad del grupo. Aunque cabe mencionar que un

diagnéstico no es la solucién a todos los problemas de la organizacion.

Un diagnostico de comunicacién presenta las siguientes caracteristicas: es un
proceso de adquisicion de conocimiento de forma organizada, a partir de hechos

relevantes identifica los problemas, los resultados de un diagnéstico adquieren su
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valor dependiendo del cumplimiento de los objetivos, su meta es solucionar los

aspectos negativos y fortalecer los aspectos positivos de la institucion®*.

La comunicacion comprende los distintos tipos de comportamiento personal y
colectivo, en otras palabras, expresa la cultura de los individuos. En este sentido,
para realizar un diagnostico hay que tomar en cuenta la cultura e intereses
particulares como parte clave en la produccion de conocimientos, es decir, la
relacion que mantienen los integrantes de determinado grupo estara guiada por

fines y motivaciones personales y por las exigencias institucionales.

En el intento de conocer el estado del flujo de comunicacion mediante el
diagnéstico, es imprescindible tener cuidado al identificar las causas para no
confundir los resultados. Al sefialar razones equivocadas y problemas
superficiales nos encontraremos muy lejos de ofrecer una solucion adecuada. La
persona o el grupo de personas interesadas en realizar un diagnostico tendran
que dedicar un tiempo significativo para analizar el comportamiento y las
relaciones de los sujetos en cuestidn. No se puede sacar conclusiones a simple
vista. Habra primero que conocer las verdaderas causas del problema desde una
perspectiva historica (origen, evolucién y situacion actual). Ademas, se
presentaran dificultades al enfrentar situaciones complicadas porque la opinién
general de las personas que se encuentran en el contexto a menudo no es

transparente, tienden a ocultar informacion que puede ser valida en los resultados

1 Bruno, Daniela. “Diagndstico de la comunicacion”, 2007. Acceso: 25 de febrero 2010.
http://comunitariaeinstitucionalcomunicacion.blogspot.com/2007/05/diagnostico-de-la-
comunicacin.html
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del diagnéstico*”. Otros problemas que se presentan en la entidad son la

desorganizacion y la improvisacion al instante de aplicar un diagnadstico.
3.3 TIPOS DE DIAGNOSTICO

Daniel Prieto Castillo en su manual de diagnostico de comunicaciéon hace
referencia a dos tipos de diagndstico aplicables en las instituciones: diagndsticos

pasivos y diagnosticos participativos.

Diagnosticos Pasivos.- son aquellos estudios que se realizan dentro de
las instituciones, en donde los involucrados colaboran unicamente con los datos
mediante la aplicacién de cuestionarios o entrevistas. En la mayoria de ocasiones
no se les explica el para qué se les pide determinada informacion y otras veces se

les miente sobre el objetivo de las preguntas.

En esta clasificacion al diagndstico pasivo se lo considera como autoritario porque
concentra el poder en agquellos que realizan las preguntas. Este tipo de

diagnéstico limita la participacién del grupo en la toma de decision.

Diagnosticos Participativos.- En este modelo se comunica a cada
miembro la necesidad de realizar un diagnéstico. Se dan a conocer los objetivos
con el fin de alcanzar confianza en la gente y conteste las preguntas
concernientes al diagnostico con seguridad. También es aqui donde cada
integrante tiene la oportunidad de seleccionar el problema a tratar y puede aportar

con ideas valiosas para la solucion del problema en cuestidon. Los datos obtenidos

“2 Prieto Castillo, Daniel. Diagndstico de comunicacion: manuales diagnostico. CIESPAL.
Quito, editorial Belén. 1985. Pag. 39, 246.
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mediante la participacion van a ser mucho mas transparentes por el simple hecho
que la gente se siente parte importante de la solucion. Lo trascendental de este
modelo de diagnostico es la democracia porque requiere la colaboracion de un
mayor numero de personas en la toma de decisiones. Esta modalidad de

diagnéstico busca terminar con la falta de comunicacion (Prieto, 57).
Se presentan dos opciones para realizar un diagndstico participativo:

1. La organizacion encarga a un grupo que realice el diagnostico y el resto
gueda de acuerdo en ofrecer el apoyo.
2. Todos los integrantes de la organizacion participan directamente en el

diagnéstico.
3.4 DIMENSIONES A CONSIDERAR EN EL DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

Para realizar el diagnostico se deben analizar los siguientes aspectos de la
institucion: Su estructura, el sistema politico, la tecnologia, las relaciones, la

historia y la cultura institucional.
Estructura

Es el conjunto de roles y funciones que se han establecido en la institucion. Asi
como las relaciones que se establecen en el cumplimiento las tareas. Estudiar la
estructura implica conocer como se da la division de tareas, responsabilidades y la
direccion de la organizacion. Una estructura organizada se encuentra reflejada en

los estatutos y el organigrama de cada institucion.

*Vergne, Sergio. Modulo docente: Comunicacién Estratégica. Universidad de
Cuenca, 2007.
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Sistema politico

En el sistema politico de las instituciones es necesario tener en cuenta el régimen

de autoridad y de representacion.

a) Autoridad: comprende la administracion, distribucion de funciones,
responsabilidades y la coordinacion de la accién institucional.
b) Representacion: el sistema de representacidon se conforma a través de

grupos o personas que se manifiestan en nombre de la institucion.

Tecnologia

Es todo tipo de conocimiento utilizado en las organizaciones, entendiendo por
conocimiento a las herramientas y maquinas que se utilicen asi como a los

aprendizajes y experiencias que se adquieran y usen en la organizacion.
Las relaciones

Aqui se analizan las relaciones que ligan a los miembros de la organizacion entre
si. En las organizaciones por lo general se presentan conflictos interpersonales
cuando los objetivos institucionales y la forma de participacion no estan claros.

Estos conflictos pueden incidir en el rendimiento de la organizacion.
Historia de la institucion

Es imposible comprender lo que ocurre en la entidad si no conocemos la historia
de la organizacion. Desde el momento de su fundacion se fijan ciertas reglas y se
determinan simbolos que son asimilados por sus miembros y usuarios.
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Para la reconstruccion de la historia de la institucion se debe tener en cuenta su
origen, los cambios mas significativos que pueden ser positivos o negativos, las

dificultades, las tradiciones, mitos y leyendas.
Culturainstitucional
Son los modos de pensar, creer y hacer cosas en la organizacion.

“El diagnostico ayuda a obtener una vision de la situacion inicial de una
institucion y desde ese punto se establece una trayectoria con direccion a

una nueva situacion u objetivo deseado (Ayala, 2007)”.
3.5 PASOS DEL DIAGNOSTICO COMUNICACIONAL

En el modulo docente presentado por Sergio Vergne se encuentra los siguientes

pasos para ejecutar el diagnéstico en las instituciones.

1. Identificacion y caracterizacion de las personas involucradas.
2. Actualizacion de datos del contexto.

3. Definicidn de estrategias de comunicacion.
Identificacion y caracterizacion de las personas involucradas.

a) Detectar a la persona o el grupo de personas que son relevantes al realizar la
investigacion sobre el problema seleccionado. Estas personas se convierten en
sujetos portadores de datos para la investigacion.

b) Caracterizar a esa persona o grupo de personas de acuerdo a ciertos aspectos
de la comunicacion tales como: espacios fisicos, modos de operar, saberes,
intereses y necesidades (Vergne, 2007).

AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA

TANNYA VERONICA PILLCO
67



é\ /J! . UNIVERSIDAD DE CUENCA
srissn o e ) FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
£ + “COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY”

Espacios fisicos: son los lugares donde se encuentra la poblacion para conversar

sobre el problema.

Modos de operar: son las formas, los codigos méas usuales, las redes de

interaccidon mas habituales.

Saberes: son la vision del tema o problema en cuestion, las conceptualizaciones o
representaciones mas comunes, a si como las destrezas y comportamientos mas

significativos.

Intereses y necesidades: es la relacion entre el problema y su resolucién con los

intereses especificos de la poblacion.

Actualizacion de datos del contexto

a) Aspectos sociales: cantidad y distribucién de la poblacion afectada por el
problema.

b) Aspectos econdmicos: situacion econdémica de la institucion. Condiciones
de trabajo de los empleados. Sistemas de fijacidbn de precios, politica
econdmica global.

c) Aspectos tecnoldgicos: Tipo de tecnologia y capacitacion requerida. Estado

de desarrollo de la tecnologia vinculada al tema o problema que nos ocupa.

Definicion de la estrategia de comunicacion

a) Crear mecanismos de participacion crecientes de la poblaciéon para
modificar su grado actual de conocimiento y mejorar su actitud con respecto

al tema o problema.
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b) Formular un plan operativo centrado en las relaciones entre las personas
que integran esa poblacion predeterminada. Incluir aca la planificacion de
las acciones de comunicacion para cada uno de los aspectos del tema o

problema.

3.6 ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

La organizacion esta constituida por nameros integrantes y cada uno de ellos
emite mensajes en la ejecucion de su trabajo y la interaccidbn entre sus
compaferos. A partir de esto, la comunicacion en la institucion es el resultado de
una infinita cantidad de mensajes dificiles de controlar, por esta razén, la funcion
de la direccién es buscar las estrategias pertinentes para que todos los mensajes
emitidos sean coherentes y homogéneos. Es preferible mantener una estrategia
durante un tiempo prolongado (entre uno a tres afios) debido a que el

cumplimiento de los objetivos es a largo plazo (Ferré, 20).

En el estudio de las estrategias de comunicacion aparecen dos partes
involucradas el emisor y el receptor. En primera instancia el emisor (la direccion)
tendrd la tarea de disefiar cuidadosamente el mensaje dependiendo de lo que
quiera lograr (objetivos), codificard el mensaje en forma sencilla de acuerdo al
publico que persigue. En una segunda parte se dispondra a concretar los
mensajes en estrategias creativas fundamentadas con las teorias de
comunicacién. Asi una estrategia de comunicacion se basara en algunos aspectos
importantes: originalidad, empatia (de aceptacion en el publico), agresividad (que

cause impacto), creatividad, garantia (seguridad en los objetivos y evitar la
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desorientacion en su desarrollo), simbolos (guias e instrumentos que ayuden a
recordar las estrategias), conviccion (mantener la coherencia con la mision de la

organizacion), unicidad (dedicarse a una sola estrategia a la vez)**.

Las estrategias de comunicacién de una organizacion son los medios utilizados
para conseguir las metas, las instituciones tienen un fin en el desempefio de sus
funciones, esto indica, que es preciso hacer coincidir las estrategias con la mision

y visién de la entidad®.

La implementacion de las estrategias es tarea de la alta direccién (Robbins, 248).
Diversos son los fines que persiguen las estrategias, por ejemplo, se podria agilitar
los procesos, integrar al grupo de trabajo, optimizar el ambiente de labores,
mejorar la atencién al cliente, innovar los servicios, estar preparados para
aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas que nos presenta el
entorno, superar situaciones de crisis, etc. Hoy en dia nos encontramos en un
mundo complejo que enfrenta una situacion de cambio continuo a pasos
agigantados, la rapidez de respuesta al cambio es la capacidad de adaptar las

estrategias para obtener resultados®®.

* Ferré, José Maria y Jordi Ferré. Politicas y estrategias de comunicacion y publicidad:
como gestionar la comunicacion global de la empresa y disefiar una campafia de publicidad.
Madrid. Editorial Diaz de Santos, S.A. 1996. Pag. 24.

> Kaplan, Robert y David Norton. Mapas estratégicos: convirtiendo los activos pasivos
intangibles en resultados tangibles. Barcelona. Editorial gestion 2000. 2004. Pag. 61.

*® Charles, Hill y Gareth Jones. Administracion estratégica: un enfoque integrado, sexta
edicion. México. Editorial McGraw Hill. 2005. Pég. 19.

AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
TANNYA VERONICA PILLCO
70



. UNIVERSIDAD DE CUENCA
) FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
“COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY”

3.6.1 ANTECEDENTES CONCEPTUALES DE LAS ESTRATEGIAS DE

COMUNICACION

Para definir a la estrategia de comunicacién, Francisco Garrido plantea tres
perspectivas pertinentes para este estudio: perspectiva general, perspectiva

clasica y perspectiva integrada®’.
Perspectiva general

Los autores Fernandez y Dahnke sefalan que la estrategia de comunicacion
consiste en reforzar e intensificar las actitudes y conductas ya presentes en los
objetivos comunicacionales de la institucion. Esta perspectiva pone énfasis en la
organizacion y en el esfuerzo colectivo. Por otra parte, Lerbinger sefiala que un
profesional de la comunicacién organizacional debe preparar un plan maestro
que identifigue y describa los elementos esenciales de la situacion de
comunicacién. Johnsson da importancia a la estrategia como material de trabajo
de la comunicacion. Tompkins expresa su conviccion en las decisiones a largo

plazo, agregando que la estrategia da paso al modo de proceder de cada entidad.

Desde el planteamiento de los autores citados en la perspectiva general, la
estrategia de comunicacion seria: el plan maestro en el cual estan involucrados
de forma organizada todos los integrantes de la institucién, siendo la estrategia

una herramienta de trabajo para mejorar la comunicacion; se obtiene como

4" Garrido, Francisco. Comunicacion estratégica: las claves de la comunicacion

empresarial en el siglo XXI. Barcelona. Editorial Gestion 2000. 2004. Pag. 90.
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resultado un esfuerzo colectivo para el cumplimiento de los objetivos que seran a

largo plazo.

Perspectiva clasica

Aqui encontramos a Bernays quien sefala que las estrategias de comunicacion
son las lineas de accion mediante las cuales se dirige el trabajo, ademas, las
organizaciones deben estructurar su toma de decisiones en las comunicaciones
internas y externas. En este grupo también encontramos a Pascale Weil quien
sefala que la estrategia de comunicacion es ante todo la eleccion de una tarjeta

de visita de la empresa.

Haciendo referencia a los autores Bernays y Weil la estrategia de comunicacion es
considerada como el camino a seguir en la conducta de la entidad. A partir de
cada estrategia planteada se busca definir la personalidad de la organizacién con
el fin concreto de posicionarse ante la sociedad; cada estrategia presenta un
modo de proceder al que van a obedecer todos los integrantes y hace comun a

todos los miembros ante la mirada de los publicos externos.

Perspectiva integrada

Joan Costa sefala que las decisiones estratégicas se extienden de un modo
especial a los grandes vectores. Indica que la estrategia asume el papel de fuerza
que provoca la unién y proyeccion de la organizacion, la estrategia va a estar
relacionada con todos los procesos y proyectos de acuerdo a las necesidades.
Hallet sefiala que la estrategia de comunicacion de la empresa cobra sentido a

largo plazo, cuando integra a todos los componentes y recursos disponibles, es
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decir, cuando se cumple con los objetivos y estos tienen continuidad sin mayor
esfuerzo. Sanz propone que la estrategia de comunicacion sera un conjunto de
reglas de decision y lineas de accion que ayudan a progresar de forma ordenada y

estructurada hacia el logro de los objetivos preestablecidos (Garrido, 92).

3.7 DEFINICION DE LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Las estrategias de comunicacion son una: “Serie de modos y actividades
comunicativas que realizan las instituciones sobre ciertos publicos elegidos vy
concretos, con unos mensajes que deben expresar por una parte los intereses y
objetivos de la organizacion y por otra parte las necesidades e intereses del

publico meta al que se dirige (Arauca, 2004)”".

Las estrategias de comunicacién son el motor de cambios utilizadas por los
directivos que buscan optimizar la comunicacién institucional. Las estrategias de
comunicacién presentan las siguientes cuestiones: pondran su maxima atencién
en el receptor de tal modo que sean efectivas y lleguen hacia el publico especifico
deseado. Haran coherentes e integradas las decisiones de la organizacion, en
busqueda de soluciones de comunicacion haciendo coincidir sus acciones con sus
fines. Definirdn objetivos, responsabilidades y plazos para agilitar los procesos.
Normativizardn acciones tacticas y campafias, en busqueda del logro de objetivos
de largo plazo asi evitar confusiones. Buscaran optimizar recursos con la

participacion de todos los involucrados y tenderan hacia el logro de utilidades

AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
TANNYA VERONICA PILLCO

73



. UNIVERSIDAD DE CUENCA
) FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
“COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY”

siendo beneficiosas para la organizacion. Se sustentaran en la creatividad e

innovacion para causar impacto y persuadir al receptor®,
3.8 COMPONENTES PARA CREAR LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Se considera cuatro elementos en la creacion de las estrategias de comunicacion:
1) son esencialmente una directriz tedrica, 2) tienen caracter normativo y
unificador, 3) inducen al pensamiento de largo plazo, 4) definen responsabilidades
y propaositos a todo nivel, generan procesos de interaccion y aprendizaje de todos

sus componentes, y unifican recursos con relacidon a objetivos (Garrido, 87).

1) La estrategia de comunicacion es una directriz tedrica con un referente

practico

Al trazar las estrategias plasmamos cada uno de sus pasos a nivel teorico de
forma idealiza, dejando un espacio entre la teoria y la puesta en marcha. Va a
depender bastante de la capacidad, compromiso y conocimiento que tengan sus
impulsadores para cristalizar las acciones. Para evaluar la certeza de las
estrategias manejadas durante cierto tiempo en la comunicacién sera conveniente

medir la diferencia entre lo propuesto y los cambios logrados en la organizacion.
2) La estrategia de comunicacién tiene caracter normativo y unificador

Las estrategias de comunicacion se caracterizan por no dar paso a confusiones en
su implementacion. Las partes que conforman la estructura de las estrategias

estardn impregnadas y definidas mediante normas para evitar equivocadas

*8 Garrido, Francisco. Comunicacion estratégica: las claves de la comunicacién empresarial
en el siglo XXI. Barcelona. Editorial Gestién 2000. 2004. P&g. 95.
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interpretaciones y todos sigan las mismas reglas hacia la solucion. El elemento
unificador se refleja en la filosofia de la organizacion y su conducta en el alcance
de los objetivos a largo plazo. Es imprescindible la coherencia entre lo que se dice

y hace.

3) La estrategia de comunicacion es un inductor del pensamiento de largo

plazo expresado en la imagen

Las estrategias establecen relaciones de comunicacion e interacciéon entre la
organizacion y la sociedad, es el provecho en la obtencién de los intereses que
persiguen las dos partes. Las relaciones que mantiene la organizacion con el
publico van a afectar directamente en la imagen institucional. Aqui es donde cada
persona saca conclusiones sobre la entidad y adquiere un modo propio de pensar;
de la eficacia o fracaso de las estrategias va a depender la aceptacion o rechazo
de la organizacion ante la mirada publica. Alcanzar la aceptacién positiva en el
pensamiento de la gente tomard tiempo y constancia hasta llegar a la credibilidad;
pero lo contrario sucede con la imagen negativa, su impacto es inmediato y su

efecto perdurara a través del tiempo.

4) La estrategia de comunicacion definira responsabilidades y propoésitos a

todo nivel

Las estrategias no son abstractas. Cuando nos referimos a un modelo a seguir
para llegar al cambio deseado, estamos hablando de hechos realizables y
concretos. En la elaboracion de las estrategias no es el lider el Unico responsable;
son todos los que integran la organizacion los impulsadores de las estrategias. No
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faltaran los que no estan de acuerdo ni se sientan parte del proyecto, unos por
desconocimiento y otros por eludir responsabilidades. Hay que tener cuidado en
dar continuidad a las estrategias, al inicio hay predisposicion para la ejecucion de
las estrategias y en un corto tiempo se vuelve a la rutina anterior sin un
seguimiento y evaluacion de las estrategias. Por todo esto, es imprescindible que
se delegue responsabilidades a cada miembro del equipo de trabajo sin importar
su jerarquia. En definitiva la creacion de las estrategias de comunicacion es la
oportunidad para involucrar y hacer participar a todos los que componen la
organizacion, siendo un aporte y una creacion en grupo. Cualquier plan de

comunicacion exige una determinada estrategia de comunicacion.

3.9 MEDIOS PARA DIFUNDIR LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Existen muchos medios para comunicar las estrategias a los empleados. Algunos

de los componentes son los siguientes:

Reuniones trimestrales.- Inicialmente, los ejecutivos utilizan sus reuniones
para introducir el concepto de estrategia. A medida que se establece el concepto,
utilizan reuniones trimestrales para poner al dia a la organizacion de la actuacion

reciente, y para realizar sesiones de preguntas y respuestas sobre el futuro.

Folleto.- Documento de una pagina que describe los objetivos estratégicos

y como se van a medir los resultados.

Hojas informativas mensuales.- Las hojas informativas definen vy

describen el conjunto de estrategias. De esta manera, proporcionan informes
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periodicos de los indicadores, ademas de historias de iniciativas de empleados

que llevaron a mejorar los resultados de la organizacion.

Programas de aprendizaje.- Incorporando el conjunto de estrategias en
todos los programas de aprendizaje, se refuerza el mensaje como nueva manera

de hacer las cosas.

Intranet de la empresa.- se incorporan un lugar especifico en donde se

describe las estrategias y explicaciones de los objetivos.
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CAPITULO 4

Registro Civil
Identificacidn y Codulacion
del Ecundor

SITUACION ACTUAL DEL

REGISTRO CIVIL DEL AZUAY
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SITUACION ACTUAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

4.1 RESENA HISTORICA

Si hacemos referencia a la historia del registro y la dotacion de identidad a las
personas en el Ecuador, los parrocos respectivos eran quienes otorgaban
mediante el bautismo identidad a los ciudadanos. La partida de bautismo era la
que acreditaba el lugar y fecha de nacimiento, nombres de padres y padrinos,

legitimidad paternal y dicho documento otorgaba los derechos civiles.

Se dieron casos en los que por razones politicas e ideologias mantenidas por los
padres y parientes del nifio, se le negaba el bautismo. Cometiéndose un
sinnumero de abusos por parte de los religiosos. Con el fin de evitar esto, en el
gobierno de Eloy Alfaro se establecio el Registro Civil del Ecuador, mediante Ley

que se promulgo el 21 de octubre de 1900.
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......

de total abandono. En Cuenca, la realidad de este departamento de la
Administracién Pudblica fue la misma. Primero funcion6 en un espacio de la
Gobernacion; luego pas6 a ocupar locales improvisados e inadecuados. En este
caso, era El Jefe Politico quien tenia entre sus actividades marginales la de Jefe
de Registro Civil y la potestad de otorgar identidad.

La desorganizacion, la mala ubicacion, los locales inadecuados y otros factores
provocaban deficiencias en el servicio que dejaban mucho que desear,
convirtiéendose en una situacién desagradable para los ciudadanos, que debian
asistir al local desde la noche anterior y dormir a la intemperie, para alcanzar un

turno y poder ser atendidos a la tarde del dia siguiente.

El Registro Civil tenia muchos problemas que se acumulaban, no solo por la
insatisfaccion de los usuarios, sino también de las personas que laboraban alli,
guienes tomaban medidas de hecho para solucionar problemas. Tales acciones no
eran las idéneas. Ejemplo: suspension de actividades, exigencias en alza de

sueldos, demora en los procesos, etc.

Asi lo publico diario EI Mercurio, el miércoles 16 de junio de 1999, destacando las
siguientes razones: la falta de informacion en el proceso de cambio del Registro
Civil, el temor que se llegue a privatizar la institucion, salarios bajos, los
empleados pedian la fijacién de precios por los servicios a fin de mejorar no solo
los sueldos sino también la atencion al usuario. Con esto se podria adquirir
tecnologia. La realidad de esta entidad publica y su mal servicio proyectaban una

imagen pésima, ante la opinién publica.
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Con el transcurso del tiempo, debido a la preocupacion por parte de los habitantes
y autoridades de la ciudad, se generé un cambio que se inicié con la adquisicion
del local, dotacién de tecnologia y agilidad en los servicios. Un aporte valioso fue
la direccién de Lic. Rubén Dario Tapia para llevar a la instituciéon hasta uno de los

mejores puestos*.

Diario ElI Mercurio en su editorial del jueves 22 de agosto de 2002 dejé constancia
de lo mas arriba dicho: “en los Ultimos meses, con gran satisfaccion hemos sido
testigos los ciudadanos de Cuenca de fundamentales cambios en este organismo.
Casas vetustas y estrechas, montafias asfixiantes de papeles, maquinas de
escribir dignas de museos, personal que atendia al publico con cara de vinagre,
colas gigantescas y demoras que Job dificiimente hubiera soportado son parte de

una historia muy cercana que esperamos no retorne”. (Sic)

Un lapso después, Diario EI Mercurio en su editorial del viernes 30 de julio de
2004 expreso lo siguiente: “El Registro Civil del Azuay es sin lugar a dudas una de
las contadas dependencias Estatales que ha mejorado sustancialmente durante
los ultimos afios. De casi una pocilga que eran las oficinas antiguas ha pasado a
ser un lugar que tiene dignidad. Los servicios que brinda no se comparan en

agilidad y calidad con lo que ocurria en afios anteriores”. (Sic)

Con ya ciento diez afios el Registro Civil, es sin duda alguna, la institucion que

cuida la identidad nacional y asi mismo es parte de la historia de nuestro pueblo.

“ REGISTRO CIVIL DEL AZUAY: Revista de la Jefatura Provincial del Registro Civil
de La Provincia del Azuay, Impresién Graficas Hernandez, Cuenca — Ecuador, 2002.
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4.2 SERVICIOS DEL REGISTRO CIVIL

X/
L %4

X/
°e

X/
L %4

X/
L X4
X/
L X4
X/

L X4

Inscripcién de nacimiento

Inscripcién de defuncion

Partida de nacimiento computarizada
Partida de nacimiento integra

Partidas integras de matrimonio y defuncion
Matrimonio a domicilio

Matrimonio en el Registro Civil

Cedulacioén por primera vez

Renovacion de cedula

Actas de reconocimiento de un hijo
Adopciones

Inscripcién de sentencias

Copia certificada de tarjeta indice o dactilar
Datos de afiliacion

Inscripcion de matrimonios

Reconocimiento de nacionalidad para los nacidos en el extranjero
Resoluciones administrativas

Documentos con solicitud

Inscripcion de sentencia de muerte presunta

Otros servicios
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4.3 ESTRUCTURA DEL REGISTRO CIVIL DEL ECUADOR

Director General

Subdirector

Diractor Diracter Diractor Oiracter = oy ctor

Diractor  Téenkods Diractor
Tz‘:‘:::‘ Tz‘:‘:::‘ Sacratarie T‘fl:l::f. Técnkods  Arands Tz‘:‘:::‘ Técnico Arands  Diractoras

Assserin  Auditoria | SITEl pores Aran Ossarrolle  pocyire  Idantificacién y provincialss

Juridica Intarna Humsnes Financlare o?l::l:l.. chll Cadulackén

Fuente: Registro Civil del Ecuador
Elaboracion: Autores de la tesis.

Organigrama de la Direccién General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacion

La Direccion General de Registro Civil, Identificacibn y Cedulacion esta
representada administrativamente por el Director General quien tiene competencia
nacional, le corresponde organizar, ejecutar, vigilar y, en general, administrar
todos los asuntos concernientes a la Direccion de Registro Civil, asi como las
demas atribuciones y deberes sefialados en la ley. Es de libre hombramiento y

remocion del Ministerio de Gobierno™.

*® Leyes Generales: Ley de registro civil identificacion y cedulacion. Decreto Supremo No.278
Capitulo I: De la direccidn general de registro civil, identificacion y cedulacién. Acceso: 19 Abril
2010. http://eva.utpl.edu.ec/door/uploads/404/404/paginas/pagina2.html.
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4.3.1 ORGANIGRAMA DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Director
Frovincial

Eecursos Eecursos Eecursos . . .
lhumanos | l legales | lfinancierosl Registro Civil Cedulacion

Inscripciones:

S Tarjetas
Macimientos indices

Mirimonios v dactilares

Defunciones

l Jefes de Area | l Jefes Cantonales |

Fuente: Registro Civil del Azuay

Elaboracion: Autores de la tesis.

4.4 LEY DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y CEDULACION

Decreto Supremo No0.278

El Consejo Supremo de Gobierno

Considerando:

Que es indispensable armonizar la actual Ley de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién con las innovaciones que se han introducido en el Derecho Civil que

rige en la Republica;

Que es necesario proporcionar mayores facilidades para que se cumplan con
acierto las finalidades que en beneficio del Ecuador persigue el Estado a través de
las Instituciones de Registro Civil, de la Identificacion y de la Cedulacién; Que para
este efecto, la Comision de Legislacion, en cumplimiento de los objetivos para que
fuera creada, ha elaborado el correspondiente proyecto; y, en uso de las
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atribuciones de que se halla investido. Expide la Ley de Registro Civil,

Identificacién y Cedulacién®'.

4.4.1 ORGANISMOS DEL REGISTRO CIVIL

La Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulaciéon funcionara con
el personal determinado en el Presupuesto General del Estado. El personal sera
nombrado y removido por el Director General, con sujecion a la Ley de Servicio

Civil y Carrera Administrativa.

4.4.2 DEL DEPARTAMENTO DE REGISTRO CIVIL

Art. 5.- Sede y funciones.- El Departamento de Registro Civil funcionara en
la Capital de la Republica. En su archivo se conservaran los duplicados de las
inscripciones realizadas en todas las oficinas de Registro Civil, ldentificacion y
Cedulacion del pais, y las efectuadas por los agentes diploméaticos o consulares
del Ecuador, asi como por los capitanes de naves o aeronaves ecuatorianas, en

los casos en que ejerzan funciones de registro civil.

Art. 6.- Registros especiales.- El Departamento de Registro Civil llevara

los siguientes registros especiales:

1) De naturalizacion, en el cual se inscribirdn las cartas de naturalizacién

expedidas por el Presidente de la Republica;

%! Ley de Registro Civil Identificacion y Cedulacion. Leyes generales. Decreto Supremo No.278
http://eva.utpl.edu.ec/door/uploads/404/404/paginas/paginal.html. Acceso: 13 abril 2010
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2) De reconocimiento de la nacionalidad ecuatoriana resuelto por el Ministerio de

Relaciones Exteriores; vy,

3) De pérdida o recuperacion de la nacionalidad ecuatoriana. Una vez inscrita la
pérdida o recuperacion de la nacionalidad, el Departamento de Registro Civil
procedera a subinscribirla en la correspondiente inscripcion de nacimiento o, Si
fuere del caso, en la de naturalizacion, y, ademas, remitira una copia de la misma
al Jefe de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion de la oficina en donde repose
la inscripcién original, para la consiguiente subinscripcion, y otra al Departamento

de Cedulacién, para los efectos de ley.

Art. 7.- Microfilms.- Corresponde al Departamento de Registro Civil
microfilmar los registros que reposan en su archivo, de conformidad con el
reglamento respectivo. Las inscripciones microfilmadas tendran el mismo valor

legal que sus originales.

Art. 8.- Incineracion de registros.- Microfilmados los registros conforme lo
dispone el articulo precedente, el Departamento de Registro Civil procedera a
incinerar dichos registros, previo cumplimiento de las formalidades establecidas en
el reglamento de microfilmacion. No seran incinerados aquellos registros que, a
juicio del Director General o por decision de la Casa de la Cultura Ecuatoriana,
tengan valor histérico, los que, para su conservacion, seran remitidos al Archivo

Nacional de Historia.
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4.4.3 DEL DEPARTAMENTO DE CEDULACION

Art. 9.- Sede y funciones.- El Departamento de Cedulacién funcionara en
la Capital de la Republica. En sus archivos se conservaran los duplicados de las
tarjetas indice y dactiloscopica de todas las cédulas de identidad y ciudadania

otorgadas por las Jefaturas de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion.

Art. 10.- Correlacion de datos.- El Departamento de Cedulacion
mantendra sus archivos actualizados, y efectuara la correlacion de los datos en las
tarjetas indice. Los matrimonios y defunciones inscritos en las oficinas de Registro
Civil deberan ser comunicados al Departamento de Cedulaciéon para la correlaciéon
de los datos y la eliminaciébn de las tarjetas indice y dactiloscopica de los

fallecidos.

Art. 11.- Aviso sobre modificaciones de derechos politicos.- La pérdida
0 suspension de los derechos politicos deberan ser comunicados por la autoridad
que las declare, al Departamento de Cedulacién, una vez ejecutoriada la

providencia respectiva, para la correlacion de los datos.
4.4.4 DEL DEPARTAMENTO TECNICO ADMINISTRATIVO

Art. 12.- Sede y funciones.- El Departamento Técnico Administrativo
funcionara en la Capital de la Republica, y tendra a su cargo la pagaduria, la
auditoria, el almacén y las demas oficinas de los sectores financiero y
administrativo. Le correspondera también el procesamiento electromecanico de los

datos de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion.
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4.4.5 DEL DEPARTAMENTO JURIDICO
Art. 13.- Sede y funciones.- El Departamento Juridico funcionara en la
Capital de la Republica y tendra oficinas zonales en los lugares que determine el

Director General. Corresponde al Departamento:
1) La expedicion de dictamenes;

2) La elaboracion de proyectos de reglamentos y de reformas legales o

reglamentarias concernientes al Registro Civil, Identificacion y Cedulacion; vy,

3) El cumplimiento de los demas asuntos de caracter juridico legal que le

encomiende el Director General.

4.46 DE LAS JEFATURAS DE REGISTRO CIVIL, IDENTIFICACION Y

CEDULACION

Art. 14.- Sede y competencia.- En cada capital de provincia, cabecera
cantonal y cabecera de parroquia rural, habr4 una Jefatura de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion, que tendra competencia dentro de su respectiva
circunscripcion territorial. El Jefe de Registro Civil de la capital provincial sera el
superior jerarquico administrativo del personal de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién de toda la provincia; y el Jefe de Registro Civil de la cabecera cantonal
lo sera del personal en todo el cantén. Tendran, ademas, las atribuciones

sefaladas en esta Ley.

89
AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
TANNYA VERONICA PILLCO



UNIVERSIDAD DE CUENCA

FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

“COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY,
EN LA CIUDAD DE CUENCA.”

El Director General esta facultado para establecer oficinas auxiliares de registro
civil, tnicamente para la inscripcion de nacimientos y defunciones, en las ciudades

que por la gran densidad de su poblacion requieran de estas oficinas.

4.5 IDENTIDAD DEL REGISTRO CIVIL

Estatuto organico de gestidén organizacional por procesos de la Direccién General

de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion®.
Direccionamiento estratégico

Art. 1.- Estructura Organizacional por Procesos.- La estructura
organizacional de la Direccion General de Registro Civil, ldentificacion vy
Cedulacion - DIGERCIC se alinea con su mision sustentada en la ley; se basa en
la filosofia y enfoque de productos, servicios y procesos, con el propésito de

asegurar su ordenamiento organico.

Art. 2.- Procesos de la Direccion General de Registro Civil, Identificacion y
Cedulacién.- Los procesos que generan los productos y servicios de la
Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién, se ordenan y
clasifican en funcion del grado de contribucidon al cumplimiento de la mision

institucional.

*2 Revista Judicial. Registro Oficial No. 414 - Viernes 29 de Agosto de 2008 SUPLEMENTO
www.derechoecuador.com. Acceso: 14 abril 2010
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a) Procesos Gobernantes.- Direccionan la gestion institucional a través de la
formulacion de politicas, directrices, planes estratégicos y normas que permiten un

adecuado funcionamiento institucional;

b) Procesos Agregadores de Valor.- Generan, administran y controlan los
productos y servicios destinados a los clientes y permiten cumplir con la mision

institucional, constituyen la razon de ser de la institucion;

c) Procesos Habilitantes.- Generan productos y servicios de apoyo o asesoria

para viabilizar toda la gestién institucional; y,

d) Procesos Desconcentrados.- Generan productos y servicios de manera

desconcentrada y directa al cliente usuario.

Art. 3.- Puestos directivos.- Los puestos directivos que se establecen en la
Direccion General de Registro Civil, Identificacion y Cedulacién para el
funcionamiento organizacional son los siguientes: Director General, Subdirector,
Director Técnico de Area de Asesoria Juridica, Director Técnico de Area de
Auditoria Interna, Secretario General, Director Técnico de Area de Recursos
Humanos, Director Técnico de Area Financiero, Director Técnico de Area de
Desarrollo Organizacional, Director Técnico de Area de Registro Civil, Director
Técnico Area de Identificacion y Cedulacion y directores provinciales de la

DIGERCIC.

Art. 4.- Comité de Gestion de Desarrollo Institucional.- La DIGERCIC
mantiene un Comité de Gestidn de Desarrollo Institucional, que esta conformado

por:
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a) El Director General o su delegado, quién lo presidira;

b) Los directores o responsables de las unidades o procesos internos; vy,

c) El responsable de la Unidad de Administracion de Recursos Humanos.

Art. 5.- Responsabilidades del Comité de Gestion de Desarrollo
Institucional.- EI Comité de Gestion de Desarrollo Institucional, a mas de lo
establecido en el Art. 115 del Reglamento de la LOSCCA, tendré las siguientes

responsabilidades:

a) Conocer, analizar y evaluar politicas, normas y procedimientos institucionales;

b) Elaborar el plan estratégico institucional;

c) Coordinar la elaboracién del Plan Operativo Anual (POA) institucional;

d) Efectuar el seguimiento y evaluacion del POA institucional,

e) Revisar la pro forma presupuestaria institucional previo a su aprobacion; vy,

f) Efectuar el seguimiento y evaluacion presupuestaria institucional.

Art. 6.- Mision Institucional

Ser el Organismo Rector Unico e indivisible seguro y transparente del Sistema
Nacional de Registro Civil, Identificacion y Cedulacion, en lo referente a los hechos
y actos relativos al estado civil de los ecuatorianos y de los extranjeros residentes
en el Ecuador, garantizando su identidad e identificacion, a través de la prestacion
de un servicio efectivo y oportuno, que a su vez permita afianzar los niveles de
seguridad interna y externa del Estado.
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Art. 7.- Vision Institucional

Para el afio 2011 la Direccion General de Registro Civil, Identificacién y
Cedulacion, sera una institucion de excelencia, con autonomia administrativa,
financiera y técnica, caracterizada por brindar servicios de calidad a los
ciudadanos y extranjeros residentes en el territorio nacional y a los ecuatorianos

residentes en el exterior.

Art. 8.- Objetivos Estratégicos

Con la finalidad de otorgar servicios de calidad a los ciudadanos y extranjeros
residentes en el territorio nacional y a los ecuatorianos residentes en el exterior, es
necesario fortalecer las areas: tecnoldgica, fisica, y administrativa, a fin de
mantener informacién confiable y segura, y asi mejorar su oferta de servicios. Los

objetivos por areas estratégicas son:

Legal

- Elaborar y propiciar la promulgacién de la Nueva Ley y Reglamento de Registro

Civil, Identificacion y Cedulacion.

- Actualizar el manual de procesos y procedimientos.

- Coordinar y aplicar los convenios internacionales.

- Declarar delito a la tentativa de suplantacion de identidad.
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Fortalecimiento Institucional

- Establecer convenios y alianzas estratégicas con entidades del sector publico y
privado con el fin de garantizar el acceso a la identidad y al registro de los actos y

hechos relativos al estado civil de las personas.

- Abrir nuevos puntos de atencion para la prestacion integral de servicios.

- Promover brigadas mdviles y/o brigadas alternativas para brindar los servicios de

la institucion a sectores vulnerables.

Talento Humano

- Administrar en forma eficiente y eficaz el Sistema Integrado de Desarrollo de
Recursos Humanos a fin de garantizar y potencializar las competencias del

servidor.

Tecnologia

- Mejorar los niveles de seguridad a través de la incorporacion de tecnologia de

punta, para:

Digitalizar los documentos fuente.

Utilizar biometria para la identificacion.

Dotar de una base de datos relacional.

Contar con una red de comunicacion agil y confiable.
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Otorgar documentos seguros.
Generar un servicio eficiente de e-goverment.

Recurso Econdmico

- Garantizar la sostenibilidad econdmica y financiera de la Direccion General de
Registro Civil, Identificacion y Cedulacion mediante la aplicacion de tasas reales

de los servicios que presta la institucion.

Infraestructura

- Dotar a la institucion a nivel nacional, de infraestructura funcional que cubra las
necesidades de los clientes internos y externos, que garanticen el bienestar, la

seguridad y la satisfaccion de los mismos.
Principios institucionales
Trabajo en equipo

Conformar un equipo de trabajo donde impere la solidaridad, unién y respeto entre

sus integrantes.
Compromiso

En el cumplimiento de las metas, objetivos, proyectos, programas con justicia,

equidad y transparencia en tareas encomendadas.

Servicio
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Brindar atencion personalizada tanto a nuestros usuarios internos como externos
con excelencia, sencillez, humildad, con el fin de satisfacer las minimas

necesidades.
Funcién de la institucion

La identidad de los ecuatorianos y extranjeros en el Ecuador, es la exclusiva
responsabilidad de la institucion, con trabajo honesto, eficiente y eficaz al servicio

de la ciudadania, en todas las provincias de la patria.
4.6 DIAGNOSTICO DE LA IDENTIDAD DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Para conocer la identidad del Registro Civil del Azuay se realizé una encuesta a
30 personas que representan la poblacién total de empleados que laboran en un
dia normal en la institucion. Esta cantidad es el 50% de 60 empleados que laboran
en toda la institucion, el resto de personal se encuentra distribuido en las distintas
parroquias y cantones; quienes asisten una o dos veces por semana a trabajar en

el local principal.
4.6.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
Comprobar las siguientes hipoétesis de la investigacion:

- La identidad del Registro Civil no es muy conocida entre sus miembros,
haciendo falta mayor difusién.

- Los cambios generados por el Registro Civil del Azuay ayudaron a optimizar
el servicio que brinda a los usuarios, pero no a mejorar la imagen

institucional, ya que no se tiene una identidad bien definida.
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4.6.2 IDENTIDAD E IMAGEN INTERNA DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY
Total de encuestados: 30 personas

a) ¢Conoce usted cudl es la filosofia o mision del Registro Civil del

Azuay?

FILOSOFIA O MISION
M Nola conozco
M Laconozco algo

1 La conozco bien

Fuente: Registro Civil _
Elaboracion: Autores de la tesis

El 87% de los encuestados contestaron la conozco bien y la conozco algo a la
mision de la institucion. El 13% contestaron que no conocen la misién de la

institucion.

- Mision institucional de acuerdo a los miembros del Registro Civil: Prestar
servicio a la comunidad en lo referente a la identidad de los ciudadanos, registrar

hechos y actos de las personas y dar un servicio de calidad, oportuno y eficiente.

b) ¢ Conoce usted cudl es la vision del Registro Civil del Azuay?

VISION
20

10
I

Nola conozco Laconozco algo Laconozco bien

Fuente: Registro Civil .
Elaboracion: Autores de la tesis

97
AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
TANNYA VERONICA PILLCO



UNIVERSIDAD DE CUENCA

D i FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
t\--’i—/ “COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY,
EN LA CIUDAD DE CUENCA.”

El 33% de los encuestados respondieron conocer bien la visién de la institucion. El

37% expresaron conocer en algo la vision y el 30% manifestaron no conocerla.

e Vision institucional de acuerdo a los miembros del Registro Civil:
modernizar y actualizar los servicios mediante la tecnologia, para brindar un

mejor servicio a la ciudadania con una atencion ininterrumpida.

c) ¢Conoce usted cual es el objetivo general del Registro del Azuay?

OBJETIVO

B Nolo conozco
H Lo conozco poco

Lo conozco bien

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

e Objetivo general de la institucion de acuerdo a los miembros del
Registro Civil: mejorar continuamente la imagen mediante la excelencia y
transparencia en el trabajo. Lograr cedular a todas las personas de la

provincia.

Del total de los encuestados el 27% indica conocer bien el objetivo general de la
institucion, el 53% dicen conocerlo poco y un 20% apuntan no conocer el objetivo

general del Registro Civil.

d) ¢Sefale los dos valores mas caracteristicos existentes entre los

integrantes de la institucion?
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VALORES
18 17
16
14
12
10

9
7
6 6
| 4 I I I
T T T T 1

Colaboracién Respeto Honestidad Compafierismo  Tolerancia Ninguno

Lo L= =
| —

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

Los valores que se destacan entre los miembros de la institucion es la

colaboracion, seguido de este, el compaferismo.

Cabe mencionar que el 30% de los miembros de la institucién coincidieron que no

existe ningun valor de los antes presentados.

e) A su juicio, ¢Describe usted a la instituciéon como: “cumplidora de las

obligaciones con sus usuarios”?

CUMPLIDORA DE LAS OBLIGACIONES CON SUS
USUARIOS

® Nocumplidora
B Pococumplidora

M Bastante cumplidora

B Muy cumplidora

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis
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El 40% de los encuestados describen a la institucién como muy cumplidora con los

i UNIVERSIDAD DE CUENCA
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usuarios, el 40% concuerda que es bastante cumplidora y un 17% poco

cumplidora y el 3% no cumplidora con los usuarios.

f) ¢ Cual es el grado de apoyo de los directivos en el desarrollo del trabajo?

APOYO DIRECTIVO

20
15
|| i J
0 T T ]

Nada Poco Suficiente

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

El 53% de los encuestados coinciden que es poco el apoyo de los directivos en el
desarrollo del trabajo, el 37% esta de acuerdo que es suficiente el apoyo y el 10%

se abstiene de responder la pregunta.

g) A su juicio, ¢Cudles son los puntos fuertes de la institucion?
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B Muy poco fuerte H Pocofuerte W Bastante fuerte B Muy fuerte

18 1

=~

Tecnologia Talento Recursos Atencion al Innovacion Comunicacion Eficaciaen el
humano financieros cliente trabajo

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis

Tecnologia: catalogada como muy poco fuerte por el 30%

Talento humano: calificado como muy fuerte por el 43%

Recursos financieros: apuntados como muy poco fuertes por el 57%

Atencion al cliente: considerada como punto muy fuerte con 43%

Innovacion: es definida como muy poco fuerte por el 40%

Comunicacién: calificada como poco fuerte por el 30%

Eficacia en el trabajo: es visto como punto muy fuerte por el 53%

h) Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se

correspondan con larealidad de la institucion.
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W Nada W Poco I Bastante m Mucho B No contesta
16

14

14

12

10

L N I N = ) B # s

Liderazgo directivo Machismo Organizacion Conflictos laborales Recibe informacion

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis

Liderazgo directivo: calificado como poco por el 43%

Ambiente interno machista: considerado no existente por el 30% de
encuestados

Organizacion de la institucion: con una calificacion de poco por el 47%
Conflictos laborales: son apuntados como bastante por el 30%

Recibe informacion: poco por el 37%
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i) A su juicio, ¢Qué imagen cree usted que proyecta la institucién ante la

ciudadania?

IMAGEN

H Mala
6 M Regular

M Buena

B Exelente

B No contesta

Fuente: Registro Civil .
Elaboracion: Autores de la tesis

Imagen institucional: catalogada como buena por el 57% de encuestas.

j) ¢Cree usted que la maxima autoridad se encuentra alejada de lo que

ocurre en lainstitucién?

DIRECCION E INSTITUCION

15

11 12
0 6 B Muy alejada
3 — B Un poco alejada
1
0 ; .  — B Nada alejada

Muy alejada Unpoco  Nadaalejada Nocontesta ® No contesta

alejada

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis

La direccion se encuentra un poco alejada de lo que ocurre en la institucién

considerado asi por el 40 % de miembros de la institucion, seguido de un 37%

que dice que la direccion se encuentra muy alejada.
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k) A su juicio, ¢Es adecuada la estructura fisica del Registro Civil para el

desarrollo de sus funciones y la atencidon a los usuarios?

ESTRUCTURA FiSICA

W Nadaadecuada M Pocoadecuada
= Muy adecuada m No contesta

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis

La estructura fisica: es considerada nada adecuada por el 53% de encuestados.

) Por término medio, ¢Qué porcentaje de tiempo efectivo se trabaja

diariamente en la institucion?

TIEMPO DE TRABAJO EFECTIVO
H Menos del 50% m60% ®m80% m100%  m Nocontesta
25
20
20
15
10 ?
5
0 0 1
0 T T T T __|
Menos del 50% 60% 80% 100% No contesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

El porcentaje de tiempo efectivo que se trabaja en la institucion es el 100% de

acuerdo al 67% de respuestas obtenidas en la encuestas.
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m) En general, ;Coémo estima que se cumple la puntualidad de horarios en la

institucion?

PUNTUALIDAD

H Nada

m Poco

I Bastante

M En su totalidad

m Nocontesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

La puntualidad de horarios se cumple en su totalidad segun el 63% de

encuestados.

n) En su opinion, la institucidon en su conjunto, en los dltimos afios...

EVOLUCION INSTITUCIONAL
B Ha mejorado bastante W Ha mejorado poco W Ha empeorado algo
B Ha empeorado bastante H No contesta
16 14
14
12
10 3
8 -
6 - 5
47 2
2 1
o , I ,
Ha mejorado Ha mejorado poco Ha empeorado algo Ha empeorado No contesta
bastante bastante

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis
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La institucion en los dltimos afios ha mejorado bastante de acuerdo al 47% de

encuestados.
4.6.3 INFORME DEL DIANOSTICO IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL

En la encuesta Identidad e Imagen se planted valorar cuatro aspectos principales
de la identidad del Registro Civil del Azuay: mision o filosofia, vision, objetivos y

valores.

El 57% de los encuestados contestaron conocer bien la mision de la entidad, sin
embargo, en el momento de enunciar dicha filosofia no coincide con la planteada
por el Registro Civil a nivel nacional, simplemente en la mayoria de los casos se
resume a: servicio a los usuarios en lo referente a la identidad. En el caso del 30%
respondié conocer algo a la misién de la institucion, al igual que el primer caso, al
enunciar la misién se presentan algunos elementos adicionales como brindar un
servicio eficiente y de calidad. El 13% de encuestados contestaron no conocer la
mision, aspecto que es preocupante en una institucion publica de gran valor en la

sociedad.

Con los datos brindados por cada miembro se realiz6 una relacion de ideas

guedando como misién por parte de los encuestados la siguiente:

e Prestar servicio a la comunidad en lo referente a la identidad de los
ciudadanos, registrar hechos y actos de las personas y dar un

servicio de calidad, oportuno y eficiente.
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La conclusion a la que se llega es que la misidon del Registro Civil no es muy
conocida entre los miembros de la institucion. Son pocos los encuestados que

enuncian una idea parecida a la estipulada por la entidad nacional.

Haciendo referencia a la vision de la institucion, Unicamente el 37% de
encuestados coinciden en conocer bien la vision. Los datos se resumen a la
modernizacién de la organizacion, quedando como una recopilacién de ideas la

siguiente vision de acuerdo a los empleados del Registro Civil del Azuay:

e Modernizar y actualizar los servicios mediante la tecnologia, para
brindar un mejor servicio a la ciudadania con una atencién

ininterrumpida.

Al comparar la vision planteada en el diagndstico con la estipulada por el Registro
Civil a nivel nacional, no existe un acercamiento efectivo, sino mas bien, se dejan
llevar por la l6gica del tema. No se proyectan con la vision comun sefalada a nivel
nacional para llegar a cumplirla. Sefialamos también que no se da una
diferenciacion entre mision y vision confundiendo los términos como si fueran los

mismaos.

Analizando el objetivo general de la institucion, el 30% indica conocer bien el
objetivo, el 50% lo conoce poco y el 20% no lo conocen. En este caso al reunir

varios elementos nombrados en el diagnostico, el objetivo general quedaria asi:

e Mejorar continuamente la imagen mediante la excelencia vy
transparencia en el trabajo. Lograr cedular a todas las personas de la

provincia.
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Valorando el objetivo planteado por los miembros del Registro del Azuay con el

objetivo nacional, queda una marcada diferencia.

La investigacion refleja que el personal del Registro Civil del Azuay no conoce al
detalle la identidad de la institucion. Se manifiesta desconocimiento entre la

mision, vision y objetivo; alegando que estas tres partes son una sola.

La segunda parte del diagnéstico abarca obtener el conocimiento del apoyo
directivo en desarrollo del trabajo de la institucion y a su vez identificar los puntos
fuertes y débiles de la entidad en cuanto a: tecnologia, talento humano, recursos
financieros, atencion al cliente, innovacion, comunicacion, estructura fisica,

eficacia en el trabajo y ambiente laboral.

La cultura institucional se caracteriza por el conjunto de valores y formas de actuar
materiales y espirituales compartidos por todos los miembros. Los valores que se
destacan en el trabajo diario entre los integrantes del Registro Civil son la
colaboracion y el compafierismo debido a que las distintas areas dependen una de
la otra. Algo que comentar es que de los distintos valores presentados para la
eleccion tales como: colaboracion, respeto, honestidad, compaferismo vy
tolerancia; un nimero considerable de personas mencionaron que no se practica
ningun valor de estos en la institucion, respaldando a esto la respuesta del 57% de
encuestados que expresan ser constantes los conflictos laborales en la
organizacion. Se considero necesario preguntar si en la institucion predomina el
ambiente machista, se obtuvo como respuesta, que se da muy poco. La razén es

que la mayor parte del personal la representan las mujeres. En cuanto a si la
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organizacion cumple con las exigencias que demandan los usuarios, el publico

interno describe a la entidad como muy cumplidora de sus obligaciones.

Al buscar conocer cuales son los puntos fuertes y débiles de la institucion,
tenemos que en el aspecto de la tecnologia manejada en este lugar y los
recursos financieros asignados para sus funciones, también son sefialados como
muy poco fuertes o deficientes. Queda sin lugar a duda, que la innovacion en la
institucion es un elemento muy poco fuerte. Las partes designadas al talento
humano, la eficacia en el trabajo y la atencién al cliente son descritas como los

puntos fuertes o sobresalientes del Registro Civil.

El apoyo directivo en el desarrollo del trabajo es calificado por parte del personal
como poco e indican que la maxima autoridad se encuentra alejada de lo que
ocurre en la institucion, esto genera falta de organizacion que es descrita como
carente en la institucion, ademas, el equipo de trabajo asevera recibir muy poca

informacion de lo que sucede en la entidad.

La tercera parte del diagnéstico revela la imagen proyectada desde el punto de
vista de los miembros de la organizacién hacia los usuarios. Desde esta
perspectiva ellos manifiestan que la imagen que se transmite a los usuarios es
buena porque consideran que trabajan ininterrumpidamente, y su tiempo efectivo
de trabajo es el 100% y teniendo como responsabilidad el cumplimiento de

horarios.

La parte determinada como negativa para generar una imagen positiva es la
infraestructura del local que impide un adecuado funcionamiento por su espacio
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reducido y no brinda la facilidad para las personas de la tercera edad y los

discapacitados.

Con todas estas observaciones los empleados concuerdan que la institucion tiene
varias falencias que superar pero que ha mejorado bastante con respecto a afios

anteriores.

Validacién de las hipotesis:

La primera hipotesis trazada en la investigacion es verdadera: la identidad del
Registro Civil no es muy conocida entre sus miembros, haciendo falta mayor

difusion.

En el caso de siguiente hipétesis: los cambios generados por el Registro Civil del
Azuay ayudaron a optimizar el servicio que brinda a los usuarios, pero no a
mejorar la imagen institucional, ya que no se tiene una identidad bien definida. Se
confirma el supuesto como verdadero. El servicio se optimizé y se mejor6 la
atencion al usuario. La imagen institucional ha mejorado poco debido a que el

personal del Registro Civil no define con exactitud la identidad institucional.

4.7 DIAGNOSTICO DE LA COMUNICACION INTERNA DEL REGISTRO CIVIL

DEL AZUAY

Para conocer la comunicacion interna del Registro Civil del Azuay se realizé una
encuesta al 50% de 60 empleados que laboran en la institucion. Este porcentaje

representa el numero de personas que laboran en un dia normal en la entidad. El
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resto de personal se encuentra distribuido en las distintas parroquias y cantones,

quienes asisten una o dos veces por semana a colaborar en el local principal.
4.7.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO
Comprobar las siguientes hipotesis planteadas en la investigacion:

e ¢Las estrategias de comunicacion implementadas en el Registro Civil del
Azuay han sido las necesarias, adecuadas y suficientes para mejorar la
imagen institucional o simplemente ha sido un cambio de local?

(Tomamos como estrategias implementadas al uso de los distintos medios
de comunicacién tales como: reuniones, carteleras, memorandos, revistas,
teléfono, avisos y comunicados de prensa y radio.)

¢ El manejo de la comunicacion interna de forma adecuada, ayuda a mejorar
el flujo comunicativo entre el publico interno, evitando la divulgacion de
informacion no deseada o rumores que se pueden convertir en confusion y
conflictos internos que perjudican a la imagen institucional.

(Buscamos conocer la calidad de la informacion enviada por los medios de
comunicacion formales, saber si esta es adecuada, si satisface la
necesidad de comunicacion del empleado o por el contrario permite el paso
a la comunicacion informal o rumores que crean conflictos internos que

perjudican a la imagen institucional.)

4.7.2 COMUNICACION INTERNA DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Para conocer la comunicacion interna del Registro Civil del Azuay se realiz6 una
encuesta a 30 personas que representan la poblacion total de empleados que
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laboran en un dia normal en la institucion. Esta cantidad es el 50% de 60
empleados que laboran en toda la institucidn, el resto de personal se encuentra
distribuido en las distintas parroquias y cantones; quienes asisten una o dos veces

por semana a trabajar en el local principal.

a) ¢La institucion maneja un plan de comunicacion?

PLAN DE COMUNICACION

HS|

ENO

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

De acuerdo al 73% la institucion no maneja un plan de comunicacion.

b) ¢Qué opinidn merece la comunicacién interna que existe en la institucion

en cuanto a...?

m Malo W Regular m Bueno H Muy bueno m No contesta
14 13
12 11 10
10

O N B Oy

Comunicacion con supefioneainicacion con companerokibertad de opiniénComunicacion con los usuari

Fuente: Registro Civil
Elaboracion: Autores de la tesis

La comunicacion con los superiores: considerada buena por el 30%
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La comunicacion entre compafieros: es buena de acuerdo al 37%

La libertad de opinion: es regular estimada asi por el 35%

La comunicacion con los usuarios: es muy buena por el 47% de coincidencia

c) ¢Qué cantidad de informacion recibe a cerca de su trabajo?

CANTIDAD DE INFORMACION

W Nada
M Poca
W Bastante

B Mucha

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis

Se recibe poca informacion segun el 53% de encuestados.

d) ¢Como valora la calidad de la informacion recibida?

CALIDAD DE INFORMACION

15
™ 75 |

Escasa y confusa Pococlara Suficiente Rica y abundante

Fuente: Registro Civil )
Elaboracién: Autores de la tesis

La informacion es poco clara, dicha asi por el 37% de encuestas.
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e) ¢Qué medios de comunicacion son los mas utilizados para difundir

informacion dentro de la institucion?

MEDIOS DE COMUNICACION

B Reuniones B Carteleras W Revistas H [ntranet H Personalmente
H Teléfono B Memorandos E Folletos E Rumores H Otros
12

10

2
0_-IG-III-IE_-_

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

= o o

El medio de comunicacion mas utilizado es cara a cara (personalmente) estimado

asi por el 37%

f) ¢Los medios utilizados para difundir informacién entre los miembros de la

institucién...?

CALIDAD DE MEDIOS

H Sonde interes y de
actualidad

m Son caducadosy no

14 .
[laman la atencion

= Sonde dificil acceso
por su ubicacién

B No contesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

Los medios para difundir la informacion son de interés y actualidad; dicho asi por

el 50% de encuestados.
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g) ¢Quién es el encargado de difundir la informacion dentro de la

institucién?

ENCARGADO DE LA INFORMACION

25

21
20 -
15 - 13
10 -
5

5 -

- ° :
0 - .

Director Responsable de Secretaria Conserje Otros
area

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

Los encargados de difundir la informacion son el Director y los Responsables de

Area.

h) ¢Cada qué tiempo se realizan reuniones en la institucion?

10 1 W Semanal

REUNIONES

M Quincenal
m Mensual
M Trimestral
H Anual

B Otros

M No contesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis
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Se realizan reuniones en la institucion cada mes con los jefes de éarea y

cantonales. Con el personal de planta nunca a menos que exista un problema

inaplazable.

i) ¢Coémo son las reuniones de la institucion?

CALIFICACION DE LAS REUNIONES

20
16 ) )
15 B Aburridas y de poco interes
B Dinamicasy productivas
10 6 B Extensasy sin organizacion
5 3 4 3 B Cortas y eficaces
0 _J 0 . - B De poca participacion

B De interes y participacion

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis

Las reuniones en la institucion son de poca participacion, asi coincide el 53% de

encuestados.

j) ¢Usted en las reuniones de la institucién...?

PARTICIPACION EN LAS REUNIONES ' Colabora conideas

para la toma de
desiciones

M Trata de pasar por
inadvertido

M Rehusa dar
sugerencias para
evitarrepresiones

B No contesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis
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El 40% de encuetados colabora con ideas para la toma de decisiones, otro 43%

rehlsa dar sugerencias para evitar represiones.

k) ¢Usted en el desarrollo del trabajo puede comunicarse con facilidad con

los directivos de la institucion?

COMUNICACION CON DIRECTIVOS
20
16
15 1s
10
5
1
0 : : p— .
S| NO No contesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracién: Autores de la tesis

El 50% se comunica con facilidad con los directivos y el 47% no tiene esa

facilidad.

) ¢Cudl es la causa por la que usted no puede comunicarse con los

directivos?

CAUSA DE INCOMUNICACION W Pocaseguridad y
confianza
12 7 M Los directivos no son

abiertos al didlogo

W Ausencia del director
en la institucion

0 B No contesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

Poca seguridad y confianza: 23% de encuestados.

117

AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
TANNYA VERONICA PILLCO



UNIVERSIDAD DE CUENCA
FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

“COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY,
EN LA CIUDAD DE CUENCA.”

Los directivos no son abiertos al didlogo: 37% de encuestados

Ausencia del director en la institucion: 0%

No contesta: 40%

m) ¢Se realizan eventos sociales en la institucion?

EVENTOS SOCIALES
25 71
20
15
10 7
0 . . | o—| .
S| NO No contesta

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

El 73 % responde que no se realizan eventos en la institucion.

n) (Si su respuesta es si) ¢ Cual es su opinidén a cerca de estos eventos?

OPINION DE EVENTOS

m Aburridos
B Desorganizados

1 Participativos

B Adecuados

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis
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Segun el 37% los pocos eventos que se han realizado fueron adecuados.
4.7.3 INFORME DEL DIAGNOSTICO: COMUNICACION INTERNA DEL

REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Este diagndstico aspira obtener datos sobre cdmo se maneja la comunicacion e

informacion dentro de la organizacién y quiénes son los encargados.

Se propone en primer lugar conocer si en la entidad se maneja un plan de
comunicacién y cudél es su objetivo; teniendo como resultado que el Registro Civil
del Azuay, de acuerdo al diagndstico, no cuenta con un plan de comunicacion que

guie y coordine las distintas actividades realizadas.

Otra parte del diagnostico busca analizar la comunicacion en cuanto a la cantidad
y calidad de informacion que fluye entre el personal. Saber cuales son los medios
de comunicacion mas utilizados para difundir la informacion y si estos son los
adecuados. Asi en un mismo sentido, se pregunta cual es el medio conveniente y

eficaz para recibir la informacion.

La investigacion refleja que es poca la cantidad de informacién que recibe el

empleado a cerca de su trabajo y a su vez es considerada como poco clara.

De acuerdo al porcentaje de respuestas la comunicacién queda evaluada como
regular entre empleados y superiores porque no existe la facilidad de
comunicacién en el desarrollo del trabajo, debido a que los directivos no son
abiertos al dialogo. También se consider6 como buena a la comunicacion entre

companeros, siendo la libertad de opinién estimada como regular en el desarrollo
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de las actividades y la comunicacion con los usuarios es catalogada como muy

buena.

Los medios de comunicacion mas utilizados para difundir informacion en la
institucion son las reuniones y la comunicacion directa (cara a cara 0
personalmente), considerados como medios de interés y actualidad. Se debe tener
en cuenta que las reuniones se realizan una vez por mes con los jefes de area y
cantonales, pero con el personal de planta nunca a menos que haya un problema
inaplazable. Esta falta de interaccién entre el grupo crea incertidumbre dando paso
a la comunicacion informal o rumores. Al preguntar a los empleados sobre cual
seria el medio por el que le gustaria recibir informacién se obtuvo los siguientes:
teléfono, reuniones, folletos, memorandos, carteleras, intranet, correspondencia y
personalmente. De esta lista se da preferencia a las reuniones con el personal de

planta y la comunicacion cara a cara.

Una parte esta dedicada a detallar las reuniones como un trascendental medio de
comunicacion, la frecuencia con la que se realizan, la organizacion, participacion y
eficacia de las mismas. Aqui se deduce que las reuniones realizadas son de poca
participacion por parte de los empleados, ellos expresan que rehusan dar

sugerencias para evitar represiones.

Se finaliza preguntando a cerca de los eventos sociales que se llevan a cabo en la
institucién y si estos son adecuados. El personal revela que no se realizan eventos
sociales correspondientes a la institucion y cuando se los ha realizado fueron de

forma desorganizada, cayendo en el aburrimiento.
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Validacién de hipotesis:
e ¢Las estrategias de comunicacion implementadas en el Registro Civil del
Azuay han sido las necesarias, adecuadas y suficientes para mejorar la

imagen institucional o simplemente ha sido un cambio de local?

La hipoétesis resulta ser valida. Las estrategias de comunicacién no son las que
dieron paso al progreso del Registro Civil. Fue el cambio de local, la apertura de

nuevas agencias y la implementacion de tecnologia.

¢ El manejo de la comunicacion interna de forma adecuada, ayuda a mejorar
el flujo comunicativo entre el publico interno, evitando la divulgacion de
informacion no deseado o rumores que se pueden convertir en confusion y

conflictos internos que perjudican a la imagen institucional.

La hipotesis es verdadera. En la institucién al no manejar la comunicacion interna
de forma adecuada, mediante una informaciéon clara y eficaz, se da paso a la
propagacion de rumores y conflictos laborales internos. Estos son factores que no

permiten el avance institucional en su totalidad perjudicando la imagen publica.

4.8DIAGNOSTICO DE LA OPINION PUBLICA DEL REGISTRO CIVIL DEL

AZUAY

El diagndéstico de la opinién publica, se basa en datos tomados del Informe
Estadistico de los Hechos y Actos del Registro Civil del Azuay correspondiente al
mes de marzo de 2010. La cantidad total de usuarios atendidos en este mes fue

de 43.200 (Ver anexo, Pag. 156). Se tom6 una muestra disefiada mediante el
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método probabilistico estratificado. Resultando la muestra de 400 usuarios

para la investigacion. Se estratificé por servicios de la siguiente manera:

e Inscripciones: nacimientos, defunciones, matrimonios y sentencias
1.509 —»15
e Extensién de partidas
26.041—» 240
e Otros servicios
2.704 —» 26
e Areade cedulacion
12.946—» 119
CALCULO DE LA MUESTRA

Método: muestreo probabilistico estratificado
Datos:
POBLACION (N): 43200

se= error estandar = 0.15

gt
1
[EY

FORMULAS: # = —

(76))°2 m v (0,15)%=0,000225
g =p(l=09) =009

P A— ﬂ - {l.ﬂ.::l'ﬂ.:l
@oagis
NN N Redondeando = 400

ok

T

Estratificacion fhm S keh  fh= ——— = 0.0092592

Descripcion Cantidad total Muestra

Inscripciones: 159 15
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- Nacimientos
- Matrimonios
- Defunciones
- Sentencias

Extension de 26.041 240
partidas

Otros servicios 2.704 26
Area de cedulacién 12.946 119
Total 43.200 400

4.8.1 OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO

Se validaran o rechazaran las siguientes hipotesis:

e La imagen proyectada por la institucion tiene deficiencias ya que sus
usuarios mantienen una opinion negativa de los servicios que brinda.
e Los usuarios del Registro Civil de la ciudad de Cuenca coinciden que los
servicios han mejorado, pero su mala imagen se mantiene.
4.8.2 OPINION PUBLICA DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Total de encuestados: 400 usuarios.
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a) ¢Qué opina usted del servicio que recibié en el Registro Civil?

CALIDAD DE SERVICIO
200
180
180
160
140
M Pésimo
120
M Regular
100 92 e
m Bueno
80
60 56 1 H Muy bueno
|
40 Excelente
21
.
0 T T T T
Pésimo Regular Bueno  Muybueno Excelente

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

El 45% de encuestados coinciden que la calidad del servicio actual que presta el

Registro Civil es buena.

b) ¢ Como fue la atencién prestada por parte del personal del Registro Civil?

ATENCION AL USUARIO

30
m Amabilidad y
rapidez
W Respeto y
normalidad

= Maltratoy demora

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracion: Autores de la tesis
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El 92.5% de los resultados de las encuestas proyectan que la atencién prestada

por parte del personal del Registro Civil se da con amabilidad, rapidez, respeto y

normalidad; frente a un 7.5% que expresa que los empleados ofrecen un servicio

con maltrato y demora.

c) En su opinidén, ¢Es adecuado el local del Registro Civil para el desarrollo

de sus funciones?

INFRAESTRUCTURA

227

177

W Nada adecuado

M Pocoadecuado

Muy adecuado

250
200
150
100 56
50 -
0 _
Nada

Poco Muy

adecuado adecuado adecuado

Fuente: Registro Civil )
Elaboracioén: Autores de la tesis

El local de la institucion queda clasificado como poco adecuado por el 57% de

usuarios.

AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
TANNYA VERONICA PILLCO

125



T . UNIVERSIDAD DE CUENCA
b o] ; FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
[ s Tl “COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY,

EN LA CIUDAD DE CUENCA.”
d) ¢Usted recuerda cdmo era el servicio del Registro Civil hace varios afos

atras?

HISTORIA DEL SERVICIO

300 I56
250
200 133 W Pésimo
150

H Regular
100

50 28 5 . Bueno
0 —_— ® Muy bueno
S o o 2 Ecxelente
.\@0 @‘fb & \)é‘ \QS(”
0‘\ (é/

Fuente: Registro Civil ]
Elaboracioén: Autores de la tesis

El 64% de usuarios del Registro Civil recuerda que el servicio prestado hace

varios afos atras era pésimo.

e) En su opinidn, el Registro Civil en los ultimos afos...

Fuente: Registro Civil )
Elaboracion: Autores de la tesis

La institucion en los ultimos afios ha mejorado poco de acuerdo al 59% de

encuestados.
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4.8.3 INFORME DEL DIAGNOSTICO DE LA OPINION PUBLICA DEL

REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

En primera instancia el diagnoéstico persigue conocer la calidad del servicio de la
institucion. Se califica mediante los siguientes items: pésimo, regular, bueno, muy
bueno y excelente. En la investigacion el servicio queda calificado como bueno.
Algunos usuarios concuerdan que el servicio es bueno pero todavia queda mucho
por mejorar. Uno de estos aspectos es agilitar algunos procesos que tardan mas
de lo debido. Falta adecuar la tecnologia para evitar aglomeraciones. Se presenta

confusién y desorientacion por la falta de una ventanilla de informacion general.

Una segunda parte muestra como es la atencion prestada por parte del personal
de la entidad. Los usuarios expresan que el personal si atiende con amabilidad,
rapidez, respeto y normalidad, recalcando que esta es una actitud que todo
servidor publico debe tener. Se presenta demora cuando para el servicio solicitado
el usuario se debe acatar a procedimientos que requieren un proceso, adjuntando

a esto la falta de informacion para el respectivo tramite.

Se preguntd sobre el local en el que funciona la institucion con el fin de conocer si
este es adecuado o no para el desarrollo de las funciones. La respuesta obtenida
es que el local es poco adecuado y no presta las facilidades necesarias frente a la
cantidad de usuarios que asisten diariamente a la entidad y las diversas
condiciones de las personas. Los discapacitados y personas de la tercera edad
son quienes encuentran los mayores inconvenientes para ingresar al local y hacer

uso de los servicios que ofrece la institucion. En la infraestructura del local hace
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falta mejorar la distribucion y sefializacion de las oficinas existentes. De igual
manera, presenta deterioro y falta de mantenimiento en algunas areas, siendo un

caso particular los servicios higiénicos.

La dltima parte de la investigacion se refiere al servicio de la institucion a través de
los afios y su valoracion en cuanto a su progreso. Se pregunté a la ciudadania si
recuerda como era el servicio hace varios afios atras. La gente recuerda que el
servicio era pésimo, muchos manifiestan las grandes filas que tenian que hacery
los dias que les tomaba para obtener la cédula de identidad. En la actualidad el
servicio prestado no se compara con esa realidad vivida. Desde el ultimo cambio
de local vy la apertura de nuevas sucursales la situacion ha mejorado poco y

desde alli la entidad se mantiene estancada.
Validacién de hipotesis:

e La imagen proyectada por la institucion tiene deficiencias ya que sus
usuarios mantienen una opinion negativa de los servicios que brinda.
e Los usuarios del Registro Civil de la ciudad de Cuenca coinciden que los

servicios han mejorado, pero su mala imagen se mantiene.

Estas hipotesis son falsas por cuanto los usuarios no mantienen una opinion
negativa de los servicios que brinda la entidad, sino mas bien, muestran
aceptacion ante la mejora en los servicios y la rapidez para obtener los
documentos a comparacion de afios pasados. La imagen actual percibida por
parte de los usuarios ha cambiado de pésima a buena.

128

AUTORES: KLEBER FAVIAN ORELLANA
TANNYA VERONICA PILLCO



N ) T

é\ /J_; . UNIVERSIDAD DE CUENCA
2o o ] FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
[ 4 “COMUNICACION DE LA IDENTIDAD E IMAGEN INSTITUCIONAL DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY,

EN LA CIUDAD DE CUENCA.”

4.9ANTECEDENTES DE LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION DEL
REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Se hara una recopilacion de los datos y hechos referentes a la institucion, con el

fin de fundamentar debidamente la tesis.

Esta investigacion recoge datos de los cambios efectuados entre los lapsos de los

afios: 2000 - 2002 y 2007 — 2009.
En el lapso de los afios 2000 — 2002

El director encargado de la institucién fue el Lic. Rubén Dario Tapia, quien trabajo
conjuntamente con las autoridades de la ciudad para lograr cambios

trascendentales en la institucion:

e En el afio 2000, la institucion se encontraba ubicada en el sector de El
Paraiso, desempefiando sus funciones en pésimas condiciones.

e En el afio 2001, el Lic. Rubén Dario Tapia asume las funciones de Jefe
Provincial del Registro Civil del Azuay.

e En el afio 2002, se logra la adquisicion del edificio ubicado junto al parque
Luis Cordero, teniendo por primera vez un local propio para el
funcionamiento de la institucion.

e Luego de esto, se tecnific6 el area del Registro Civil para agilitar los
procesos, siendo los pioneros en proponer esta estrategia.

e Se busco la desconcentracion de los servicios, el caso especifico fue la

cedulacion; se abrié la posibilidad para que se dé el proceso en los
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cantones de mayor poblacion de la provincia. Con esto evitar
aglomeraciones.

e En otra instancia, se logré la apertura de oficinas sucursales o
dependencias ubicadas en El Arenal, Terminal Terrestre y el Hospital
Regional Vicente Corral Moscoso para brindar facilidad a los usuarios.

e En lo referente al talento humano, se capacité al personal para afrontar los

cambios propuestos.
Estrategias de comunicacion:

No se empled un plan de comunicacion especifico en la época de cambio porque
no existi6 una persona o0 departamento encargado de la comunicacion
institucional. Hubo la apertura y aceptacion por parte de los medios de
comunicacién sin mayor esfuerzo. Se publicaron articulos que daban a conocer la
realidad de la institucion. La participacion del director fue notoria mediante
boletines de prensa y entrevistas personales. La relacion del director con los
medios de comunicacion era buena. Los diarios locales llegaron a proyectar una

imagen positiva de la institucién por los cambios logrados.
En lo referente a la comunicacién interna de la institucion

El recurso mas importante que se utilizo fue la creacion de la revista institucional
del Registro Civil del Azuay, que recogid datos historicos, los servicios y un
informe de labores realizadas por cada una de sus dependencias. Se imprimio
alrededor de mil ejemplares los cuales fueron distribuidos en todas las oficinas

respectivas del pais.
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Se mantuvo la comunicacién con los miembros de la institucion mediante avisos

personales, memorandos, circulares y reuniones si ameritaba el caso.
Lapso de los afios 2007 — 2009

Hasta inicios del afio 2009 se mantuvo al frente de la institucion el Lic. Rubén
Dario Tapia. En su mandato los mayores cambios se provocaron entre los afios
2000 al 2004. Luego de esta época se mantuvieron los cambios realizados pero la
institucion sufrié un estancamiento en su desarrollo, sin darse otros proyectos

significativos.

En el afio 2009, el Registro Civil del Azuay afrontd6 cambios radicales en la
direccion, Dario Tapia fue reemplazado por Fabiola Ordofiez quien asumié el
cargo en el mes de marzo. Ordofiez en su cargo realizé6 movimientos de personal
y cambios de lugar de trabajo que en afios no se habian presentado. A mediados
de este afio toma la posta en la direcciéon el Ing. Mario Alban Huerta quien no
presento mayores cambios. En diciembre del mismo afo es delegado un nuevo

director en la institucién correspondiendo el cargo al Eco. Jorge Rojas.
En la direccion de Rojas se planifican cambios tales como:

e La aplicacién de horarios continuos para la entrega de partidas.
e Genero movimientos en el personal.
e Habilitd la oficina del Terminal Terrestre que se encontraba deshabilitada

desde el aifo 2007.
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Para los siguientes afios presentd el proyecto de remodelacion del edificio en

donde funciona la institucion.

En los proximos afios la institucibn aspira la dotacidbn de tecnologia y la

capacitacion del personal para enfrentar el cambio de cédula.

49.1

FACTORES COMUNICACIONALES QUE AFECTAN DE FORMA

POSITIVA Y NEGATIVA A LA IMAGEN DEL REGISTRO CIVIL DEL

AZUAY

FACTORES POSITIVOS

FACTORES NEGATIVOS

e Publicaciéon de la revista interna
en el afio 2004.

e Apertura de los medios de
comunicacion.

e La comunicacién interna es
mediante  memorandos, avisos
personales y reuniones.

e Buena comunicacibn con los

usuarios. Aceptacion publica.

elnexistencia de un plan de
comunicacion
e Poca comunicacion entre

compafieros de trabajo.

e Comunicacion deficiente entre el
director y los empleados.

ePoca libertad de opinion de los
miembros.

e Falta de reuniones con el personal de
planta.

e Poca participacion en las reuniones.

eSe maneja informacion escaza y
confusa.

¢ Falta mayor difusién de los servicios a

los usuarios.
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e Poca continuidad y presencia en los
medios de comunicacion.

eFalta de liderazgo directivo en el
manejo de la comunicacion.

eUso de carteleras en forma no

adecuada.
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CAPITULO 5

PLAN DE COMUNICACION
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PLAN DE COMUNICACION

5.1 DEFINICION DE PLAN DE COMUNICACION

La planificacion de la comunicacion es el proceso de racionalizacion de las
operaciones de una institucion. Sistematiza la ejecucion de la politica de
comunicacién, permite dar congruencia y orden a las operaciones comunicativas

(Muriel, Rota, 178).

La planificaciébn depende y varia segun su objetivo, es decir, aquello a lo que se
aplica. Sin embargo, la planificacién siempre conlleva un esfuerzo por ver hacia el
futuro y trata de influir sobre él. Por ello puede decirse que: “La planificacion de la
comunicacion consiste en una actividad encaminada a lograr la organizacion de
las operaciones que se pretenden llevar a cabo con el fin de obtener un propésito
determinado de comunicacién; implica la ejecucion propositiva de una serie de

actividades predeterminadas para llegar a afectar a los receptores o pUblicos™?>.

La planificacion de la comunicacion en el nivel institucional consiste basicamente
en la organizacion de las acciones de comunicacién para lograr alcanzar los
propoésitos para los que fue creado un sistema de comunicacion dentro de una

institucion determinada.

Un plan de comunicacién varia respecto a su contenido en funcion de lo que se

pretende planificar, sin embargo, generalmente tiene una serie de componentes,

>* Muriel, Maria Luisa y Gilda Rota. Comunicacidn Institucional: enfoque social de

relaciones publicas. Alemania, Editorial ANDINA, 1980. Pag. 157.
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los cuales constituyen los elementos fundamentales para desarrollar esta
actividad. Estos componentes son: metas, objetivos, estrategias, tacticas, planes y

programas>*.
5.1.1 PASOS PARA UN PLAN DE COMUNICACION

e Descripcién o analisis de la situacibn comunicativa.

e Fijacion de objetivos de comunicacion.

e Establecer los publicos objetivos.

e Determinacién de los recursos con los que se cuenta y adecuaciéon de los
objetivos a los recursos disponibles.

e Disefio de las estrategias y determinacion de las tacticas, que las
constituyen para lograr los objetivos.

e Planteamiento de los riesgos y los beneficios implicitos en las estrategias.

e Delegar un responsable para su ejecucion.

e Cronologia de las acciones.

e Costo previsto.

5.2 PLAN DE COMUNICACION PARA EL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Riesgos y beneficios

Riesgos: existe la posibilidad que la ejecucion del plan de

comunicaciéon sea llevada a cabo por personas no conocedoras del tema.

> Molero Hermosilla, Antonio José. “Aproximacion a un marco tedrico del plan de
comunicacién: concepto, disefio e implementacion” 2005. Acceso: 29 de abril 2010.
http://conocimiento.incae.edu/ES/no_publico/ilgo05/presentaciones/A.MoleroPlanComunic
acion.pdf
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Resistencia al cambio por parte de los que conforman la institucion.

Diversidad de opiniones. Poca asignacion de recursos para su realizacion.

Beneficios: fortalecer la identidad e imagen institucional. Corregir las
falencias de comunicacién existentes en la institucién. Evitar conflictos en el
equipo de trabajo y la propagacién de rumores. Promover el cambio positivo
para el progreso constante del Registro Civil del Azuay. Generar cambios
gue permitan mejorar la prestacién de servicios. Un Plan de Comunicacién
es el medio eficaz para afrontar situaciones de crisis y adaptar al cambio a

las organizaciones.

5.2.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION COMUNICATIVA

Ante la necesidad de optimizar los procesos de comunicacion del Registro Civil
del Azuay, con la finalidad de mejorar las relaciones existentes entre los diferentes
niveles de la organizacion y generar un ambiente de trabajo que propicie el
cumplimiento de los objetivos institucionales; se presenta el plan de comunicacion

interna para el Registro Civil del Azuay.
5.2.1.1 FODA DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Los datos que se presentan en el FODA son tomados de los tres diagnosticos
realizados sobre: IDENTIDAD, COMUNICACION INTERNA Y OPINION PUBLICA
DEL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY. Las herramientas utlizadas fueron:
encuestas, entrevistas, sondeos de opinidén publica, observacion de campo, y el

acceso a documentos y datos facilitados por la institucion.
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| OPORTUNIDADES

| AMENAZAS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Identidad institucional definida

Desconocimiento de la identidad
institucional por parte del personal

Valor: colaboracion para el trabajo

Falta fortalecer valores

Se cumplen las obligaciones con los
usuarios

No se realizan eventos sociales, hace falta
integracion grupal

Eficacia y dedicacién en el trabajo

Poco apoyo directivo y distanciamiento
ante los problemas

Rapidez, respeto y normalidad en la
atencion al usuario

Comunicacién deficiente entre la direccion
y el personal. Los directivos no son
abiertos al dialogo

Talento humano conocedores del area

Poca libertad de opinién de los empleados

Cumplimiento de horarios

Existencia de conflictos laborales

Aceptacion publica

Falta de reuniones con el personal de
planta

Poco ambiente machista

Poca participacion en las reuniones

Comunicacion con los usuarios

Poca organizacion

Se dio un cambio de local en el afio 2002

Informacion escasa y confusa

Falta difundir informacion sobre los
servicios

El desarrollo se encuentra estancado
desde el Gltimo cambio de local

Infraestructura fisica no adecuada

Escasa tecnhologia

No se maneja un plan de comunicacion

Representa la Unica institucion que brinda
el servicio de registro civil

Asignacion de recursos financieros
limitados por parte del estado

Existencia de sucursales para la atencion
al usuario

Limitado personal comparado con la
cantidad de usuarios

Capacidad de gestién al estado para
adecuacion del local

Limitado horario de atencién en las
parroquias, causa aglomeracién en el local
principal

Se puede adaptar un plan de comunicacion

Cambio constante de director

Apertura por parte de los medios de
comunicacion
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5.2.2 PUBLICO OBJETIVO

Publico primario: Miembros del Registro Civil del Azuay.

Publico secundario: usuarios de los servicios del Registro Civil del Azuay.

5.2.3 RECURSOS DISPONIBLES PARA LA ADECUACION DEL OBJETIVO

Talento humano: directivos y personal

Recursos financieros escasos y limitados

Recursos fisicos: local que permite la adecuacion

Recursos tecnoldgicos de la institucion

Recursos materiales

5.2.4 OBJETIVO GENERAL DEL PLAN DE COMUNICACION

Corregir los factores comunicacionales que afectan de forma negativa a la

identidad e imagen del Registro Civil del Azuay y fortalecer los aspectos positivos.

5.2.5 OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Los objetivos y estrategias que detallamos a continuacion son dirigidos
especificamente por las debilidades descritas en el FODA; se consideran los
problemas comunicacionales que pertenecen al local principal de la institucién; las
amenazas no han sido tomadas en cuenta en el tema de investigacion porque son

problemas administrativos que beberan ser corregidos a nivel nacional.
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1) Manejar y coordinar las actividades de comunicacién de forma organizada
con el fin de lograr una identidad definida, fortalecer los valores e integrar al

personal para lograr una imagen positiva del Registro Civil del Azuay.
Estrategias

e Crear un departamento de relaciones publicas para el manejo de la
comunicacion.

e Visita a los medios de comunicacion para hacer presencia ante la opinion
publica.

¢ Ruedas de prensa al inicio y final de la ejecucién del proyecto.

e Boletines de prensa para mantener continuidad en la informacién.

e Implementar una placa en donde esté inscrita la mision, vision y objetivo
general de la institucion. Su ubicacion debera ser de facil acceso visual
tanto para el publico interno como el externo.

e Dar continuidad a la revista interna de la institucién. El contenido de la
nueva publicacion tendrd en cuenta aspectos tales como: identidad
institucional (mision, visién, objetivos, valores...), actos o hechos
trascendentales ocurridos después de la Ultima publicacién, evolucion
institucional, nuevas disposiciones y temas de interés para el personal.

e Realizar eventos sociales en fechas importantes, delegando a un grupo

encargado para organizar estos eventos.
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2) Fomentar el apoyo directivo para mejorar la relacion direccion-empleado,
empleado-direccion, empleado-empleado. Evitar el distanciamiento y la falta

de compromiso ante la solucién de problemas.
Estrategia

e Realizar talleres de capacitacion sobre liderazgo institucional, relaciones
humanas y comunicacion institucional. A este evento asistiran: directivos,
responsables de area y personal en general. Estos talleres se realizaran por

separado y en fechas distintas.

3) Proporcionar informacién eficaz a todos los miembros de la institucién a
cerca del trabajo y buscar la participacion del personal en los planes y

proyectos de la institucién.
Estrategias

e Realizar reuniones bimensuales con todo el personal de planta. La
organizacion de la reunion, con un manejo adecuado de la agenda de
actividades. Entrega anticipada de informacion si se amerita, para la
aportacion de ideas. Después de la reunién, entregar un cronograma de las
actividades a realizarse en los siguientes dos meses.

e Implementar carteleras de acceso exclusivo para el personal. Se publicara
informacion dirigida especificamente al personal. Alternar responsables de

la cartelera.
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4) Difundir informacion sobre los servicios que presta la institucion a los

usuarios.

Estrategias

e Incorporar una ventanilla encargada de brindar informacién al publico.

e Adecuar y actualizar las carteleras dirigidas al publico con informacion
sobre los requisitos para los distintos tramites.

e Elaboracion de un reportaje del Registro Civil para difundir la identidad
institucional.

e Mediante el uso de las Relaciones Publicas se promoverd la imagen
institucional. En el caso de cambios y planes que se ejecuten en la
institucion, se informara a la ciudadania a través de visitas a los medios de
comunicacioén, ruedas de prensa y boletines de prensa.

e Implementar sefalética para un facil acceso a las distintas oficinas.

5) Promover el desarrollo del local para mejorar la imagen institucional.

Estrategias

e Adecuaciéon y mantenimiento del local. Corregir el deterioro de pisos,
paredes y techo. Mantenimiento y cuidado de servicios higiénicos para su
buen funcionamiento.

e Adecuar el local para facilitar el acceso y la comodidad de personas

discapacitadas y de la tercera edad.
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5.2.6 PLANTEAMIENTO DE LOS RIESGOS Y LOS BENEFICIOS IMPLICITOS

EN LAS ESTRATEGIAS

Departamento de relaciones publicas

Riesgos: que el encargado de las relaciones publicas no sea un profesional

del area.

Beneficios: difundird la informacion y manejara las relaciones con los
medios de comunicacion. Serd el intermediario entre el personal y la
direcciéon. Este departamento estara encargado de ejecutar las politicas de
comunicaciéon de la institucion. Promovera el cambio positivo de la imagen
publica del Registro Civil. El departamento ayudara a coordinar las

actividades del plan de comunicacién.

Visita a los medios de comunicacion

Riesgos: poca apertura por parte de los medios de comunicacién. Creacion

de polémicas.

Beneficios: mejorar la relacion entre la institucion y los medios de
comunicaciéon. Difusiébn de informacién para el conocimiento ante la

ciudadania de los servicios, cambios y planes de la institucion.

Ruedas de prensa
Riesgos: falta de organizacién. Informacién no relevante. Distorsion de la

informacion.
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Beneficios: mejorar la relacion entre la institucion y los medios de
comunicaciéon. Difusiébn de informacién para el conocimiento ante la

ciudadania de los servicios, cambios y planes de la institucion.

e Boletines de prensa
Riesgos: mala redaccion del boletin de prensa. Informacion no relevante.

Distorsion de la informacion.

Beneficios: mejorar la relacion entre la institucion y los medios de
comunicaciéon. Difusiébn de informacién para el conocimiento ante la

ciudadania de los servicios, cambios y planes de la institucion.

e Placa de mision, vision y objetivo general
Riesgos: que la placa no sea tomada en cuenta ante la mirada del personal
y los usuarios. Por una mala ubicacion resulte de dificil acceso ante los
publicos.
Beneficios: se difundira la funcién general de la institucion y hacia donde
apunta, con esto la identidad se fortalecera.

e Revistainterna
Riesgos: se toma en cuenta el tiempo y dedicacion adicional que pondra el
personal encargado para crear la revista, una consecuencia puede ser el
descuido de las actividades en el trabajo y se genere demoras en la
atencién al usuario. Poca colaboracion por parte del personal para elaborar

la revista, creacién de conflictos. Que los temas de la revista no sean de
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interés ni los que se plantearon en su inicio. Falta de valoracion a la revista

y pase por alto su publicacién. Poco apoyo directivo.

Beneficios: por requerirse el trabajo en equipo para la elaboracién de la
revista se fortaleceran los valores de compafierismos y colaboracion
obteniendo la integracion del grupo. Se lograra la comunicacién entre
companferos. El trabajo final proporcionard mayor informacion sobre los
acontecimientos de la institucion, generando expectativas y sentimientos de
pertenencia hacia la entidad. Se fomentaré la identidad de la organizacion
entre los miembros. La institucion contara con una base de datos que sera
util para el personal y los usuarios que lo ameriten.

Eventos sociales

Riesgos: poca asistencia de los miembros a los eventos. Escasa
organizacion por parte de los encargados generandose conflictos entre
ellos. Asi el evento resulte ser no adecuado, cayendo en el aburrimiento.
Caer en la exageracion de eventos.

Beneficios: integracion del grupo en actividades diferentes del trabajo.
Busqueda de patrticipacion y puesta en comun de los valores.

Talleres sobre liderazgo institucional, relaciones humanas vy
comunicacion institucional

Riesgos: la desorganizacion. Rechazo a los talleres por ameritar tiempo
adicional del horario de trabajo.

Beneficios: capacitacion al personal en nuevas técnicas de trabajo.

Mejorar las relaciones de trabajo entre directivos y empleados. Obtener
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motivacion para lograr un buen desempefio laboral. Impulsar en cada

miembro un lider potencial que aporte al progreso de la entidad. Facilitar la
comunicacién entre comparieros. Mejorar la atencion al cliente.

Reuniones bimensuales con el personal de planta

Riesgos: manipulacion de los temas a tratarse por personas especificas.
No llegar a conclusiones determinadas sobre problemas tratados, division
de opiniones en la busqueda de una solucion. Poca organizacion.
Beneficios: participacion del personal en la toma de decisiones. Se podra
informar personal y detalladamente a los empleados de las actividades y
planes institucionales. Seguimiento y evaluacién del trabajo. El flujo de
comunicacién sera directo y no se permitirhd el paso a rumores. Existira
mayor relacion y comunicacion entre empleados y directivos permitiendo la
retroalimentacion.

Cartelera interna

Riesgos: falta de constancia en la publicacion de articulos y la informacién
se convierta en caduca.

Beneficios: informacién detallada de las decisiones tomadas por la
institucion y a nivel nacional. Informacién abundante y eficaz para evitar
conflictos y confusién.

Ventanilla de informacion

Riesgos: uso excesivo por parte de los ciudadanos de este servicio
generando aglomeracion en esta ventanilla. Proporcién de informacion

equivocada provocando confusion.
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Beneficios: eliminar aglomeraciones en el resto de ventanillas que prestan
el servicio respectivo a los usuarios que ya cumplen con todos los
requisitos. Agilidad y rapidez en los servicios. Mejora de la imagen
institucional.

e Carteleras para el usuario
Riesgos: los usuarios no se detienen a leer la cartelera. Mala ubicacion,
poco llamativa.
Beneficios: brindar mayor informacion al publico de los servicios y los
respectivos requisitos para los tramites. Evitar aglomeraciones en las
ventanillas de atencion al usuario. Facilidad de obtener informacion.

e Medios de comunicacion
Riesgos: distorsibn de la informacion por parte de los medios.
Incoherencia entre lo que se dice y hace, perjudicando la imagen publica.
Publicacion en espacios de poca cobertura y sintonia.
Beneficios: Se mantendra informada a la ciudadania de lo que sucede en
la institucion y de su desarrollo, logrando aceptacion publica positiva que ird
a la par entre lo que se dice y lo que se hace. Proporcionar informacion a
los usuarios de la trayectoria de la institucion.

e Sefialética
Riesgos: inadecuado disefio y la ubicacion no sea efectiva. Saturacion de
informacion.

Beneficios: facil acceso a las distintas ventanillas y oficinas.
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e Adecuacion y mantenimiento del local
Riesgos: paralizacion de las labores y por lo tanto sea necesario
interrumpir la atencién al publico.
Beneficios: mejorar la imagen. Proporcionar facilidad y comodidad a

discapacitados y personas de la tercera edad. Evitar el deterioro del local.
5.2.7 RESPONSABLES PARA LA EJECUCION DEL PLAN

Los encargados de cristalizar los diferentes objetivos mediante la delegacion de

funciones son:
Jefe Provincial del Registro Civil del Azuay: Eco. Jorge Rojas
Responsable de gestién de Recursos Humanos: Lic. Teresa Collaguazo Quinde

Relacionar Publico designado en la implementacion del Plan de Comunicacion.
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5.2.9 COSTOS PREVISTOS
ESTRATEGIA DESCRIPCION COSTO ESTIMADO
Departamento de - Honorarios del - $700
Relaciones Publicas profesional
- Equipos de oficina - $1500
- Muebles y enseres - $1500
Adecuacion y - Honorario de - $700
mantenimiento del local Técnicos
- Mano de obra - $1440
- Material de - $4500
construccion
- Transporte de - $80
materiales
Ventanilla de informacion - Salarios - $360
- Equipos de oficina - $1500
- Muebles y enseres - $1500
- Capacitacion al - $200
personal
Sefialética - Contrato con - $2000
empresa privada
Talleres: liderazgo, RRHH y - Honorarios de - $1600
comunicacion institucional. capacitadores
- Materiales de trabajo - $150
- Transporte - $50
- Refrigerios - $150
Placa - Disefio y mano de - $120
obra
Cartelera interna y para el - Construccion de - $100
usuario carteleras
- Materiales para la - $50
cartelera
Reuniones bimensuales con - Material informativo - $25
el personal de planta
Revista interna - Honorarios del - $1000
disefiador
- Disefio y ejemplares - $1000
- Produccién masiva - $2000
Medios de comunicacion:
Reportaje - Publicaciéon - $500
Visita a medios de - Gastos varios - $500
comunicacion.
Ruedas de prensa
Boletines de prensa
Eventos sociales - Costo general para - $1000
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CONCLUSIONES

El Registro Civil del Azuay es una institucion que maneja la comunicacion sin
brindarle la adecuada importancia. Se realizan estrategias de comunicacién sin
mayor planificaciéon. La investigacién refleja que es poca la cantidad de
informacion que recibe el empleado a cerca de su trabajo y a su vez es
considerada como poco clara. Se debe tener en cuenta que las reuniones se
realizan una vez por mes con los jefes de area y cantonales, pero con el personal
de planta nunca a menos que haya un problema inaplazable. Ademas, las
reuniones realizadas son de poca participacion por parte de los empleados, ellos

expresan que rehdsan dar sugerencias para evitar represiones.

No existe un departamento encargado del manejo de la comunicacion, en su lugar
esta una persona encargada del departamento de recursos humanos, la misma
que por sus conocimientos Yy especializacion realiza las funciones de

comunicacion de manera indirecta y secundaria.

La parte de la identidad institucional de Registro Civil est4 estipulada en el
Registro Oficial No. 414 del Registro Civil, teniendo una identidad definida. El
problema radica en la falta de difusién de la identidad ante sus miembros. Los
empleados no conocen a cabalidad la misién, vision y objetivo general. Son pocos
los encuestados que enuncian una idea parecida a la estipulada por la entidad
nacional. Se manifiesta desconocimiento entre la misién, visibn y objetivo;

alegando que estas tres partes son una sola.
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La cultura institucional se caracteriza por el distanciamiento entre la direccion y los
empleados en el desarrollo del trabajo. A pesar de las falencias existentes, se
califica como punto fuerte de la institucion el personal o talento humano por el
conocimiento del trabajo. Las partes débiles en la entidad son: los recursos
financieros, la tecnologia, la comunicacion, la estructura fisica y la falta de
liderazgo. Los valores que se destacan en el trabajo diario entre los integrantes del
Registro Civil son la colaboracién y el compafierismo debido a que las distintas

areas dependen una de la otra.

En la opinion publica del Registro Civil, algunos usuarios concuerdan que el
servicio es bueno pero todavia queda mucho por mejorar. Falta adecuar la
tecnologia para evitar aglomeraciones. Se presenta confusién y desorientacion por
la falta de una ventanilla de informacién general. Los usuarios expresan que el
personal atiende con respeto y normalidad, recalcando que esta es una actitud
qgue todo servidor publico debe tener; con respecto al local concluyeron que es
poco adecuado y no presta las facilidades necesarias frente a la cantidad de
usuarios que asisten diariamente a la entidad y las diversas condiciones de las

personas como la tercera edad y los discapacitados.

La institucién, en los ultimos afios, se ha limitado al cambio de local que se dio en
el aflo 2002; en el manejo de la comunicacion institucional no se han dado
mayores proyectos. Esta es una de las razones por las que en el Registro Civil no
se ha fortalecido la identidad en el personal y a su vez no se ha proyectado una
imagen completamente favorable en los usuarios.
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Con todas estas observaciones los empleados y los usuarios concuerdan que la
institucién tiene varias falencias que superar pero que ha mejorado bastante con

respecto a afos anteriores.

El diagndstico aplicado en la entidad muestra las falencias de comunicacion. Ante
esto, se planted un plan de comunicacién, el mismo que fue puesto en comun con
los directivos de la institucion, quienes mencionaron la necesidad y la aprobacion
de lo propuesto, pero recalcaron sobre la poca importancia prestada por parte del
estado en el ambito de la comunicacién, resultando dificultoso que se ponga en

marcha la planificacion de la comunicacién en el Registro Civil.
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RECOMENDACIONES

La investigacion refleja las deficiencias que existen en el manejo de la
comunicacion institucional y a su vez los aspectos positivos. Es indispensable
planificar la comunicacion para llegar al funcionamiento pleno de la institucion;
ofrecer una atencion agil y eficaz que sea aceptada por los usuarios, para lograr

un posicionamiento de aceptacion en la ciudad.

Se sugiere manejar y coordinar las actividades de comunicaciéon de forma
organizada con el fin de lograr una identidad definida, fortalecer los valores e
integrar al personal para evitar conflictos y lograr una imagen positiva del Registro

Civil del Azuay.

La comunicacion facilita el trabajo en equipo, fortalece la relacion entre directivos y
empleados, es el mejor camino para lograr los objetivos planteados por la
institucién. El uso de las distintas estrategias trazadas en el plan de comunicacion
propuesto, ayudaran a generar cambios positivos en la institucién, potenciar el
liderazgo y a buscar soluciones mediante el aporte de cada uno sus miembros. Un
Plan de Comunicacion es el medio eficaz para afrontar situaciones de crisis y

adaptar al cambio a las organizaciones.

Es evidente la necesidad de fomentar el apoyo directivo para mejorar la relacion
direccién-empleado, empleado-direccién, empleado-empleado y asi evitar el
distanciamiento y la falta de compromiso ante la solucion de problemas. Para
romper con la separacion entre director y empleados y la falta de libertad de
opinion que se da en la institucién, es aconsejable dar paso a la comunicacién
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ascendente, misma que permite a los trabajadores plantear sugerencias y elaborar
propuestas para mejorar el proceso de trabajo. Ademas, se debe proporcionar

informacion eficaz a todos los miembros de la institucion a cerca del trabajo.

El Registro Civil es una institucion publica y esta en la capacidad de gestionar,
para realizar cambios necesarios, adecuar el local, y en especial emprender
proyectos de comunicacion institucional; dichos proyectos estardn guiados a la
comunicacioén interna para lograr eficacia en la prestacién de los servicios, por ser
una institucién Unica, los usuarios acudiran a ella sin la necesidad de emprender

implacables programas de publicidad externa.
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ANEXOS
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Direccion General de Registro Civil,
Identificacion y Cedulacion del Ecuador

Oficio DPRCA-208
Cuenca, 21 de julio de 2009

Sefiores

Tannya Pillco

Fabian Orellana

ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD DE CUENCA
Ciudad.

De mi consideracion
Con el presente, informo a ustedes, que esta Direccion Provincial,
aprueba el proyecto de tesis de grado de Licenciatura en Comunicacion

Social, a aplicarse en esta institucién.

Sin otro particular, con sentimientos de consideracion y estima,
suscribo. i g

rio Alban Huerta ’
ECTORPROVINCIALDE  / o,
EGSITRO CIVIL DEL AZUAY |
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Registro Civil

DIRECCION GENERAL DE REGISTRO CIVIL,
IMENTIFICACION ¥ CEDULACION

Cuenca, 27 de mayo de 2010

La Direccién Provincial de Registro Civil, Identificacién y Cedulacion del Azuay,
recibio de los sefiores estudiantes: Tannya Pillco y Klever Orellana, egresados de
la Escuela de Comunicacidn Social de la Universidad de Cuenca, el PLAN DE
COMUNICACION PARA EL REGISTRO CIVIL DEL AZUAY.

: eRojas Narviez
DIRECTOR PROVINCIAL DE REGISTRO CIVIL,

IDENTIFICACION Y CEDULACION DEL AZUAY

Principal: Manuel Vega y Alfonso Malo
Telf. (072)844611 Fax (072)849620
Cuenca - Ecuador
www.tramiteciudadano.gov.ec
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ENCUESTA PARA CONOCER LA IDENTIDAD E IMAGEN INTERNA DEL
REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Realizada por estudiantes de la “Universidad de Cuenca” Agradecemos su
colaboracion.

a) ¢Conoce usted cual es la filosofia o mision del Registro Civil del Azuay?

1. No la conozco
2. Laconozco algo
3. La conozco bien

Enuncie brevemente la filosofia o mision de la institucion.

b) ¢ Conoce usted cudl es la vision del Registro Civil del Azuay?

1. No la conozco
2. Laconozco algo
3. La conozco bien

Enuncie brevemente la visién de la institucion.

c) ¢Conoce usted cual es el objetivo general del Registro del Azuay?

1. No lo conozco
2. Lo conozco poco
3. Lo conozco bien

Enuncie brevemente el objetivo general de la institucion.

d) ¢Sefiale los dos valores mas caracteristicos existentes entre los
integrantes de la institucion?

| Colaboracién | Respeto | Honestidad | Compaifierismo | Tolerancia |

e) ¢Le interesa a usted la opinién que tienen los empleados a cerca de la
institucién?

1. Nada
2. Poco
3. Mucho

f) A su juicio, ¢Describe usted a la institucion como: “cumplidora de las
obligaciones con sus usuarios”?
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1. No cumplidora
2. Poco cumplidora
3. Bastante cumplidora
4. Muy cumplidora

g) A su juicio, ¢Cudles son los puntos fuertes de la institucién? (Califique a

todos)
Muy poco Poco Bastante Muy fuerte
fuerte fuerte fuerte

Tecnologia 1 2 3 4
Talento humano 1 2 3 4
Recursos financieros 1 2 3 4
Atencion al cliente 1 2 3 4
Innovacion 1 2 3 4
Comunicacion 1 2 3 4
Eficacia en el trabajo 1 2 3 4

h) Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se
correspondan con larealidad de la institucion.

Nada Poco Bastante Mucho
Coordinacion nacional 1 2 3 4
Ambiente interno machista 1 2 3 4
Organizacion de la institucion 1 2 3 4
Conflictos laborales 1 2 3 4
Recibe informacioén 1 2 3 4

i) A su juicio, ¢Qué imagen cree usted que proyecta la institucion ante la
ciudadania?

() Mala ( ) Regular ( ) Buena ( ) Excelente

j) A su juicio, ¢Es adecuada la estructura fisica del Registro Civil para el
desarrollo de sus funciones y la atencién a los usuarios?

4. Nada adecuada
5. Poco adecuada
6. Muy adecuada

k) Por término medio, ¢Qué porcentaje de tiempo efectivo se trabaja
diariamente en la institucién?

( ) Menos del 50% () 60% () 80% ()
100%

I) En general, ¢Como estima que se cumple la puntualidad de horarios en la
institucién?
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1. Nada 2. Poco 3. Bastante 4. Ensu
totalidad

i UNIVERSIDAD DE CUENCA
tulrw'sn\nm FACULTAD DE FILOSOFIA, LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION
~f— |

m) En su opinién, la institucién en su conjunto, en los ultimos afios...

1. Ha mejorado bastante
2. Ha mejorado poco

3. Ha empeorado algo

4. Ha empeorado bastante
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ENCUESTA PARA CONOCER LA COMUNICACION INTERNA DEL
REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Realizado por estudiantes de la “Universidad de Cuenca” Agradecemos su

colaboracion.

a) ¢ Cudles son sus obligaciones laborales como director de la institucién?

b) ¢Maneja usted un plan de comunicacién en la institucion?
Si... No...

(Si su respuesta es si) Enuncie brevemente el objetivo general del plan de
comunicaciéon

c) A su juicio, ¢Como califica usted su relacion de comunicacion con los
miembros de la institucion?

( ) Mala ( ) Regular ( ) Buena ( ) Excelente

d) ¢Qué medios de comunicacién son los mas utilizados por usted para
difundir informacion dentro de la institucion?

Reuniones | Carteleras | Revistas | Intranet | Cara a cara
(personalmente)
Teléfono | Memorandos | Folletos | Rumores Otros.......ccv.....

e) ¢Los medios utilizados para difundir informacion entre los miembros de la
institucion...?

1. Son de interés y de actualidad
2. Son caducados y no llaman la atencion
3. Son de dificil acceso por su ubicacién

f) ¢Cada qué tiempo se realizan reuniones en la institucion?

Semanal
Quincenal
Mensual
Trimestral
Anual

oukwnhE
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g) ¢Como son las reuniones de la institucion?

( ) Aburridas y de poco interés ( ) Dindmicas y productivas
( ) Extensas y sin organizacion ( ) Cortas y eficaces
( ) De poca patrticipacion ( ) De interés y participativas

h) ¢Usted en las reuniones de la institucion...?
() Valora las opiniones de los empleados para la toma de decisiones
( ) Busca la participacion de todos los empleados
( ) Rehusa pedir sugerencias para evitar conflictos

i) ¢Usted en el desarrollo del trabajo puede comunicarse con facilidad con
los miembros de la institucién?

Si... No...

j) ¢Cudl es la causa por la que usted no puede comunicarse con los
miembros de la institucion?

( ) Poca seguridad y confianza
( ) Los empleados no son abiertos al dialogo
( ) Ausencia suya en la institucion por obligaciones del trabajo

k) ¢Utiliza usted medios de comunicacion externa para difundir informacion
de la institucion a la ciudadania?

Si... No...

l) ¢ Cudles son los medios mas utilizados por usted para publicar
informacion del Registro Civil?

( ) Prensa ( ) Radio ( ) Television ( ) Revistas ()
Internet

m) ¢Con qué frecuencia usted difunde informacion con los medios de
comunicacion externa?

( ) Semanal ( ) Quincenal ( ) Mensual ()
Trimestral
( ) Solo en ocasiones especiales ( ) En situaciones de crisis

() L'J_nicamente en el momento que un periodista o comunicador social lo
requiera

n) Califique usted la relacion que la institucion mantiene con los medios de
comunicacion

( ) Mala ( ) Regular ( ) Buena ()
Excelente
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i) ¢ Se realizan eventos sociales en lainstitucion?
Si... No...

0) (Si su respuesta es no) ¢,Cuales son las causas que impiden realizar estos
eventos?

( ) Falta de tiempo por exceso de trabajo
( ) Poco interés por parte de los empleados

( ) Para evitar conflictos entre empleados
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ENCUESTA PARA CONOCER LA IDENTIDAD E IMAGEN INTERNA DEL
REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Realizada por estudiantes de la “Universidad de Cuenca” Agradecemos su
colaboracion.

a) ¢Conoce usted cual es la filosofia o mision del Registro Civil del Azuay?

4. No la conozco
5. Laconozco algo
6. La conozco bien

Enuncie brevemente la filosofia 0 misiéon de la institucion.

b) ¢ Conoce usted cudl es la vision del Registro Civil del Azuay?

4. No la conozco
5. Laconozco algo
6. La conozco bien

Enuncie brevemente la visién de la institucion.

c) ¢Conoce usted cual es el objetivo general del Registro del Azuay?

4. No lo conozco
5. Lo conozco poco
6. Lo conozco bien

Enuncie brevemente el objetivo general de la institucion.

d) ¢Sefnale los dos valores mas caracteristicos existentes entre los
integrantes de la institucion?

| Colaboracién | Respeto | Honestidad | Comparfierismo | Tolerancia |

e) A su juicio, ¢Describe usted a la institucion como: “cumplidora de las

obligaciones con sus usuarios”?
No cumplidora

Poco cumplidora

Bastante cumplidora

Muy cumplidora

©ONo GO
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f) ¢ Cual es el grado de apoyo de los directivos en el desarrollo del trabajo?

3. Suficiente

g) A su juicio, ¢Cuales son los puntos fuertes de la institucion? (Califique a

todos)

Muy poco
fuerte

Poco
fuerte

Bastante
fuerte

Muy fuerte

Tecnologia

Talento humano

Recursos financieros

Atencién al cliente

Innovacién

Comunicacion

Eficacia en el trabajo

N e

NINNNINININ
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R R R R

h) Valore las siguientes afirmaciones segun el grado en que se
correspondan con larealidad de la institucion.
Nada Poco Bastante Mucho

Liderazgo directivo 1 2 3 4
Ambiente interno machista 1 2 3 4
Organizacion de la institucién 1 2 3 4
Conflictos laborales 1 2 3 4
Recibe informacién 1 2 3 4

i) A su juicio, ¢Qué imagen cree usted que proyecta la institucion ante la

ciudadania?

( ) Mala

( ) Regular

( ) Buena

( ) Excelente

j) ¢Cree usted que la maxima autoridad se encuentra alejada de lo que

ocurre en la institucion?

1. Muy alejada
2. Un poco alejada
3. Nada alejada

k) A su juicio, ¢Es adecuada la estructura fisica del Registro Civil para el
desarrollo de sus funciones y la atencién a los usuarios?

7. Nada adecuada
8. Poco adecuada
9. Muy adecuada

l) Por término medio, ¢Qué porcentaje de tiempo efectivo se trabaja
diariamente en la institucién?

( ) Menos del 50%

() 60%

() 80%

()

m) En general, (,Cémo estima que se cumple la puntualidad de horarios en la

100%
institucion?
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2. Nada 2. Poco 3. Bastante 4. Ensu
totalidad

n) En su opinion, la institucion en su conjunto, en los ultimos afos...

5. Ha mejorado bastante
6. Ha mejorado poco
7. Ha empeorado algo
8. Ha empeorado bastante
ENCUESTA PARA CONOCER LA COMUNICACION INTERNA DEL

REGISTRO CIVIL DEL AZUAY

Realizado por estudiantes de la “Universidad de Cuenca” Agradecemos su

colaboracion.

a) ¢Lainstitucién maneja un plan de comunicacion?
Si... No...

(Si su respuesta es si) Enuncie brevemente el objetivo general del plan de
comunicacion

b) ¢Qué opinidbn merece la comunicacion interna que existe en la institucion
en cuanto a...?

Malo | Regular | Bueno | Muy bueno
La comunicacibn con  Sus 1 2 3 4
superiores
La comunicacibn con  Sus 1 2 3 4
compaferos
Su libertad de opinién 1 2 3 4
La comunicacion con los usuarios 1 2 3 4

c) ¢Qué cantidad de informacién recibe a cerca de su trabajo?

Nada
Poca
Bastante
Mucha

PonE

d) ¢Como valorala calidad de lainformacidn recibida?

1. Escasay confusa
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2. Es poco clara
3. Es suficiente
4. Esricay abundante

e) ¢Qué medios de comunicacién son los mas utilizados para difundir
informacion dentro de la institucion?

Reuniones | Carteleras | Revistas | Intranet | Cara a cara
(personalmente)
Teléfono | Memorandos | Folletos | Rumores Otros.......ccvn....

¢ Por cual de los medios mencionados le gustaria recibir la informacion?

f) ¢Los medios utilizados para difundir informacién entre los miembros de la
institucién...?

4. Son de interés y de actualidad
5. Son caducados y no llaman la atencién
6. Son de dificil acceso por su ubicacion

g) ¢Quién es el encargado de difundir la informacion dentro de la
institucion?

Director
Responsable de area
Secretaria

Conserje
Otros......covvvvennnnn

akrwnhE

h) ¢Cada qué tiempo se realizan reuniones en la institucion?

7. Semanal
8. Quincenal
9. Mensual
10.Trimestral
11.Anual

i) ¢Coémo son las reuniones de la institucién?

( ) Aburridas y de poco interés ( ) Dinamicas y productivas
( ) Extensas y sin organizacion ( ) Cortas y eficaces
( ) De poca participacion ( ) De interés y participativas

j) ¢Usted en las reuniones de la institucién...?
( ) Colabora con ideas para la toma de decisiones
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( ) Trata de pasar por inadvertido
( ) Rehusa dar sugerencias para evitar represiones

k) ¢Usted en el desarrollo del trabajo puede comunicarse con facilidad con
los directivos de la institucion?

Si... No...

l) ¢ Cudl es la causa por la que usted no puede comunicarse con los
directivos?

( ) Poca seguridad y confianza
( ) Los directivos no son abiertos al didlogo
( ) Ausencia del director en la institucion
m) ¢ Se realizan eventos sociales en la institucién?
Si... No...
n) (Si su respuesta es si) ¢Cual es su opinidn a cerca de estos eventos?

( ) Aburridos ( ) Desorganizados () Participativos ( ) Adecuados
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ENCUESTA PARA CONOCER LA OPINION PUBLICA DEL REGISTRO CIVIL
DEL AZUAY

Realizado por estudiantes de la “Universidad de Cuenca”. Agradecemos su
colaboracion.

Edad......... Homi_k ML Er

¢ Qué servicio utilizé del Registro Civil?

Nacimiento
., o Defunciones :
DC_e(_:IuIa(:lon I Inscripcione<yirimonios | Partidas [l Otros
Servicios Sentencia

a) ¢Qué opina usted del servicio que recibid en el Registro Civil?
[IPésimo [JRegular [JBueno [Muy bueno [IExcelente
b) ¢Cémo fue la atencidon prestada por parte del personal del Registro Civil?
] Con amabilidad y rapidez
] Con respeto y normalidad
[] Con maltrato y demora

f) En su opinién, ¢Es adecuado el local del Registro Civil para el desarrollo
de sus funciones?

[ 1 Nada adecuado ] Poco adecuado [] Muy
adecuado

g) ¢Usted recuerda como era el servicio del Registro Civil hace varios afios
atras?

[] Pésimo

[ 1 Regular

[ ] Bueno

] Muy bueno

[] Excelente
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h) En su opinion, el Registro Civil en los ultimos afos...
[1 Ha mejorado bastante
[ ] Ha mejorado poco
[] Ha empeorado algo

[] Ha empeorado bastante
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