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RESUMEN
El presente trabajo de investigacion se enmarca en la comunicacion que se ejerce entre la

Municipalidad Distrital de Taraco y su publico usuario, ya que como una entidad publica del
estado tiene por funcion compartir, brindar, facilitar, informar y comunicar las diferentes
acciones que cumple la comuna edil, tal y como lo estipula la ley N° 27927 Ley que modifica
la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién.

La investigacion tiene como proposito el de determinar, la comunicacion del gobierno local y
su publico usuario, identificar qué medios de comunicacion utiliza para informar -
comunicarse con el publico usuario y por ultimo identificar que estrategias de comunicacion
emplea la municipalidad para la interaccion con el publico usuario. Para lo cual el estudio
toma la forma del tipo de investigacion descriptivo no experimental y el disefio es cuantitativo
a fin de cumplir los objetivos planteados. Para tal propdsito se emplearon como técnica: la

encuesta y como instrumento: el cuestionario.

En un exhaustivo estudio los resultados muestran que la comunicacion que existe entre la
Municipalidad Distrital de Taraco y su Publico Usuario es la Comunicacion Interpersonal
(cara a cara); seguido de las Visitas Domiciliarias y Reuniones, asi mismo se puntualiza que
la Municipalidad no sigue un proceso planificado de comunicacion ni cuenta con un plan de
accion comunicacional, que planifique cada intervencion comunicacional y los objetivos que

se quiere lograr.

PALABRAS CLAVE: La comunicacion, informar, comunicar, comuna edil, gobierno local,

publico usuario, estrategia, Municipalidad.
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ABSTRAC
This research work is part of the communication that is exerted between the Taraco district

municipality and its user public, since as a public entity of the State has function to share,
provide, facilitate, inform and communicate the different actions that edil commune, meets as
stipulated in law No. 27927 law amending the Act No. 27806, Law of transparency and

access to information.

The research is intended to the determine, the communication with the local government and
its user public, identify that it uses media to inform - contact the public user and finally
identify that communication strategies employs the municipality for interaction with the user
public. For which the study takes the form of the type of research descriptive not experimental
and the design is quantitative in order to meet its objectives. For that purpose were employed

as a technique: the survey and as an instrument: the questionnaire.

In an exhaustive study results show that the communication between the Taraco district
municipality and its user public is Interpersonal communication (face-to-face); followed by
home visits and meetings, the same is says that the municipality does not follow a planned
communication process nor has an action plan communications, planning each

communication intervention and the objectives to be achieved.

KEY WORDS: Communication, inform, communicate, edil commune, local government,

public user, strategy, municipality.
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INTRODUCCION
La comunicacion en el siglo XXI, se ha convertido en un factor indispensable para una

organizacion, institucion, empresa y para el ser humano. Es por ello que la comunicacion en
toda su dimension fue objeto de estudio para determinar el valor y el uso que se le da dentro

de una organizacion.

El proceso de comunicacion que se da en una organizacion muchas veces es ejercido de una
manera equivoca, dejando de lado el sistema, las etapas correctas que debe de cumplir, el

proceso de comunicacién, logrando asi una interaccion eficaz.

Comunicar implica la elaboracion de un enunciado (visual, verbal, escrito, etc.) con el que
alguien intenta contactar a otro(o a otros) con el fin de darle algun tipo de informacion,

establecer un vinculo, generar una imagen de si mismo y conseguir influir en sus acciones.

Uno de los temas que muy poco se han tratado es la Comunicacion de las Municipalidades o
también llamado la Comunicacion Publica - Municipal, que se da entre la municipalidad y su
publico usuario. Pero, este tema que es de suma relevancia no estd siendo cumplida de una
manera adecuada y eficaz, generando disconformidad en los publicos usuarios y por ello es

preciso investigar la comunicacién en la organizacion edil.

Hay que comprender que la comunicacion entre el gobierno local y el usuario no solo se da
hacia afuera sino que las estrategias de comunicacion también se deben de enfocar al nivel
interno de la administraciébn municipal. Mejorar la comunicacion interna y contar con un
personal correctamente informado dentro de una institucion, permitira que este se sienta parte
de la gestion y se desempefie mejor en sus funciones. Todo este proceso se trasmitira en una

imagen positiva de la municipalidad significativamente para el pablico usuario.

A la hora de analizar la comunicacién entre la Municipalidad y su publico usuario, es
necesario precisar la funcion de la comunicacion como una herramienta politica de gran
relevancia. A su vez es necesario que los actos de gobierno sean informados al mayor publico

posible.

Teniendo en cuenta la importancia de la comunicacion en las municipalidades, el presente
trabajo de investigacion tiene el objetivo de determinar la comunicacion entre el publico
usuario y la municipalidad asi mismo como las estrategias que son utilizadas en el proceso

comunicativo y qué medios de comunicacion emplea para tal fin.

10
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Para tal hecho el presente trabajo se desglosa en cinco capitulos:

En el | Capitulo se desarrolla el planteamiento del problema de la investigacion, que ha
permitido analizar de forma puntual las probleméaticas del tema de investigacion; los
antecedentes cuyos estudios han servido de base para poder disefiar el trabajo y los objetivos

de investigacion.

En el capitulo Il se detalla el marco tedrico y conceptual de la investigacion; en el primer
tema se sintetiza las teorias de la comunicacién en todas sus dimensiones, a Su vez se

desarrollan algunas teorias referidas al tema de la comunicacion publica o municipal.

En el capitulo 11l se sintetiza las técnicas y métodos empleados para el anélisis de la
investigacion, asi como la poblacion, la muestra, el tipo de instrumento utilizado para la

recoleccion y procesamiento de datos.

En el capitulo IV se precisa la caracterizacion del entorno y lugar donde se ejecuta el

desarrollo de la investigacion.

En el capitulo se V se sintetiza los resultados obtenidos de la investigacion, capitulo en donde
se evallan las respuestas del estudio de investigacion formuladas en la hipétesis. A su vez se

fundamenta la interpretacion respectiva de cada resultado.

11
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El distrito de Taraco es parte del &mbito jurisdiccional de la Provincia de Huancané del
departamento de Puno, en concordancia con la Ley de Municipalidades su maxima autoridad
local es ejercida por la Municipalidad Distrital de Taraco que como todas sus similares

cumple las funciones inherentes a su naturaleza.

Entre otras, las funciones municipales fundamentales son el promulgar las Ordenanzas,
Edictos, Acuerdo, Decretos y Resoluciones con sujecion a las leyes y ordenanzas vigentes, asi
como debatir el presupuesto municipal participativo para el afio siguiente, de acuerdo a los
plazos y modalidades establecidos en la Ley de Presupuesto. Igualmente, el municipio tiene
como funcién tramitar y someter al Concejo Municipal los pedidos que formulen los vecinos;
pero por sobre todo, es obligacion de toda entidad edil mantener debidamente informada a su
colectividad sobre las acciones a realizar, proyectos, problemas u obstaculos. Sin embargo, en
el caso particular de la municipalidad de Taraco, esta funcién esta ausente, de manera que la
gran mayoria de los pobladores especialmente de la jurisdiccion, desconocen estos aspectos

por la falta de un mecanismo de comunicacion del municipio hacia su poblacion.

La falta de comunicacidn entre la Municipalidad y la poblacion, tiene su origen en la desidia
de las autoridades junto al desconocimiento de las formas de comunicacidén que se podrian

emplear para fortalecer el nexo autoridad — pueblo.

12
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Las consecuencias de este distanciamiento se traducen en la falta de participacion del pueblo
gue se mantiene apartado de las decisiones de su municipalidad, y al no ser participe, se hace
indiferente a la accion municipal, generando en términos generales el atraso y la postergacion

de esta parte del pais.

La comunicacion y los medios de comunicacion que servirian para el proposito de optimizar
la labor edil se usan de manera muy limitada o simplemente no se usan, por lo que surge de
suma importancia y necesaria de realizar esta investigacion, para de esa manera tener en
concreto la manera correcta de enlazar el nexo autoridad — pueblo, usando la Comunicacion y

sus diferentes estrategias y medios de comunicacién.

1.1.1. PROBEMA GENERAL

¢Cdémo es la comunicacién de la Municipalidad Distrital de Taraco con su Pablico Usuario -
20147

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Qué medios de comunicacion masiva utiliza la Municipalidad Distrital de Taraco para

informar sus actividades al Publico Usuario?

¢Qué estrategias de comunicacion emplea la Municipalidad Distrital de Taraco para la

comunicacion con su publico usuario?
1.2. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
A NIVEL LOCAL.

Se cita al bachiller Calderon J. (2006), quien ejecut6 un trabajo de investigacion relacionado a
la Comunicacién Interpersonal y la Imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de
Moho-Puno, llegando a las siguientes conclusiones: La relacion que existe entre la
comunicacion interpersonal y la imagen Institucional de la Municipalidad Provincial de Moho
—Puno, es significativa, pues esta forma de comunicacion influye decisivamente a que el

publico usuario mejore 0 empeore su percepcion respecto a la Municipalidad.

Asimismo explica que la comunicacion interpersonal que establece el personal que atiende al
publico usuario es regular, por cuanto los indicadores: consideracion, flexibilidad, capacidad
de respuesta, deseo de atenderlo, competencia profesional e informacion al publico, indican

opiniones desfavorables en el mas del 50% por parte de los encuestados.
13
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Por otro lado el Bachiller Montesinos S. (2005), realiz6 una investigacién enmarcado en el
“Proceso de Interaccion Comunicacional entre los Publicos de la Municipalidad Provincial De
Puno” , que pretendid establecer la situacion organizacional de la Municipalidad Provincial de
Puno en su proyeccion hacia la comunidad punefia. Tal estudio de Investigacion llego a la
conclusion de que la municipalidad Provincial de Puno, desde su caracter de institucion
proyectada a la comunidad punefia, funciona en su entorno varios aspectos como el socio —
comunicacional en sus ambitos personales y colectivo, para quedar atribuida como una
institucion organizacionalmente inestable, debido al accionar de diferentes factores como la
irregularidad del desempefio de sus miembros, la posicidn de la opinién pablica y la presencia
de un clima laboral intermitente; y que a pesar de que su presencia es de vital importancia, la
oficina de relaciones publicas de la Municipalidad Provincia de Puno no desempefia un

servicio favorable para el ambiente interno y para el ambiente externo.
A NIVEL NACIONAL

La Bachiller Rosario M. (2003), realizo una investigacion direccionada a la comunicacion en
la promocidn del desarrollo local: Estrategias de comunicacion para promover el compromiso
de la poblacién del distrito de Mancora con su Plan Integral de Desarrollo, llegando a los
siguientes resultados: En cuanto al hecho de estar enterados de lo que la municipalidad realiza
en el distrito una gran mayoria respondié afirmativamente y el resto de manera negativa. Sin
embargo, entre los que mencionan que si estan al tanto conocen sélo las obras publicas que
construye el municipio y se pueden ver a simple vista. Esto no necesariamente nos da a
entender que el poblador de Méancora esté al tanto de la situacion local y de las actividades
gue organiza la municipalidad. Asimismo la municipalidad no informa acerca de los planes
que piensa ejecutar, de como asigna el presupuesto, entre otras cosas.

Mas de la mitad de la poblacion encuestada indicé que la municipalidad emplea la radio para
hacerles llegar lo que ocurre en el distrito frente a un menor porcentaje de personas que
respondio que la municipalidad hace uso de su antena parabdlica. Podemos apreciar que un
porcentaje significativo respondio a esta pregunta que desconoce la existencia de algin medio
para hacerles llegar las noticias locales, lo cual representa una gran debilidad en cuanto a

informacion local y comunicacion entre la autoridad edil y la poblacién.

14
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A NIVEL INTERNACIONAL

En el ambito internacional las Bachilleres Cardenas A. y Godoy D. (2008) realizaron un
estudio sobre las Estrategias Comunicacionales basado en un diagnéstico empresarial en The
Natural Source, llegando a la conclusion de que hay que mantener informados a los clientes
internos de los proyectos que realiza la organizacion, ya que son quienes finalmente hacen

que la organizacion se desempefie correctamente, y se trabaje para un mismo fin.

La mejor manera para hacerlo, es realizando reuniones semanales los lunes, una hora mas
temprano de la hora habitual de entrada, para hablar sobre lo que paso6 en la semana pasada y
lo que se espera para la que comienza, como también los proyectos que se tengan a futuro.

Este espacio generaria sinergia entre ellos, e ideas por parte de todos para mejorar cada dia.

Con lo anterior, se continuara reforzando y consolidando la imagen y la cultura de la
organizacion, porque todos los empleados fortaleceran su sentido de pertenencia y lo

reflejaran, haciendo que la organizacion, manifieste una imagen positiva

15
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1.3.0BJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo General

a) Determinar como es la comunicacion de la Municipalidad Distrital de Taraco con

su pablico usuario

Objetivos Especificos
a) ldentificar qué medios de comunicacion masiva utiliza la Municipalidad Distrital

de Taraco para informar sus actividades al Publico Usuario.
b) Determinar que estrategias de comunicacion emplea la Municipalidad Distrital de

Taraco para la comunicacion con su pubico usuario.

16

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
: Altiplano

CAPITULO Il

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA
INVESTIGACION

2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. TEORIA DE LA COMUNICACION

A lo largo de cada estudio sobre la comunicacion se han manejado diferentes definiciones de
una variedad de autores que conceptualizan a la comunicacion en su término general como el
intercambio de ideas de dos personas a mas. A continuacion se detalla algunos conceptos

claros en referencia a los Gltimos cambios en el drea de comunicaciones.

Segiin Fernandez (1997) la comunicacion como es un “conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a agilizar los flujos de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que

ésta Ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Trelles (2001) “La comunicacién es el medio que permite orientar las conductas individuales
y establecer relaciones interpersonales funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar

una meta.”

17
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2.1.2. TEORIA DEL PROCESO COMUNICATIVO

Satz (2009) Sefiala que los elementos o factores de la comunicacion humana son: fuente,
emisor o codificador, cédigo (reglas del signo, simbolo), mensaje primario (bajo un c6digo),
receptor o decodificador, canal, ruido (barreras o interferencias) y la retroalimentacion o

realimentacion (feed-back, mensaje de retorno o0 mensaje secundario).

a) Fuente: Es el lugar de donde emana la informacién, los datos, el contenido que se
enviard, en conclusion: de donde nace el mensaje primario.

b) Emisor o codificador: Es el punto (persona, organizacion) que elige y selecciona los
signos adecuados para transmitir su mensaje; es decir, los codifica para poder llevarlo
de manera entendible al receptor. En el emisor se inicia el proceso comunicativo.

c) Receptor o decodificador: Es el punto (persona, organizacion) al que se destina el
mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya que en él estd el descifrar e
interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer. Existen dos tipos de receptor, el
pasivo que es el que sélo recibe el mensaje, y el receptor activo o perceptor ya que es
la persona que no solo recibe el mensaje sino que lo percibe y lo almacena. EI mensaje
es recibido tal como el emisor quiso decir, en este tipo de receptor se realiza el feed-
back o retroalimentacion.

d) Cadigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y simbolos que el
emisor utilizard para trasmitir su mensaje, para combinarlos de manera arbitraria
porque tiene que estar de una manera adecuada para que el receptor pueda captarlo.
Un ejemplo claro es el codigo que utilizan los marinos para poder comunicarse; la
gramatica de algun idioma; los algoritmos en la informatica, todo lo que nos rodea son
cddigos.

e) Mensaje: Es el contenido de la informacion (contenido enviado): el conjunto de ideas,
sentimientos, acontecimientos expresados por el emisor y que desea trasmitir al
receptor para que sean captados de la manera que desea el emisor. EI mensaje es la
informacion.

f) Canal: Es el medio a través del cual se transmite la informacién-comunicacion,
estableciendo una conexion entre el emisor y el receptor. Mejor conocido como el
2caso de la voz; el hilo telefonico, en el caso de una conversacion telefonica.

0) Referente: Realidad que es percibida gracias al mensaje. Comprende todo aquello que

es descrito por el mensaje.

18

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO k8 Nacional del

h) Situacion: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto comunicativo.

i) Interferencia o barrera: Cualquier perturbacién que sufre la sefial en el proceso
comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos. Son las distorsiones del
sonido en la conversacion, o la distorsion de la imagen de la television, la alteracién de
la escritura en un viaje, la afonia del hablante, la sordera del oyente, la ortografia
defectuosa, la distraccion del receptor, el alumno que no atiende aunque esté en
silencio. También suele llamarse ruido.

J) Retroalimentacion o realimentacion (mensaje de retorno): Es la condicion
necesaria para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y cuando se reciba
una respuesta (actitud, conducta, otros) sea deseada o no. Logrando la interaccion
entre el emisor y el receptor. Puede ser positiva (cuando fomenta la comunicacién) o
negativa (cuando se busca cambiar el tema o terminar la comunicacion). Si no hay
realimentacion, entonces solo hay informacién mas no comunicacion.

2.1.3. FUNCIONES DE LA COMUNICACION

a) Informativa: Tiene que ver con la transmision y recepcion de la informacion. A
través de ella se proporciona al individuo todo el caudal de la experiencia social e
historica, asi como proporciona la formacion de hébitos, habilidades y convicciones.
En esta funcion el emisor influye en el estado mental interno del receptor aportando
nueva informacion.

b) Afectivo - valorativa: EI emisor debe otorgarle a su mensaje la carga afectiva que el
mismo demande, no todos los mensajes requieren de la misma emotividad, por ello es
de suma importancia para la estabilidad emocional de los sujetos y su realizacion
personal. Gracias a esta funcion, los individuos pueden establecerse una imagen de si
mismo y de los demas.

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

sucedido.
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Otras Funciones de la comunicacién dentro de un grupo o equipo:

a) Control: La comunicaciéon controla el comportamiento individual. Las
organizaciones, poseen jerarquias de autoridad y guias formales a las que deben
regirse los empleados. Esta funcion de control ademéas se da en la comunicacion
informal.

b) Motivacion: Lo realiza en el sentido que esclarece a los empleados qué es lo que debe
hacer, si se estan desempefiando de forma adecuada y lo que deben hacer para
optimizar su rendimiento. En este sentido, el establecimiento de metas especificas, la
retroalimentacion sobre el avance hacia el logro de la meta y el reforzamiento de un
comportamiento deseado, incita la motivacion y necesita definitivamente de la
comunicacion.

c) Expresion emocional: Gran parte de los empleados, observan su trabajo como un
medio para interactuar con los demas, y por el que transmiten fracasos y de igual
manera satisfacciones.

a) Cooperacion: La comunicacion se constituye como una ayuda importante en la
solucion de problemas, se le puede denominar facilitador en la toma de decisiones, en
la medida que brinda la informacion requerida y evalla las alternativas que se puedan
presentar.

2.1.4. CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION

Zayas (2012) refiere que la comunicacion es arte, tecnologia, y a la vez es considerada una
ciencia, de ahi su gran complejidad. Hay varias acepciones de la comunicacion: un proceso,
una accién, una actividad, un evento, un suceso, un contacto, una ciencia, una disciplina de un
campo de estudio, dar mensaje, interaccion y grado de comprension mutuas, una conexién, un

medio de transmitir informacion segun los niveles: personas, grupo y organizaciones.

Multiples acepciones tiene el término comunicacion. Algunas de sus caracteristicas son las

siguientes:

e Material
e Subjetivo
e Complejo
e Sistémico
e Multidisciplinario
e Interdisciplinario
e Esun proceso social
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e Desprende de las relaciones interpersonales

e Esunaaccion

e Implica una interrelacion

e Concepto de grupo

e Carécter simbdlico

e Proceso participativo
La comunicacion es un proceso complejo, sistémico, multidisciplinario, interdisciplinario, de
cardcter material, subjetivo, espiritual, social, grupal e interpersonal que posibilita el
intercambio de informacién, la interaccion y la influencia mutua en el comportamiento

humano.

La comunicacion es una ciencia que tiene caracter sistémico, es también un factor esencial de

la organizacion porgque permite mantener unidas las distintas partes que conforman la misma.
2.1.5. TIPOS DE COMUNICACION
a) Comunicacion unidireccional.

El modelo clasico de comunicacién masiva describe un proceso que comienza con el emisor,

gue envia un mensaje mediante un canal, el cual lleva el me saje hacia el receptor.

En este modelo, la comunicacion consiste en la trasmision de informaciones, ideas,
emociones, habilidades, etc., mediante el empleo de signos y palabras. EI comunicador o
comunicadora emite su mensaje( su articulo periodistico, su propaganda de radio, su impreso,
su video, etc.), desde su propia vision, con sus propios intereses y contenidos, a un lector,
oyente o espectador al que no se le reconoce otro papel que el de receptor de in formaciones o

consumidor de ideas.

Por otro lado la retroalimentacion esta solo la comprobacion o confirmacion del efecto
previsto, es decir la reaccion del sujeto ante una propuesta o informacion. Ella puede ser
positiva, si le individuo acata la propuesta, o0 negativa cuando la rechaza. En este tltimo caso,
le sirve al emisor como instrumento de verificacion y control: puede ajustar los proximos
mensajes, regularlos, hacerles cambios para obtener el propésito prefijado. No hay, pues la
participacion ni intervencién del receptor en la comunicacién; ya que solo acata, adapta e

mide el control de efectos.
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b) Comunicacién bidireccional.

El carécter dialdgico, la pre alimentacion y la empatia son tres notas béasicas de este modo de

comunicacion.

En primera instancia, lo dialégico hace referencia al hecho de que, en sentido estricto el
proceso de comunicacion debe realizarse de modo que dé a todos la oportunidad de ser
alternativamente emisores y receptores. Y esto es asi porque en una situacion de real
comunicacion nunca estamos ante gente preparada exclusivamente para recibir mensajes, sino
ante personas que emiten y perciben a la vez y que estan insertas en un rico proceso mucho
mas complejo que el esquema simplista de un emisor que emite y un receptor que recibe. Esa
emisién y percepcidn permanentes se hacen siempre desde un contexto sociocultural con sus
propias concreciones historicas. Lo dialogico es condicion de posibilidad para que el medio
masivo pueda constituirse en un espacio de participacion y expresion ciudadana, dando lugar
a la respuesta y al andlisis critico de los destinatarios.

En segundo lugar, la bidireccionalidad supone pre alimentacion, esto es, insertarse en la
realidad (politica, social, cultural, econémica, religiosa, etc.) de los destinatarios. El objetivo
central de esta insercion no es solo conocer los problemas, necesidades, identidades e
intereses de los que ahora méas que receptores son interlocutores, sino también, saber lo que
tiene que comunicarse, como debe hacerse y que lenguajes son necesarios para establecer una

verdadera comunicacion.

2.1.6. NIVELES DE LA COMUNICACION.

Segun Satz (2009), afirma que los niveles de comunicacion se dividen en los siguientes:
2.1.6.1. COMUNICACION INTERPERSONAL

Cuando dos o mas personas hablan, se dice que hay una relacion de comunicacion. Esta
relacion recibe el nombre de interpersonal y es el tipo de comunicacion que la generalidad de
las personas practicamos la mayor parte del tiempo. Ocurre cuando usted establece una
comunicacion dialogante con otra u otras personas, cuando departe de los familiares, amigos,
cuando se solicita orientacion de sus asesores en el Centro Local, etc. Esto quiere decir que
debe darse dentro del marco familiar, en la comunidad, en una institucion, organizacion o

asociacion profesional. La comunicacion interpersonal es la forma mas primaria, directa y
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personal de la comunicacion. Ella ofrece la oportunidad de que usted y otras personas puedan

verse, compartir ideas, interrumpir o suspender el dialogo.

Ella permite no solamente la comunicacion a través de la palabra, sino también con gestos,
movimientos, ademas que forma parte del lenguaje. Se trata de una comunicacion total, con el
interés de crear relaciones profundas y satisfactorias. A través de ella, se logra un elevado
grado de interaccion y mayores posibilidades de éxito en el intento comunicativo. Implica un

cambio de conducta entre el emisor y el receptor del mensaje.

La comunicacion interpersonal es un acto creativo, que ofrece, tanto al emisor como al

preceptor, la posibilidad de una expansion sin limites por via del dialogo.

El didlogo es la forma méas completa de comunicacién entre los hombres. Se opone al
homologo, pues si pone énfasis en el receptor del mensaje, se remite simultdneamente a varios
marcos de referencia y con suma frecuencia utiliza oraciones interrogativas. Asi mismo,

permite la exteriorizacion de las ideas por medio de la conversacion.
2.1.6.2.COMUNICACION MASIVA

Al crecer la civilizacion y hacerse poderosa, sobrevino la necesidad de nuevos medios de
comunicacion, cénsonos con ese desarrollo. Asi pues, al buscar el hombre su propia

trascendencia, utilizd instrumentos que permitieron la extension de sus sentidos.

De la comunicacion directa, personal, se pasa a una comunicacion pasiva. Esto quiere decir
que cuando las implicaciones del mensaje van mas alla de nuestras propias fronteras, se debe
recurrir a medios técnicos para ampliar el contenido y la fuerza de lo que se quiere comunicar.
Se pasa de la esfera humana a la esfera social y masiva. El proceso comunicacional sigue
siendo el mismo, lo que cambia son los medios utilizados. Ya no nos centramos solamente en
las personas, sino que se requiere de ciertos instrumentos de caracter técnico para ampliar los
contenidos de los mensajes y, en consecuencia, elevar el radio de accion y las posibilidades de

lograr mayores efectos.

Esta creacion de nuevos medios se dio en forma gradual. Después de la escritura cuneiforme,
se produjo una revolucion cultural con la invencion de la imprenta (siglo XV). Gracias a ella,
la palabra escrita pudo llegar a miles de personas, comenzé a hacerse masiva o planetaria.
Surgieron luego: el periddico, el alfabeto Morse, el telégrafo y mas tarde: el cinematografo, la

telegrafia sin hilos, la radio, el radar y en 1.940 la television.
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Esta explosion tecnoldgica de medios ha trasformado la dindmica social, ya que permite la
transmision instantanea de mensajes, a cualquier distancia y a un namero infinito de

receptores.

El desarrollo de estos medios de comunicacion masiva ha planteado nuevas formas de encarar
el mundo, lo que constituye un reto para el hombre actual. EI hombre estd sometido a un
continuo bombardeo de mensajes, de los cuales él no puede sustraerse. Los problemas que
suscitan los medios de comunicacion de masas son profundos y reflejan la transformacion de

nuestro mundo. ElI hombre actual es coparticipe de esa trasformacion.
2.1.6.3.COMUNICACION DESCENDENTE

De superior a subordinado. La que baja de unidades administrativas superiores a las unidades
inferiores (de gerente a subgerente, de jefe de unidad a jefe de seccidn, etc.). EI mensaje

generalmente contiene ordenes, instrucciones, normativas, etc.
2.1.6.4.COMUNICACION ASCENDENTE

De subordinado a superior. Es contraria a la anterior. Va de unidades administrativas
inferiores a las unidades superiores. EI mensaje generalmente contiene informes, relaciones de

cuentas, solicitudes, etc.
2.1.6.5.COMUNICACION HORIZONTAL

Entre personas de igual nivel jerarquico. Circula en la empresa entre unidades de una misma

jerarquia administrativa (de gerente a gerente, de seccion a seccion).
2.1.7. COMUNICACION CARA A CARA EN LA DIRECCION DE PERSONAS

En plena efervescencia de la era de las tecnologias de la informacién, de la gran cantidad de
nuevas formas y herramientas comunicativas, nos pueden saltar en algin momento las
preguntas: ¢es necesaria la comunicacién cara a cara?, ¢es igual de importante ahora que

antes?, ;hasta qué punto es sustituible por otras formas de comunicacion?

Entenderemos por comunicacion cara a cara aquella que se produce con contacto visual entre
emisor y receptor, y que, por tanto, es individual (aunque podria en determinados contextos

comunicativos extenderse a grupos reducidos).
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Este formato de comunicacion es oral y, por ello, susceptible de decodificacién lingiistica en
su mas amplio sentido, es decir, incorporando los componentes prosddicos del lenguaje oral
como la entonacion, tono, pausas, timbre, etc. Pero, a la vez y como gran diferencia con la
comunicacion telefénica, el contacto visual permite la interpretacion del lenguaje gestual y

corporal, fuente, en muchas ocasiones, de informacién muy relevante.

Otra caracteristica importante de este tipo de comunicacion es la bidireccionalidad que
permite la retroalimentacion inmediata entre emisor y receptor, condicion indispensable para

una interaccion eficaz.

El proceso comunicativo en la funcién de direccion de personas es un aspecto critico y la
causas, en muchas ocasiones, demasiadas, de graves problemas en las organizaciones. En este
contexto lo verdaderamente importante no son las charlas ocasionales que se hagan, ni los
brillantes y maravillosos reportes, informes y memorias que se escriban, ni los articulos
innovadoras teorias estratégicas que se lean, ni las preciosas web que pongamos al alcance de
nuestros equipos. Sin desmerecer este tipo de actividades, lo que realmente importa es el
hablar con los colaboradores uno a uno, cara a cara, dia a dia, escuchando y atendiendo sus

demandas, sus preocupaciones e inquietudes.

Ademaés, en un proceso de comunicacién se canalizan dos tipos de in formaciones: hechos y
sentimientos. Y todo tipo de informacion genera reacciones, algunas generales y comunes y
otras especificas y muy individuales, algunas con poca carga emocional y otras con mucha

carga emocional.
A continuacion resumimos dos puntos importantes:

a) Que la direccion de personas exige de una permanente, fluida y eficaz

comunicacion interpersonal.

b) Que el mejor medio de comunicacion de informacidn con carga emocional es la

comunicacion cara a cara.
2.1.8. LA COMUNICACION COMO PROCESO SOCIAL

Antes de desarrollar las razones por las cuales la comunicacion puede ser definida como un
proceso social, debemos establecer a qué hacen referencia los dos términos que envuelven a

este precepto.
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Segun La Real Academia de la Lengua (RAE), el termino Proceso, esta definido como el
conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacion artificial; y en el
caso del término social se puede definir como las interacciones que permiten que los seres

humanos se relacionen unos con otros.

La comunicacion es considerada como uno de los procesos vitales que todo ser humano
realiza incluso de manera involuntaria. Asi, la comunicacion viene impregnada en cada una de
las personas desde el mismo momento en que se nace, un claro ejemplo de esto esta
determinado por el llanto de un nifio para reclamar alimento. Es cierto, su forma de comunicar
no estd determinada por un lenguaje simbdlico, pero si por un sonido que alerta a sus padres

de que no todo esta bien.

West y otros. (2005), explica que, para que pueda existir un proceso de comunicacion, al
menos deben existir dos individuos de los cuales uno sera el emisor y otro el receptor. La
interaccion que ocurra entre éstos durante el proceso de comunicacion, es lo que le permite a
la comunicacion adquirir el calificativo de social ya que, como lo determinan, cuando la
comunicacion es social, involucra a personas que interactdan con diferentes intenciones,

motivaciones y habilidades.

Por su parte Pérez (2001) postula el que la comunicacion sea considerada como un proceso
social, permite que todas las personas puedan acceder a la misma. Muchos la utilizan con
fines propios, otros en busca del cumplimiento de objetivos comunes, y otros en busca de
poder; aungue no todos consiguen lo que buscan ya, que Unicamente la comunicacion
incrementa la capacidad de supervivencia y permite a aquellos que mejor la manejan alcanzar

ventaja y poderes sociales.

Toda organizacion social estd conformada por un grupo de personas que realizan ciertas
acciones entre si, lo que les permite poner en comun, vincular y compartir el dia a dia. Esta
comprobado que existen muchas formas de relacionarse, y lo que se ha destacado
comunmente es que la primera forma que utilizamos los seres humanos para interactuar con

los demas es la comunicacion.

La comunicacion ha permitido la interaccion entre las personas, lo que al mismo tiempo ha
autorizado la construcciéon de sociedades. No se puede hablar de la comunicacién como un
proceso social si no se define que es una interaccion. Las interacciones son las practicas,

regular y rutinaria de los encuentros, o dicho de otra forma, son situaciones sociales
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completas, lo cual aleja los actos lineales de transmision de informacion, es decir, del modelo

tradicional de la comunicacion basado en el esquema emisor - mensaje - receptor.

Para lograr entender como las interacciones vinculan a la comunicacion como un proceso
social, se debe partir desde los estudios de psicologia social. Para ésta, la comunicacion es
ideada como un fendmeno individual y social; individual desde el punto que la persona es el
centro del proceso de comunicacién y social porque lo primordial en el proceso resultan ser

las interacciones que ocurren dentro del mismo para lograr comunicacion.
2.1.9. COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Robbins (1999) sefiala que dentro de las organizaciones, la comunicacion tiene ciertas
funciones a cumplir, estas son; el control, la motivacion, la expresion emocional y finalmente

la informacion.

Cuando se habla de la comunicacion como un medio de control, se hace referencia a la forma
en como se establecen los procesos de comunicacion segun las jerarquias de autoridad
existentes dentro de la organizacion, esto ocurre “cuando se pide a los subordinados que

comuniquen primero a su jefe inmediato cualquier irregularidad relacionada con el trabajo”.

La segunda funcién importante que desarrolla la comunicacién dentro de la organizacion, es
la de ser una herramienta al servicio de la motivaciéon. En este caso, la comunicacion se
encarga de “aclarar a los empleados lo que se ha hecho, si se estan desempefiando bien y lo

que puede hacerse para mejorar el rendimiento si se esta por debajo del promedio”. (Robbins,

1999).

Finalmente, la cuarta funciéon que cumple la comunicacion esta ligada a la toma de decisiones,
aqui el papel que desempefia es el de transmisor de informacion con el fin de facilitar el
conocimiento de la misma, lo que permite a los colaboradores evaluar e identificar las

distintas opciones antes de tomar una decision certera.

Por otra parte Fernandez (1979), investigador mexicano con trabajos reconocidos en el area
de comunicacion establecid que la comunicacién organizacional es el conjunto total de
mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su

medio.

Al proponer que toda organizacién esta conformada por personas que interactiian entre si, se

puede determinar que la comunicacion organizacional es una herramienta mediante la cual los
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miembros pueden acceder a recolectar informacion acerca de su organizacion y los cambios

que ocurren dentro de ella.

Se puede concluir que la comunicacion organizacional es el conjunto de actividades y
estrategias implementadas dentro de una organizacion para facilitar el intercambio de

informacidn entre colaboradores y con la organizacion.

2.1.10. TIPOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL
2.1.10.1. COMUNICACION INTERNA

Andrade (2010), define como conjunto de actividades efectuadas por la organizacién para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacién que los mantengan informados, integrados y motivados

para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales.

Segun, Etchegaray (2010) existen dos tipos de comunicacion interna: comunicacion formal e

informal:

e Comunicacion Formal.- Es la forma de comunicacion que de manera expresa
establece la organizacion, mediante protocolos, manuales, reglamentos, etc., y que
generan todo un sistema de comienzo a fin dirigido y utilizado por todas los miembros
de la empresa.

e Comunicacion Informal.- La comunicacion informal fluye dentro de la organizacién
sin canales preestablecidos y surge de la espontaneidad de los empleados. Se le da alto
nivel de credibilidad y suele estar relacionada con asuntos personales acerca de
individuos o grupos de la organizacion. Este tipo de comunicacién es conocida
popularmente como “rumores o ruidos”.

2.1.10.2. COMUNICACION EXTERNA

De la misma forma Andrade (2010), define como un conjunto de mensajes emitidos por la
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener 0 mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o
servicios. Abarca tanto ver sus productos o servicios. Abarca tanto lo que en términos

generales se conoce como Relaciones Publicas, como la Publicidad.
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2.1.11. COMUNICACION E INFORMACION

Galddn (2001) sefiala que informar y comunicar son dos verbos que a través de los tiempos
han generado confusion, no solamente en su utilizacion si no en su aplicacion. Para empezar a
desglosar las diferencias principales que rodean a estos términos se comenzard con una
definicion ontologica la cual se centra en el estudio del ser en tanto lo qué es y como es, en
este caso direccionado a la comunicacion, relacionando a este término con el término de
participacion. Es asi como los metafisicos logran establecer: Dios comunica el ser a las
criaturas y que las criaturas participan de su ser. La comunicacién es una relacién real cuyos
términos pueden ser Dios Yy las criaturas o las criaturas entre si. En esa relacion comunicativa

hay dos elementos esenciales, uno de (nexo o conexion) y otro de (donacion y entrega).

Estos elementos hacen referencia, en términos comunicacionales, a dos acciones diferentes;
(comunicar a) y (comunicar con), esto nos permite determinar que para que exista
comunicacion debe existir una relacion entre dos 0 mas personas sea con la misma intencion o
no. Sin embargo debemos establecer que no Gnicamente los seres humanos nos comunicamos;

puesto que los animales también lo hacen, aunque no lo hagan con un lenguaje determinado.

En cuanto a la informacién, se puede decir que es considerada una actividad netamente
humana, y estd directamente relacionada con el conocimiento racional. Un dato muy
importante a tomar en cuenta es que, a diferencia de la comunicacion, la informacion debe ser
comprensible. Esto se puede establecer de la siguiente manera: “si yo no he comprendido algo
no me he informado en absoluto, aunque sin duda algo me ha sido comunicado: una

impresion, una emocion, etc.” (Galdon, 2001).

Una caracteristica primordial que define a la informacion como tal es que la misma debe ser
netamente verdadera, lo que no ocurre en la comunicacion, es por esto que Galdon (2001) nos
presenta este precepto “informarse es saber como estan las cosas de verdad”, es asi como el

acto de informar cumple con su principal objetivo.

Finalmente, podemos establecer que la diferencia entre informar y comunicar radica en que la
comunicacion es un proceso en el cual se transmiten significados de una persona a otra, lo
cual es una actividad basica de los seres humanos, es asi también un proceso dindmico,
circular y activo en el cual existe “feedback™ o retroalimentacion, a diferencia de la

informacién la cual Unicamente consiste en la transmision unidireccional de datos, que
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permite a los seres humanos mantenerse al tanto de los acontecimientos sin necesidad de una

retroalimentacion.
2.1.12. TEORIA DE LA INFORMACION ORGANIZACIONAL

Con el paso de los afios y el avance de la tecnologia en la actualidad se han incrementado las
opciones en cuanto a los canales de comunicacion que se pueden utilizar para transmitir

informacidn dentro de una organizacion.

“La tarea de gestionar grandes cantidades de informacion es un reto habitual en muchas

organizaciones”. (West y Turner, 2005).

La teoria de la informacion tiene por finalidad elaborar un enfoque para describir el proceso
por el cual las organizaciones recogen, gestionan, distribuyen y utilizan la informacion que
reciben. Esta teoria fue desarrollada por Weik (1979), tedrico de la organizacion,
estadounidense, quien cree “que las organizaciones se hablan a ellas mismas”; este precepto
hace referencia a que las organizaciones toman informacion de su alrededor y le dan un
sentido practico para ellas y sus colaboradores, y esto a su vez permite a las mismas crecer y

evolucionar.

La teoria de la informacion estd fundada en tres presupuestos: el primero dice que “las
organizaciones humanas viven en un entorno de informacion, afirma que las organizaciones
dependen de la informacion para funcionar eficientemente y lograr sus propositos” (Weik,
1979). Lo anterior quiere decir que toda organizacion recibe informacién tanto de sus fuentes
internas y externas; sin embargo el éxito radica en qué se hace con esta informacion y cémo
se la comunica a los colaboradores para que los mismos logren aprovecharla al maximo y en

beneficio comudn.

El segundo presupuesto dice que “la informaciéon que recibe una organizacidon varia en
términos de ambigiiedad” (Weik, 1979). Cada mensaje recibido es interpretado de distinta
manera, por lo tanto la organizacion debe conocer las capacidades de cada uno de sus
miembros para poder emitir y comunicar el mensaje de forma correcta y comprensible para

todos.

Finalmente, el tercer presupuesto expone que “las organizaciones humanas procesan la

informacion para reducir la ambigiiedad” (Weik, 1979) y esto presupone que todos los
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miembros de la organizacion deben trabajar en equipo para lograr decodificar los mensajes en

busca de una total comprension de los mismos.
2.1.13. COMUNICACION ESTRATEGICA

Garrido (2001). Al parecer, para muchas organizaciones, el crear una unidad que se encargue
del &mbito comunicacional no resulta rentable; sin embargo, cuando el disefio de estrategias
comunicacionales promueven el cumplimiento de objetivos a largo plazo y acontecimientos
en sus utilidades, en dicho momento “probablemente se estara ante el umbral de la necesidad
explicita del disefio o generacion de una estrategia de comunicacién por necesidad

corporativa”.

Antes de plantear un concepto de estrategias de comunicacion, se debe empezar por construir
y definir un concepto de estrategia. Al parecer, este término para muchos es de reciente
utilizacion y puesta en practica, las estrategias tienen casi el mismo tiempo de existencia que
el hombre, tal vez lo que sin duda ha cambiado es la forma en que como a través del tiempo se
las ha nombrado.

Un claro ejemplo de que el concepto de estrategias ha existido desde siempre es el que lo
plantea Rafael Alberto Pérez en su libro Estrategias de Comunicacion, en éste, el autor afirma
que “estrategia se puede llamar a cualquier término utilizado para significar la necesidad de
seguir ciertas reglas en la direccién de los asuntos que permitan optimizar los recursos y las

fuerzas a utilizar”, (Garrido, 2001).

Desde otra perspectiva ya dirigida al &mbito organizacional, se puede plantear que dentro de
las organizaciones la idea de una estrategia promueve un cambio de vision, es asi como

Francisco Javier Garrido en su libro Comunicacién Estratégica dice lo siguiente:

Se entiende como una forma de exprimir a la organizacion para generar nuevas capacidades
competitivas, renovar o fortalecer la presencia en los actuales negocios, rearmando el
quehacer de la organizacion en pos del futuro, o cambiar las Opticas de la accion que se esta

realizando para romper con la inercia (cuando ella es sinénimo de baja competitividad)
2.1.14. ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Garrido (2001). Aunque los términos “comunicacion estratégica” y “estrategia de
comunicacion” parezcan a simple vista similares, se puede decir que estan ligados mas no

hacen referencia a un mismo significado. Como se sefiald, la comunicacion estratégica es un
31

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO L4 Nacional del

conjunto de acciones que permiten que la comunicacion deje de ser un simple proceso de
transmision de datos y pase a ser un conjunto de actividades que unidas buscan cumplir un

objetivo de y obtener un feedback por parte de los receptores.

En el caso de la estrategia de comunicacién, como se podra determinar a continuacion permite
que cada mensaje sea construido y trasmitido utilizando los medios més apropiados de tal
forma que llegue al receptor de una forma eficaz, comprensible y oportuna, como se lo

determina en los siguientes parrafos:

La idea de que los términos estrategia y comunicacién van de la mano no es nueva. Un
ejemplo de esto lo plasma Rafael Pérez en su libro Estrategias de Comunicacion, en el cual
dice: “todos estariamos de acuerdo en que sin estrategia nuestros mensajes y demas actos
comunicativos perderian gran parte de su eficacia, pues no basta transmitir lo que se piensa,

sino también pensar lo que se transmite”.

2.1.15. MEDIOS DE COMUNICACION MASIVA

Dominguez (2012) clasifica a los tipos de medios de comunicacion masiva en los siguientes:
a) Periddico

El periodico es un medio de comunicacion gque tiene como objetivo informar acerca de los
acontecimientos de relevancia y trascendencia, con noticias del ambito local, nacional e
internacional; ademas, orienta y determina ideas, actitudes y comportamientos individuales,

grupales, y de clase social.

El periddico es un medio primordialmente informativo, con algunos aspectos de
entretenimiento, subsiste en su mayoria gracias a la publicidad interna, no tanto a su venta,
pues ésta apenas cubre parte de la produccion, lo que significa que debe tener ventas para

lograr que circule la publicidad que contiene y asi vender mas.

El periddico es un medio impreso también conocido como diario o prensa escrita, su funcion
primordial es difundir noticias, se clasifica en funcion de su periodicidad, la cual suele ser

diaria (lo que le da el nombre de diario), semanal, e incluso mensual.

Una de las principales ventajas que tiene el periddico como medio de comunicacién masiva,

es su permanencia, ya que usualmente es utilizado como fuente de consulta, o apoyo.
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El periddico es también una forma de registro o almacenamiento historico, ademas de una

fuente de consulta fiable.
b) La revista

La revista es una publicacién periodica que inserta informacion, reportajes y articulos sobre
hechos o temas de actualidad. La revista es también conocida como “magazine” (revista en
inglés) y debe su nombre a que en tiempos de la Colonia, un “magazine” era un deposito o
almacén, un lugar donde se almacenaban varios articulos, tipos de provisiones o elementos
importantes de maltiples origenes, es decir, varios cosas diferentes bajo un mismo techo. Por
esto se considera a la revista como una especie de almacén temético, un medio que contempla
articulos, escritos y temas diferentes, destinados a gente de gustos diversos en un solo

compendio informativo y de opinion.
¢) LaRadio

La radio es un medio de comunicacion masiva que nacié primordialmente para conectar
mediante una transmision a dos o0 mas personas sin el uso de cables, hoy en dia es uno de los
principales medios de informacion y entretenimiento que existen, compite principalmente con

la television, pero por su portabilidad, la radio ha mantenido a su audiencia fiel.

La principal caracteristica de la radio es su capacidad de respuesta, es decir, a diferencia del
periddico o de las revistas, la radio puede informar de los hechos del dia, incluso en el mismo

instante en que estan sucediendo.

Es un medio gratuito para la audiencia, lo Unico que requiere de la audiencia para ser
escuchada, es que tengan un aparato receptor de la sefial radiofonica, pues no hay cuotas ni

formato de radio privada, la radio es un medio de libre acceso.

Existen dos frecuencias de transmision, amplitud modulada (AM) y frecuencia modulada
(FM), la diferencia entre ambas radica en dos aspectos primordiales: primero, el rango zonal
de transmision de la frecuencia AM es mayor que la que posee la frecuencia FM. La segunda
se refiere a la calidad de transmision, ya que FM tiene una mayor calidad que AM. Ambas
frecuencias gozan de su propia audiencia, pues sin querer que asi sea. AM se ha caracterizado
por incluir estaciones de radio de corte cultural, en tanto que FM se ha caracterizado por tener

estaciones de corte comercial y juvenil.
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d) La Television

La television es un medio electronico de transmision de imagenes y sonido por cable, o por
ondas que viajan en el espacio, técnicamente eso es toda la definicion que abarca la palabra
television; sin embargo, la television es mucho mas que eso, actualmente es el principal
medio de comunicacién masiva, todos los hogares, negocios y oficinas tienen al menos un

aparato de television.

Es este medio de comunicacion masiva el que nos permite (a través de sus noticieros), estar
informados de los acontecimientos mundiales, nacionales e incluso locales, nos proporciona
entretenimiento diverso e incluso cultura y educacion, la television forma una parte muy
importante en la vida de la sociedad mundial, y especial de la sociedad mexicana, pues forma

parte de la vida de los individuos desde la infancia hasta la vida adulta.
e) La Internet

El avance de la tecnologia ha sido constante desde el inicio de los primeros medios de
comunicacion masiva, actualmente los medios han alcanzado tal evolucion que se debi6 crear
una nueva clasificacion especial para los medios digitales, dentro de la cual esta incluido

internet.

El internet es de suma importancia para los miembros de la sociedad, a través de éste se
pueden recibir noticias y asi estar al tanto de los sucesos en el mundo que nos rodea; ademas,
internet se ha convertido en una herramienta muy importante de la educacién, pues con este
medio los estudiantes acortan el tiempo de blsqueda de informacion, los profesores pueden
enviar informacion a sus estudiantes sin importar la hora o la fecha. Internet también posee un
papel relevante en el mundo empresarial y publicitario, pues a través de internet las empresas
pueden proyectar su imagen al publico, o anunciarse en diferentes portales para obtener mas

clientes y mas ventas.
2.1.16. COMUNICACION MUNICIPAL - PUBLICA

Moreu (2005), apunta que la comunicacion publica se ha convertido, en la actualidad, en una
actividad administrativa heterogénea, muy dificil de delimitar y categorizar que se puede
identificar como «un cajon de sastre» en el que caben manifestaciones tales como la
informacién politica, las relaciones publicas, la informacion general sobre servicios

administrativos, el didlogo interpersonal o la publicidad institucional.
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Aspectos tan principales como el derecho a la informacién, la tipologia de los usuarios, la
naturaleza de los mensajes, las tecnologias de informacidén y comunicacion o las estructuras
de los diferentes niveles competenciales administrativos que prestan servicios al ciudadano
son, segin GoOmez Camarero, elementos consustanciales al disefio de los procesos de
comunicacion publica que conviene tener presentes en esa interaccion permanente entre

Administracion y ciudadanos. (Moreu, 2005).

Creemos, por tanto, que resulta pertinente desarrollar una propuesta conceptual de la
comunicacion publica que nos permita delimitar dicho fenomeno y abordarlo desde el
contexto municipal. Y asi, nos referimos como tal a: toda aquella actividad que se manifiesta
como interaccion comunicativa-relacional bidireccional, establecida entre la Administracion y
los ciudadanos mediante mensajes dotados de significados heterogéneos, objeto de
comunicacion, a través de diferentes medios -interpersonales, colectivos, colectivos de masas
y telematicos. Tiene un caracter instrumental y su finalidad particular se traduce en
determinados objetivos especificos, establecidos en el ambito politico y/o de gestion
administrativa o ejecutiva; dichos objetivos especificos se corresponderan en su mayoria,
necesariamente, con alguno de los fines perseguidos por la Administracion, entidades
adscritas o cualquier poder publico, siendo identificados, consecuentemente, como fines de

interés general.

Queremos enfatizar, en este punto, un aspecto importante que se atribuye a la comunicacion
publica: y es que su funcion no consiste simplemente en informar, sino que debe servir como
instrumento para asegurar la participacion de los ciudadanos en la vida pablica y hacerles

responsables de sus elecciones personales dentro de un contexto democratico.

Asi, mientras las politicas de informacion se centran, unicamente, en la difusién y promocién
del acceso a la informacion, las politicas de comunicacion publica englobarian: “aquellas
actividades a través de las cudles los poderes publicos pretenden organizar las condiciones de
comunicacion de los ciudadanos; es decir, regular los procesos de comunicacion social. La
comunicacion publica decide sobre los contenidos que deben ser producidos, fijados y
distribuidos por los poderes publicos, con la finalidad de conseguir que aumente la

participacién de los ciudadanos

2.1.17. ESTRUCTURAS COMUNICATIVAS MUNICIPALES
Rami6 (1999). En los ultimos treinta afios, se ha producido en los ayuntamientos una

transformacion tan radical en su desarrollo competencial y en el ejercicio de la funcion
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publica, que dicha circunstancia ha afectado a las organizaciones locales no sélo a nivel
funcional sino también estructural. Asi, en el momento actual, el antiguo modelo clasico-
burocréatico, basado en procesos de comunicacion unidireccional, ha sido sustituido por

modelos de gestion mucho mas relacionales y participativos.

Por otro lado Puig (2003),identifica que la comunicacién de los entes locales ya no se asume
exclusivamente como una comunicacién sobre servicios publicos, sino desde una perspectiva
global de comunicacion organizacional a través de la cual se implementa en el colectivo

imaginario una marca de ciudad con valores propios.

En este sentido, Ramié (1999): sefiala desde la perspectiva neopublica de gestion
administrativa municipal, las estrategias comunicativas se orientan hacia la identificacion de
los ciudadanos con un proyecto de ciudad compartido, de forma que éstos se implican en el
disefio y desarrollo de diferentes lineas de actuacién, proyectos e iniciativas, y cooperan con
los ayuntamientos, de manera activa, en la consecucion de las politicas publicas. Esta
evolucion de la cultura organizativa en las estructuras municipales ha tenido una incidencia
muy directa en la incorporacion de unidades de gestién administrativa cuya funcion es
implementar estrategias de comunicacion publica dirigidas a los ciudadanos, a partir de los
objetivos establecidos por el equipo de gobierno.

2.1.18. UN MODELO DE COMUNICACION MUNICIPAL DESDE LA GESTION
INTEGRADA

Las ciudades, como sistemas sociales, se ven afectadas por los cambios que se producen en su
entorno; consecuentemente, las administraciones municipales asumen a través de los planes
estratégicos el liderazgo de los procesos de cambio del modelo de gestion urbana, en los que
resulta necesario implicar a todos los agentes sociales, politicos y econémicos del ente

territorial.

Para Moreu (2005), dentro de la formulacion de cualquier plan estratégico, los responsables
administrativos elaboran proyectos de marketing municipal con un fuerte componente
relacional, en el que se plantean diferentes estrategias de comunicacion que permitan mostrar
a las ciudades como productos verdaderamente complejos y singulares ante sus ciudadanos, y
ante los diferentes colectivos o grupos de interés identificados en su mapa taxonémico.

Proponemos un modelo estructural de gestion comunicativa-relacional que asume como

referentes permanentes las lineas vertebradoras del modelo de ciudad que se pretende
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implementar, y se centra para ello en las tres unidades a las que nos hemos referido cuando
apuntabamos las manifestaciones comunicativas mas relevantes de la gestion pablica desde la
perspectiva contemporanea: “la publicidad institucional, las relaciones informativas y las
relaciones institucionale”. Consideramos a todas ellas como sub-sistemas autonomos (con
identidad especifica y procesos propios), en los que intervienen tanto agentes internos como

ajenos al aparato administrativo.

Se trata, en definitiva, de potenciar el proceso estratégico de gestion municipal, conducente a
mejorar las condiciones socioecondmicas y la calidad de vida de los ciudadanos a traves de
una estrategia de comunicacion a medio y largo plazo. Ello permitira a la Institucion
Municipal actuar de manera planificada a partir de los objetivos derivados del proyecto global
de ciudad, evitando improvisaciones innecesarias, falta de rigor o una orientacion desacertada

en las estrategias comunicativas.

La implementacion del modelo de comunicacion que hemos disefiado, vendria condicionado
por una fase previa de analisis de la estructura comunicativa existente en la organizacion
municipal que permita evaluar la eficacia de las funciones asignadas a las unidades
administrativas que configuran la direccion de comunicacion, la pertinencia en la asignacion
de roles y recursos humanos integrados en dicha estructura, asi como los procesos

formalizados establecidos.
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Fuente: Conchi Campillo Alhama - Comunicacidén publica y administracién municipal

Tal y como se refleja en la figura n° 1, la direccion de comunicacion debe depender
organicamente del area de Alcaldia, ya que es la unidad administrativa que coordina el plan
estratégico del municipio; a su vez, a través de las subdirecciones pertinentes, se establece una
funciébn mediadora que permite planificar, coordinar y supervisar las estrategias
comunicativas y relacionales de la estructura descentralizada del Ayuntamiento: se establece
para ello una subdireccién comunicativa como descentralizacién organica para los organismos
autonomos (O.A.) y empresas publicas municipales (E.M.); por otra parte, seria posible
plantear una segunda subdireccion para tratar la comunicacion de la estructura territorial
descentralizada, ya sea en juntas de distrito (J.D.), pedanias o cualquier otra divisionalizacion.
Por otra parte, en los contextos democraticos, una de las principales obligaciones de cualquier

gobierno es informar a los ciudadanos de aquellas decisiones o acuerdos alcanzados en la

38

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
|| Altiplano

gestion politico-administrativa que les influyen o pueden afectarles; pero ademas, es preciso
explicar y justificar a la ciudadania el porqué de tales actuaciones asi como la planificacion
del gasto publico. En consecuencia, podemos aseverar que, dentro de la estrategia de
comunicacion externa de cualquier organizacion publica, la funcion que posee mayor grado
de incidencia por su repercusién, tal y como ya ha sido apuntado, es la gestién de las
relaciones informativas: entendiendo como tales “las actuaciones periodisticas encaminadas a
seleccionar material propio para su suministro a los medios de comunicacion y responder a las
peticiones informativas internas y externas de la organizacion” (Ruiz Vivo, 2003) en

(Fernandez y Valero).

2.1.19. UNIDADES DE LA COMUNICACION MUNICIPAL DESDE LA
PERSPECTIVA CONTEMPORANEA

Pifiuel (1997). La publicidad institucional municipal, al igual que sucede en cualquier otro
proceso publicitario, posee un fuerte componente persuasivo. Mediante ella se trata de
convencer a los ciudadanos con argumentos razonados, se les incita a identificarse con
determinadas causas, a participar e implicarse en otras desde el sentido de la
corresponsabilidad y se construye una imagen de la institucién municipal con una valoracion
altamente positiva.

Por otra parte, en los contextos democréticos, una de las principales obligaciones de cualquier
gobierno es informar a los ciudadanos de aquellas decisiones o acuerdos alcanzados en la
gestion politico-administrativa que les influyen o pueden afectarles; pero ademas, es necesario
explicar y justificar a la ciudadania el porqué de tales actuaciones asi como la planificacion
del gasto publico. En consecuencia, podemos afirmar que, dentro de la estrategia de
comunicacion externa de cualquier organizacion publica, la funcion que posee mayor grado
de incidencia por su repercusion, tal y como ya ha sido apuntado, es la gestion de las
relaciones informativas: entendiendo como tales «las actuaciones periodisticas encaminadas a
seleccionar material propio para su suministro a los medios de comunicacion y responder a las

peticiones informativas internas y externas de la organizacion».

Para cualquier Ayuntamiento, mantener una relacion equilibrada con los aparatos mediaticos
locales, supone gestionar a través de ellos una imagen publica en consonancia con su
estrategia comunicativa global. Para ello, la direccién de comunicacién, a través de la unidad

administrativa que asume las relaciones informativas, desarrolla funciones estandarizadas
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como el seguimiento y la documentacion informativa, el analisis estratégico de los temas
municipales y la mediacion profesional31: a través de ellas se canalizan hacia los medios las
informaciones «interesadas» de la organizacion municipal y se atienden sus demandas

informativas.

La tercera seccion apuntada en el modelo son las relaciones institucionales: a través de ellas
se establecen vinculos permanentes o puntuales, de mayor o menor intensidad, con los
ciudadanos: ya sea a titulo individual o con los diferentes colectivos, entidades,
organizaciones publicas o privadas e instituciones que se identifican en el mapa relacional de
la organizacion municipal. Los procesos de comunicacion dirigidos a la ciudadania por parte
de los ayuntamientos ha sufrido, en estos ultimos afios, una verdadera revolucion basada en
las TIC,s y en la evolucion del concepto de informacion publica. La filosofia 2.0, desarrollada
a partir de diferentes aplicaciones webs, implica una orientacion bidireccional en tales
procesos comunicativos y relacionales al permitir compartir informacion o la participacion de

los usuarios en el disefio y los contenidos del propio soporte.

Esta Gltima seccion se estructura a partir de tres subunidades administrativas especializadas:
la atencién al ciudadano, via oficinas municipales (a través de la atencion presencial,
telefonica y telematica) e interpersonal (mediante encuentros formalizados o comunicacion
directa con los ciudadanos); la participacion ciudadana organica (en los consejos sectoriales,
territoriales o el propio Consejo Social de la ciudad), funcional (a través de consultas
populares) o cooperativa (con entidades diversas, colectivos normalizados y asociaciones); v,
en tercer término, a través de la gestion de acontecimientos institucionales (ya sean generales,
si se corresponden con conmemoraciones de gran importancia para la vida municipal, o
especiales, cuando se organizan por las diferentes areas municipales con ocasion de
acontecimientos propios del ambito especifico de sus respectivos servicios, funciones y

actividades).
2.1.20. COMUNICACION EFECTIVA

Agurto (2010). Hoy en dia lo que NO se comunica NO existe. Esta afirmacion vale para la
comunicacion publica, como para los procesos de comunicacién interna en las organizaciones.
Tanto para personas Yy organizaciones el proceso de interaccion comunicacional presenta

dificultades en cuanto al logro de su objetivo intrinseco.
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2.1.21. ELEMENTOS DE LA COMUNICACION PUBLICA MUNICIPAL
e Marca: La marca es el corazdn, vida, relacion, sentimiento moviliza, crea,
produce, expande lo que es el Municipio y lo que hace. “Las organizaciones no
comunican servicios, comunican la organizacién como corporacion, como marca”
e Comunicacion Interna: Es la organizacion, innovadora, abierta, con decision
politica: organizacion municipal de trabajadores con ideas, identidad, funcionarios
orgullosos, horizontalidad, descentralizacion, autonomia.
e Comunicacion externa: Comunicacion corporativa de marca, Procesos,
Instrumentos, Servicios y Relaciones.
2.1.22. CLASIFICACION DE LA COMUNICACION PUBLICA — MUNICIPAL

Las principales formas a través de las cuales puede realizarse la comunicacion publica son las
que podemos denominar ‘“‘comunicacion juridico-formal”, “comunicacidon-imagen”
“comunicacion de servicio” y ‘“‘comunicacion administrativa”. La segunda modalidad de
comunicacion publica, conocida como comunicacion-imagen, englobaria todas aquellas
actividades publicas dirigidas a promover la imagen de la institucion, legitimando de este
modo su propia existencia y su actividad. Frecuentemente, esta actividad es realizada
mediante el uso de técnicas tomadas del mundo de las relaciones publicas y de la

comunicacidn comercial.

2.1.23. CLASIFICACION SEGUN PROPOSITO O FUNCION

a) Comunicacion descriptiva o informativa, o sencillamente, informacién publica:
cuando el ente publico autor de la comunicacion pretende simplemente transmitir
conocimientos, informacion. Es lo que, en la terminologia empleada en este libro, se
ha denominado “comunicaciéon de servicio”, que tiene como objeto suministrar
informacidn sobre los servicios prestados por la Administracion.

b) Comunicacion prescriptiva o preceptiva, que persigue influir en el comportamiento
del receptor del mensaje, para modificarlo. Segun la mayor o menor obligatoriedad de
la prescripcion, se pueden distinguir, a su vez, distintos tipos: imperativos, consejos o
peticiones. La comunicacion plasmada mediante normas juridicas, por ejemplo, suele
adoptar la forma de imperativos, mientras que modernamente existen técnicas mas
suaves para influir en la conducta de la ciudadania, mediante la publicidad, en la que,

junto a consejos o peticiones, se encuentran también exhortos.
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c) Comunicacion constitutiva, mediante la que se crean, modifican o extinguen
situaciones juridicas. En este supuesto, la comunicacion es un requisito esencial para
el despliegue de la eficacia de los actos administrativos o normas: notificacion o
publicacién. Es la méas estudiada por la doctrina y la Gnica que cuenta con una
regulacion juridica apreciable.

d) Comunicacion expresiva, a través de la cual se pretende hacer participar a los
ciudadanos de estados de animo, o hacerles compartir valoraciones propias del ente
publico emisor del mensaje. Constituye el objeto especifico de este trabajo, y en el
libro que tiene el lector entre sus manos, se le califica convencionalmente como

“comunicacion institucional” o “comunicacion imagen”.

Modalidades de comunicacién publica segln la concrecion de sus destinatarios. La publicidad

institucional.

Otro criterio clasificatorio de relevancia es el que distingue segin la concrecién de los
destinatarios del mensaje, es decir, segiin que éste se dirija a un colectivo concreto, mas o

menos NUMeroso, o a un colectivo indeterminado, generalmente bastante amplio.

e) Comunicacion publica dirigida a sujetos individualizados: el mensaje emitido por
el poder publico tiene como destinatarios una persona o grupo de personas
individualizadas: la notificacion de un acto administrativo a su o sus destinatarios, el
suministro de informacion a quienes formulan una consulta tributaria, etc.

f) Comunicacion publica dirigida a colectivos indeterminados: si el mensaje se dirige
a cualquier sujeto que pueda alcanzarlo: anuncio en television, publicacion de una
norma en un boletin oficial, etc. Esta tipo de comunicacion se le puede llamar como

publicidad institucional (Tornos, J. Galan, 2000).

2.1.24. LA COMUNICACION COMO INSTRUMENTO FUNDAMENTAL EN LA
GESTION.

Segun la Secretaria De Asuntos Municipales de la Ciudad Auténoma De Buenos Aires,
postula que la comunicacién es un instrumento fundamental de gestion local. EI municipio, a
través de su politica comunicacional, debe poder trasmitir a la sociedad su visién, misio y
valores, que deben estar en relacion con la identidad, los factores culturales y los intereses de

la comunidad.
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Los responsables del ejecutivo local necesitan comunicar sus actos de gobierno y hacer uso de
todos los medios disponibles para darlos a conocer. Asi mismo, deben tener informacion
respecto de cudles son las inquietudes de los ciudadanos y como sus politicas son recibidas
por ellos. Todo esto hace que la conocida maxima “gobernar es comunicar” no parezca una

idea sin fundamentos.

Para articular un modelo comunicativo que permita generar una adecuada politica
comunicativa, es necesario atender a ciertos interrogantes que permitan organizar la

estrategia. Estos son:
¢A quién comunicar? : La respuesta permite identificar los pablicos objetivos.

¢Qué Comunicar? : Se describe a aquellos hechos u opiniones que se quieren comunicar, a los

contenidos, argumentos, valores o fundamentos que se intenta hacer llegar a los pablicos.

¢Quién comunica?: Para cumplir esta interrogante se debe tener en cuenta la existencia de un
mapa con multiples actores de la comunicacion y remite a otras mas amplia: ¢cuales son las

mejores estrategias de intervencion y cuales son los roles asociados a estas estrategias?

¢Dbnde y como comunicar?: la seleccion de los canales de comunicacion depende de los
estilos de vida, ingresos, formacion, edades, sexo y otros atributos de los receptores de los
mensajes, en tanto que la respuesta de como comunicarse con ellos esta en funcién de los

medios a través de los cuales éstos pueden recibir informacion.

La comunicacion municipal cubre las necesidades comunicativas, tanto internas como
externas, de aquellos municipios que desean construir una imagen positiva de si mismos y
dirigirla hacia la sociedad. A partir del uso de la variedad de herramientas se intentara influir
en la opinién pablica y generar un mayor grado de conocimiento y aceptacién de las politicas

publicas.

2.1.25. HERRAMIENTAS PARA LLEVAR INFORMACION A LOS MEDIOS
LOCALES
2.1.25.1. COMUNICADO DE PRENSA

Se trata de un escrito conocido que informa una actualidad precisa. Como no cuenta con una
garantia de publicacion automatica y, aun menos, de una difusion en toda su extension, se
debe de caracterizar por dar a conocer la informacion inédita y pertinente a fin de que genere

interés en los periodistas por publicarla y los medios a quienes se envian.
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A su vez esta herramienta sirve para que la comuna local informe sobre algln evento o nueva
politica lanzada. En este caso lo que se intenta hacer es poner un tema de agenda, darlo a

conocer, hacerlo publico.
2.1.25.2. DOSSIER O GACETILLA DE PRENSA

Se define como un documento que contiene mayor precision en las informaciones generales y
detalles mas combinados que el comunicado. Bien elaborado, deberia entregarse al periodista
o0 al medios de comunicacion todos los elementos necesarios para la redaccion de un articulo o

la utilizacion de esa informacidn para su publicacion en algin medio audiovisual.

Esta herramienta también se puede utilizar “para describir un acontecimiento ya realizado. En
este caso. Las informaciones usualmente se refieren a los momentos mas destacados del
mismo, con entrevistas a los participantes y un recuento de los resultados obtenidos. También
ya puede incluirse informaciones sobre futuras nuevas ediciones del evento (en el caso de que

hubiera) o sobre otras actividades que el municipio planifique.
2.1.25.3. FOTOGRAFIAS DE PRENSA

Es importante contar con una seleccion de fotografias que favorezcan la imagen del municipio
para ser facilitadas a la prensa. El tratamiento de las fotos se diferencia segin su contenido.
La foto informativa es funcional. Su razon de ser descansa en dejar constancia de un acto de

acontecimiento.
2.1.25.4. INFORME

Se refiere a un documento oficial que presenta de manera sintética y positiva un resumen de
las actividades del municipio, los resultados alcanzados, los aprendizajes adquiridos, los
desafios pendientes. Los principios que guian su redaccion son similares que los enunciados
en la produccion de un dossier de prensa y el comunicado 8claridad, lenguaje, simple,

conciso, etc).
2.1.25.5. CONTACTOS TELEFONICOS

El teléfono es una de las herramientas més tradicionales en el relacionamiento con la prensa.
Es uno de los instrumentos de trabajo mas importantes de los periodistas y es a través de este

canal que se toma contacto con el gobierno.
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La comunicacién telefénica cubre diferentes tipos de necesidades; permite iniciar una
operacion de relaciones con la prensa, ya se trate de la difusion de un comunicado y otros

documentos.
2.1.25.6. LAS ENTREVISTAS

La entrevista se cumple la mayor parte de las veces por iniciativa de uno o varios periodistas
que buscan obtener mayor informacion sobre un tema particular. Esta es una de las
herramientas mas utiles ya que la relacion entre la prensa y el municipio es directa. Las
declaraciones son individualizadas y la informacion puede modularse de acuerdo con

determinadas necesidades.

En primer lugar, se hace un balance de los conocimientos que el periodista tiene sobre el
municipio o el tema a abordar y se proporciona las informaciones complementarias que se

considere necesarias. Se debe prever medianamente hacia donde la entrevista puede llevar.

En segundo lugar, se debera tener en consideracion las caracteristicas del medio y del
periodista que realizara la entrevista. Conocer los datos de circulacion del medio ( a que
publicos llega), el perfil periodistico del mismo y la historia de las relaciones del municipio
con su redaccién es fundamental encarar la nota. Debe ser muy importante los objetivos de
aquellos que llevaran a cabo la entrevista, comprender su inclinacion politica y los intereses
del medio para que trabajen a la hora de planificar quien, como, cuando y en donde se

realizara el encuentro
2.1.25.7. LA CONFERENCIA DE PRENSA

Es emprendida por iniciativa del ejecutivo local para difundir una informacién a un publico
seleccionado. Necesita de una planificacion netamente estricta y un perfecto anélisis de la
informacién que se va a difundir. Esta tipo de herramienta constituye un buen medio para

conectar con la prensa y presentarles cierta informacion.
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2.1.26. HERRAMIENTAS PARA LA COMUNICACION EXTERNA
2.1.26.1. TALLERES, REUNIONES, DEBATES, MESAS DE TRABAJO,
VISITAS

Tipo de encuentros de capacitacion, sensibilizacion, informacion o trabajo con determinado

publico.

Este tipo de herramientas permiten una llegada mas directa al publico, ayudan a informar,
comunicar y a capacitar a la poblacion sobre temas sensibles y son propicias para la
articulacioén de eventos y actividades municipales ya sean de origen local o provincial y

regional.
2.1.26.2. ELABORACION DE MATERIALES GRAFICOS O AUDIOVISUALES.

Junto con la consecuente distribucidn o colocacién en puntos estratégicos de la comuna. Esto
puede incluir, la creacion de medios municipales o comunitarios donde se pudiera distribuir

materiales que no circulan en los medios.

Se debe tener en cuenta que para el disefio y la elaboracion de materiales propios y de calidad,
es necesario contar con un equipo interdisplinarios de profesionales (periodistas, redactores,
disefiadores gréaficos, realizadores audiovisuales, comunicadores, entre otros.) y con criterios

de seleccidn de informacidn, estéticos y de disefio claramente definidos.
2.1.26.3. PAGINAS WEB - PORTALES WEB

Este tipo de instrumento con la implementacion de la era digital, se esta convirtiendo en un
mecanismo sumamente importante. Cabe sefialar que con la informacion de la institucion con
un espacio para recibir sugerencias, quejas y/o reclamos de la ciudadania, posibilitando un

canal de comunicacion fluido de ida y vuelta con la comunidad.
2.1.26.4. BOLETINES ELECTRONICOS O CORREO ELECTRONICO

El boletin electrénico que toda municipalidad debe tener se vuelve una herramienta muy Util
para la recepcion de consultas d ela poblacion en general. Es de suma importancia que esta
direccion se mantenga y que el equipo de comunicacién designe a un responsable para su
administracion, quien sera el encargado de revisar diariamente las consultas que se reciben

por esta via.
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2.1.26.5. CAMPANAS DE DIFUSION Y SENSIBILIZACION

En este punto se incluyen estrategias de difusion de spots y materiales en medios locales;
encuentros comunitarios, distribucion d materiales a los publicos estratégicos y cualquier otra
estrategia 0 medio que nos permita llegar oportunamente a un ndmero determinado de

personas con el mensaje que la municipalidad quiera transmitir.

Para poder ejecutar eficientemente de las acciones mencionadas anteriormente, es

fundamental que el municipio cuente con profesionales calificados.

Por otra parte, también es indispensable que el personal que esté a cargo d la atencion al
publico, ya sea a través de un contacto interpersonal como telefonico, reciba la capacitacion
adecuada para resolver las consultas y orientar a los ciudadanos de manera amable y eficaz.
No debe perderse de vista que los agentes encargados de la atencién al publico son quienes

bridaran la primera imagen que el publico usuario tendra de la gestion.
2.1.26.6. BOLETIN INFORMATIVO

Es una herramienta cuya publicacion es simple y regular que proporciona informaciones

exclusivas de tipo profesional.

Para su respectiva difusion es necesario y se recomienda una periodicidad quincenal, mensual
o0 bimestral. El objetivo principal de su uso es el de crear un vehiculo de comunicacion con el

publico usuario y reforzar la imagen de la municipalidad.

Es fundamental que las noticias y comentarios sean de interés para la poblacién, que

contengan alguna novedad o innovacion.

2.1.27. LA COMUNICACION SOCIAL
2.1.27.1. IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION SOCIAL

El gobierno del estado de Veracruz de Ignacio de la llave, dirigido por Duarte de Ochoa
(2014) postula que en la actualidad el éxito de una institucion, de un politico, de un producto,
de un ayuntamiento, esta relacionado en proporcion directa a la eficacia de su actividad

comunicativa.

Y es que el objetivo no estd en informar y ganar espacios en los medios de comunicacién
masiva, sino en ser selectivo: en un mundo sobre informado en el que el publico se ha vuelto

selectivo, hay que saber cuando, cdmo, donde y porqué se comunica.
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El trabajo social y el politico se sustentan en los fendmenos de percepcion publica. No existe

mas realidad social y politica que aquella que perciben las personas, por consenso (qué

piensan los pobladores del gobierno municipal), aunque estén equivocadas en estricto sentido

I6gico o de evidencias reales.

La comunicacion social y politica no es una actividad informativa, sino un proceso estratégico

de interaccién social con las percepciones y emociones de la sociedad que generan opinion

publica.

Ademas, el disefio clasico de la comunicacién se sintetiza en cuatro fases que debe cubrir un

mensaje para conseguir impactar al publico.

Atrapar la atencion.
Despertar interes.
Generar deseo.

Inducir a la accién

2.1.28. UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL

2.1.28.1. OBJETIVOS DE LA UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL
Los objetivos de la unidad de comunicacion social en el ayuntamiento son:

a)

b)
c)

d)

Acercar, vincular e integrar a la comunidad en torno a principios, valores, intereses y
aspiraciones comunes.

Asegurar la adecuacion y el conocimiento entre funcionarios y sociedad.

Enterar del desarrollo de las actividades, programas y politicas definidas por el
ayuntamiento de acuerdo a su plan rector de comunicacion.

Generar un impacto en los medios de comunicacion para construir lineas de formacion
e informacion.

Cubrir los actos en que participen los servidores pablicos municipales y recabar
informacion relevante sobre las acciones de cada una de las areas administrativas para
difundirlo a la poblacion. Establecer y mantener una relacién positiva con los

representantes de los medios de difusion.

2.1.28.2. FUNCIONES DE LA UNIDAD DE COMUNICACION SOCIAL

a)

La unidad de comunicacién social debe mantener contacto permanente con la oficina
del presidente municipal para conocer de las actividades programadas objeto de
difundir y/o para la memoria municipal.
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b) También es importante que cuenten con un directorio de medios informativos locales,
estatales y nacionales, que incluya tiraje, nombres, teléfonos, correo electrénico y
onomastico del periodista que cubre la fuente, director editorial, jefes de informacion,
jefes de redaccion, articulistas, columnistas, caricaturistas.

c) Laimportancia del papel que desempefia el &rea de comunicacion social dentro de los
gobiernos municipales reside en que, por razones diversas (y obvias), es el punto
natural de contacto con el resto de las &reas administrativas.

d) Si bien comunicacion social debe estar pendiente de las actividades que dentro de cada
una de éstas se realizan, es tanto 0 mas importante que desarrolle su trabajo a partir de
la necesidad de persuadir a dichas instancias de los beneficios que reporta el ensayo de
formas de relacion directa con la poblacion.

e) Fundamental conocer los programas de trabajo de las unidades administrativas del
gobierno municipal. Tener acceso a sus informes y conocer su calendario de
actividades.

f) Es recomendable organizar reuniones con los reporteros de la fuente con determinada
frecuencia, a fin de favorecer el camino de la comunicacién franca y directa.

g) Participar en la planeacion y organizacion de las giras de trabajo con un objetivo
definido.

h) Realizar auditorias de imagen con la méxima objetividad a fin de cortar con un
balance, una radiografia, y realizar un estudio comparativo entre la imagen que quiere

dar la entidad y la que en realidad se percibe en el exterior. (Duarte de Ochoa ,2014)

2.1.29. LA COMUNICACION SOCIAL Y EL BUEN GOBIERNO MUNICIPAL
Cuando un administracion o gobierno municipal comunica mal, resulta notoriamente
perjudicial para el propio gobierno, la comunicacion tiene como uno de sus fines sistematizar
los flujos de informacidn entre gobernantes y gobernados (autoridad - pueblo) lo que, en una
sociedad organizada, podria significar que sin comunicacién el gobierno se veria limitado en
alcance, significado y posibilidades.
Durante siglos, la comunicacion ha estado al servicio del hombre y con su adecuado manejo,
auxiliaré al gobierno municipal a consagrar sus funciones hacia la vida de las comunidades.
Por ello es de vital importancia para las alcaldias aprender a comunicarse efectivamente para
lograr establecer puentes con la sociedad.
Este lazo se logra formando relaciones estrechas entre los ciudadanos y el municipio. Es decir
Se genera una conexion entre ambos en la que no puede estar ausente la comunicacion, ya sea
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en forma directa 0 no, esto, en el gobierno municipal es un signo de transparencia y
democracia, pues es un gran sistema de dialogos.

En la actualidad para un presidente municipal resulta dificil gobernar sin el concurso de los
medios de comunicacion masiva. Esta participacion entendiendo la democracia como el
gobierno de la opinion, podria ser desfavorable o a favor del dirigente. Lo importante, sin
duda, es contar con los canales de comunicacion adecuados.

En este sentido, sino existen los canales informativos, se margina al ciudadano de saber sin
son correctas o justas las decisiones que afectan su vida.

La comunicacion social es el intercambio de informacion entre los politicos, los periodistas y
la opinion puablica a través de los sondeos. Esta interaccion de los discursos constituye en
realidad la condicion de funcionamiento de la democracia en la sociedad.

Para un alcalde, la comunicacién se enfrenta a dos limites: de un lado, las relaciones entre la
forma en como se expresa y lo que hace; de otro, como enfrenta la reaccion de los ciudadanos
y los medios, que naturalmente integrard una gran variedad de opiniones. Estos dos limites
estdn directamente ligados al concepto de igualdad de opiniones en el seno de la
comunicacion del gobierno municipal. Es evidente que sin esas dos condiciones (el derecho a
la expresion y la igualdad) el modelo democratico no se encontraria frente a esos limites.
(Duarte de Ochoa, 2014)

2.2. MARCO CONCEPTUAL

Administracion.- Koonts y Weihrich (1999). Definen que la administracion se ha llamado el
arte de hacer las cosas por conducto de las personas. La administracion al igual que todas las
demaés artes hace uso del conocimiento organizado bésico y lo aplica a la luz de la realidad
para obtener un resultado practico deseado. La administracion es el proceso de disefiar y
mantener un entorno en el que trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente

objetivos especificos.

Cabildo.- Segun el Jurado Nacional de Elecciones, es una instancia de consulta directa del
gobierno local al pueblo, convocada con un fin especifico. En el cabildo abierto puede
debatirse rapidamente algin asunto urgente y tomar acuerdos para solucionarlo o seguir

avanzando.

Comunicacion.- Miller (1968) sefiala que se concibe como el proceso dinamico que

fundamenta la existencia, progreso, cambios y comportamiento de todos los sistemas
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vivientes, individuos u organizaciones. Entendiéndose como la funcién indispensable de las
personas y de las organizaciones, mediante la cual la organizacion u organismo se relaciona

consigo mismo y su ambiente, relacionando sus partes y sus procesos internos con otros.

Empresa.- Valdivia define a la empresa como una unidad econémica social en la que el
capital, el trabajo y la direccion se coordinan para lograr una produccion que responda a los

requerimientos del medio humano en el que la propia empresa actda.

Estrategia.- H. Koontz. (1991). Define a las estrategias como programas generales de accion
que llevan consigo compromisos de énfasis y recursos para poner en practica una mision
basica. Son patrones de objetivos, los cuales se han concebido e iniciado de tal manera, con el

propdsito de darle a la organizacién una direccién unificada.

Gestion.- Del latin gestion, el concepto de gestion hace referencia a la accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es
llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una operacion comercial o de un
anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca las ideas de gobernar, disponer dirigir,

ordenar u organizar una determinada cosa o situacion.

La nocion de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de trdmites que se llevan a
cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es también la direccién o

administracion de una compafiia o de un negocio.

Informe.- El informe es un texto académico de caracter expositivo, ya que en él se describen
las acciones, los métodos y los procedimientos llevados a cabo para adelantar una labor, bien
sea investigativa u operativa. A nivel educativo, es una herramienta que facilita la formacién
académica y profesional, ya que para su redaccién se deben combinar la teoria y la practica.
(Stella Arenas, Nohra Angélica Barrero, Ricardo Burgos, Sonia Giron, Constanza Lizcano
Rivera, Ana Lucy Pataquiva, Hernando Rebolledo Mufioz y Camilo Suérez — Universidad
Sergio Arboleda)

Informacion.- El concepto de informacion es entendido de diferentes maneras, con diferentes
significados. Esta ligado con conceptos como los de entropia, probabilidad, control,
significado, estado cognitivo, y se lo usa en diferentes disciplinas tales como la fisica, la
teoria de la comunicacion, la informatica, la psicologia, la seméantica y la l6gica. A pesar de
estas diferencias, existe un elemento comun. La informacion se da siempre en relacion con

sistemas y sus interacciones. Dados dos sistemas, si el primero estd en un estado determinado
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y produce un efecto en el segundo sistema, creandole un nuevo estado, se puede decir que el
segundo ha recibido informacion del primero. El primer sistema es la fuente y el segundo el

receptor

Institucién.- referirnos a las instituciones como “espacios concretos de producciones de
sentido, y de formas de organizacion, en las cuales existe un coeficiente y umbral de
transversalidad determinado, lo cual hace singulares y di facilmente general usables a las

instituciones en un contexto socio-historico determinado

Marca.- La American Marketing Association define a la marca es el signo que distingue un
producto de otro o un servicio de otro. Un nombre, término, signo, simbolo o disefio, 0 una
combinacion de éstos, cuya finalidad es identificar los bienes y servicios de un vendedor o

grupo de vendedores y distinguirlos de los competidores.

Municipalidad.- El Diccionario Municipal Peruano, sefiala que es un organo de gobierno
local que se ejerce en las circunscripciones provinciales y distritales de cada una de las
regiones del pais, con las atribuciones, competencias y funciones que le asigna la Constitucion

Politica, la Ley Organica de Municipalidades y la Ley de Bases de la Descentralizacion.

Organizacion.- segun Koontz y Weihrich (1999), define la organizacion como la
identificacion, clasificacion de actividades requeridas, conjunto de actividades necesarias para
alcanzar objetivos, asignacién a un grupo de actividades a un administrador con poder de
autoridad, delegacion, coordinacion y estructura organizacional. EI concepto organizacion es
un término de usos multiples, para unas personas, incluye todas las tareas de todos los
participantes. La identifican con e sistema total de relaciones sociales y culturales. Sin
embargo, para muchos administradores el termino organizacion implica una estructura de

funciones o puestos formalizados.

Participacion ciudadana.- La gestion de un buen gobierno se apoya en la promocion de la
participacion de la ciudadania en la planeacidn, ejecucion y evaluacion de las acciones y obras
de la administracion. No debe verse a los ciudadanos y sus organizaciones como simples
receptores de los programas de gobierno sino como corresponsales del desarrollo de la

comunidad.

Publicidad.- Este fendmeno que Ferrer se propone definir habia sido, ya entonces, objeto de
polémicas y discusiones acerca de sus bondades o de sus atropellos al sano desarrollo social,

sin embargo inicia con la claridad irrefutable de su importancia en la vida cotidiana, de su uso
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de la sugestion, y justamente de la dualidad de su valor dentro de los procesos econémico-
sociales. Lo califica de “fenomeno extraordinario” y lo emparenta con todas las formas de

expresion y de comunicacion.

Reunion.- De La Riva Y Solo conceptualizan que las reuniones constituyen una herramienta
administrativa de gran valor. Puede ser una oportunidad para poner en practica una nueva
estrategia; proporcionar la posibilidad de solucionar un gran nimero de necesidades, tanto de
la organizacion como de los individuos, compartir ideas, expresar sentimientos y apoyo
mutuo; ademas contribuyen a que las personas se comprometan con los resultados de las ideas

que han contribuido a generar.

Reuniones informativas.- De La Riva Y Solo sefialan que este tipo de reuniones se convocan
y realizan con el fin de difundir una determinada informacion entre un grupo concreto de

personas, garantizando asi que todas ellas la conocen y conocen la forma en que les afecta.

Reuniones consultivas.- Se convocan y realizan con el fin de recoger opiniones sobre un
problema o una cuestion determinada entre aquellas personas que estan directa o
indirectamente implicadas, garantizando que todos sus puntos de vista son tenidos en cuenta

antes de tomar una decision.( De La Riva Y Solo)

Reuniones decisorias.- Se convocan Yy realizan con el fin de valorar la informacién existente
sobre un problema o cuestion determinada y tomar una decision entre aquellas personas

responsables de la misma. (De La Riva Y Solo)

Reuniones formativas.- Son aquellas en las que se busca y se produce un aprendizaje. (De La
Riva Y Solo)

Reuniones formales.- Se realizan, periédicamente o en una ocasion determinada, de acuerdo
con una convocatoria anticipada y una agenda de trabajo previamente establecida, con

participantes seleccionados. (De La Riva Y Solo)

Reuniones informales.- Se convocan, con mayor o menor inmediatez, sobre la marcha
(aunque también pueden llegar a tener una cierta regularidad), en las que participa un grupo
de reunion informal (equipo habitual, compafieros de trabajo, etc.). Estas reuniones tienen los
mismos elementos y pasos que las anteriores, pero su desarrollo en todos los aspectos es

menos formal. (De La Riva Y Solo)
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Los consejos de este cuaderno son también véalidos para estas reuniones, pero deben ser

adecuados a esas circunstancias mas informales, con mayor flexibilidad.

Reclamo.- Facultad de acudir a la autoridad competente para obtener el reconocimiento de un
derecho vulnerado o desconocido, asi como para exigir el cumplimiento de una obligacion.

(Diccionario Municipal Peruano).
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2.3. HIPOTESIS DE INVESTIGACION
2.3.1. HIPOTESIS GENERAL.
La comunicacion que se ejerce entre los funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Taraco y el publico usuario es la comunicacién interpersonal, siendo la forma mas
cotidiana y primaria de comenzar un proceso comunicativo; pero sin embargo carece de

informacion necesaria y del uso de otras formas de comunicacion mas planificadas..

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS.

» Los medios de comunicacion masiva que emplea la Municipalidad Distrital de Taraco
para dar a conocer sobre sus actividades a realizar o realizadas, son los diarios de
alcance regional, pero sin embargo, en una gran magnitud utiliza los medios gréficos
como los avisos y comunicados, devaluando de esta manera el impacto y la gran
ventaja de los medios de comunicacion masiva como la radio y la television.

» La estrategia de comunicacion que emplea la Municipalidad Distrital de Taraco esta
en funcion a las actividades que desarrolla la Municipalidad distrital de Taraco.
Alguno de ellos podemos mencionar a las reuniones grupales, que se realiza

esporadicamente sin antes haber planteado los objetivos al que se quiere llegar.
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2.3.3. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

La Comunicacion de
la Municipalidad
Distrital de Taraco y

su Publico Usuario.

Estrategias de

Comunicacién

Reuniones
Uso de Medios de Comunicacién

Visitas Domiciliaras

masiva empleados

Boletines

Reuniones

Informes
Medios de Televisioén
comunicacion Radio

Medios escritos

Internet
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOLOGIA
La presente es una investigacion descriptiva en tanto pretende detallar las estrategias y los

medios de comunicacion con los que la municipalidad distrital de Taraco se comunica con su

publico externo.

3.2. DISENO DE INVESTIGACION
El disefio de la presente investigacion es cuantitativo, a su vez el estudio asume la

investigacion no experimental.

3.3. DIMENSION DE ANALISIS
Estrategias de comunicacion

Medios de comunicacion

3.4. UNIDAD DE OBSERVACION
Usuarios de la Municipalidad Distrital de Taraco

3.5. UNIDAD DE ANALISIS
La comunicacién que emplea la Municipalidad distrital de Taraco para con su pubico usuario.

3.6. TECNICAS E INSTRUMENTO
TECNICA INSTRUMENTO

Encuesta Cuestionario
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POBLACIONY MUESTRA
Poblacion

La poblacion de estudio esta constituida por 300 usuarios que acuden mensualmente a las
instalaciones de la Municipalidad Distrital de Taraco, para realizar diferentes tramites. Se
eligio una muestra representativa empleando la siguiente formula para poblaciones finitas.
B N.Z%.p.q

d?.(N —1)+Z%.p.q

n

Donde:
* N = Total de la poblacion
*Z=1.96 (2)al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = Probabilidad a favor (en este caso 50)
* q = Probabilidad en contra (en este caso 1-50)
* d = precision (en este caso 5%).
Reemplazando
300.22.50.50

= 52.(300 — 1)+22.50.50

n

n=172
Empleando la formula de ajuste muestral
Tll
n=——
nl
1+ (W)

Donde
e n=esel tamafio de la muestra,
e n! =esel tamafio de la muestra sin ajustar,
e N = es el tamafio de la poblacion
Reemplazando

172

- 172
1+ (m)

n=110

Muestra
110 usuarios
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CAPITULO IV

CARACTERIZACION DEL AREA DE INVESTIGACION

4.1. AMBITO DEL ESTUDIO

El &mbito del estudio de la presente investigacion sera en el distrito de Taraco de la provincia

de Huancané y Region Puno.

4.2.DATOS DEL ABMITO DE ESTUDIO
4.2.1. MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO
a) Ubicacion Geogréfica

El Distrito de Taraco se halla en la parte Oeste de la Provincia de Huancang, a una altitud de
3825 A 4250 m.s.n.m. su geografia es variable que va desde la zona agro ecoldgica
cordillerana hacia la zona circunlacustre, por lo tanto con caracteristicas climaticas de
diferente variabilidad con presencia de heladas y granizadas, sequias y precipitaciones
pluviales considerables, lo que hace de una actividad pecuaria y agricultura con desarrollo

econdmico.
b) Actividad Econémica

La principal fuente de ingresos econdmicos de su poblacién es la actividad agropecuaria,
especialmente de crianza, engorde de vacunos carne y venta de ganados, vacuno, ovino,

porcino y animales menores; otros productos derivados de la actividad ganadera son: la
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elaboracion de queso, la fibra, charqui y chalona; en la parte agricola es importante la siembra
de papa, cebada, quinua, haba, cafiihua y tubérculos andinos, entre sus derivados agricolas
producen chufio y tunta. La alimentacién del ganado es complementada con la produccién de

avena forrajera, y pastos cultivados como alfalfa, raygrass, en menor escala.

El Distrito de taraco, a pesar de contar con recursos ganaderos, agricolas, y pesqueros
conforme a los indicadores sociales del INEI, esta calificado como un espacio con poblacion
en situacion de pobreza relativa y con servicios basicos precarios e ineficientes,

principalmente en sector rural.
c) Creaciony organizacion politica

Politicamente el Distrito de Taraco est& considerado como uno de los lideres en ganaderia con

sus 159 afios de creacion politica.
d) Limites:

Limita por el Este limita con la provincia de Huancané, por el Oeste con el Distrito de Saman,

por el Norte con el distrito de chupa, por el Sur con el distrito de Pusi
e) Extension (km2)

El distrito tiene un area de 676,85 kilometros cuadrados y se divide en tres centros poblados,

el 47% de territorio esta cubierto de pastos naturales y el 33% solo tierras agricolas.
f) Visién

"Taraco, es un espacio local rural moderno, integrado vialmente al resto de la region Puno,
donde Municipalidad y Sociedad Civil plenamente identificadas con el desarrollo, generan
iniciativas, unen esfuerzos y aportan recursos para mejorar la seguridad y calidad de vida del

vecindario, fortalecer la economia local y preservar el entorno natural y ambiental.
g) Mision

"La Municipalidad Taraco, es una entidad de gobierno local que gestiona y promueve el
desarrollo urbano y rural sostenible y la adecuada prestacion de los servicios basicos,
publicos, sociales y municipales. Promueve y coordina las iniciativas de participacion del
vecindario y de las instituciones publicas y privadas. Atrae recursos para el desarrollo e

inversion para fortalecer la economia local.
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Presupuesto:
CONCEPTOS DE INGRESO MONTO
Canon Minero 1,160,426.16
Regalia Minera 266,638.90
Canon Hidroenergético 32,509.87

Comedores, Alimentos Por Trabajo,
Hogares Y Albergues 85,668.00

196,479.00
Programa Del Vaso De Leche
Recursos Ordinarios Por Transferencias De
Partidas Y Otras Asignaciones
419,806.00
Foncomun 3,180,134.1
Financiamiento de Proyecto de inversion En 355,200.00
Ejec.(Canon Y Otros
TOTAL 5,696,862.09

FUENTE: Ministerio de Economia y Finanzas — Per.

h) Funciones de la Municipalidad segun ley organica de Municipalidades
Las funciones especificas municipales que se derivan de las competencias se ejercen con
caracter exclusivo o compartido entre las municipalidades provinciales y distritales, con
arreglo a lo dispuesto en la presente ley organica. Dentro del marco de las competencias y
funciones especificas establecidas en la presente ley, el rol de las municipalidades

provinciales comprende:

a) Planificar integralmente el desarrollo local y el ordenamiento territorial, en el nivel

provincial.

Las municipalidades provinciales son responsables de promover e impulsar el proceso de
planeamiento para el desarrollo integral correspondiente al ambito de su provincia,
recogiendo las prioridades propuestas en los procesos de planeacién de desarrollo local de

caracter distrital.
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b) Promover, permanentemente la coordinacion estratégica de los planes integrales de
desarrollo distrital. Los planes referidos a la organizacion del espacio fisico y uso del suelo
que emitan las municipalidades distritales deberan sujetarse a los planes y las normas

municipales provinciales generales sobre la materia.

c) Promover, apoyar y ejecutar proyectos de inversion y servicios publicos municipales que
presenten, objetivamente, externalidades o economias de escala de dmbito provincial; para
cuyo efecto, suscriben los convenios pertinentes con las respectivas municipalidades

distritales.

d) Emitir las normas técnicas generales, en materia de organizacién del espacio fisico y uso

del suelo asi como sobre proteccion y conservacion del ambiente.
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CAPITULO V

EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Después de haber sintetizado los datos a través de la técnica e instrumento de investigacion
inmediatamente se realizé la tabulacién y sistematizacion de los resultados de la presente
investigacion. Se puntualiza que cada resultado de cada item gira en torno a la comunicacién

que se ejerce entre la municipalidad Distrital de Taraco y su Publico Usuario.
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5.1. COMUNICACION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO CON
SU PUBLICO USUARIO

La comunicacion que utiliza la Municipalidad Distrital de Taraco con su publico usuario es la
comunicacion interpersonal o también llamada comunicacion cara a cara, ya que una de sus
caracteristicas de esta forma de comunicacion es la direccionalidad que permite la
retroalimentacion inmediata entre emisor y receptor, condicion indispensable para una
interaccidn eficaz. Cabe resaltar que esta comunicacion entre la entidad y la poblacion es de
caracter oral, factor que incluye contacto visual y movimientos corporales a la hora de

trasmitir mensajes e informacion.

Por otro lado, el segundo que ocupa un gran porcentaje son las visitas domiciliarias, forma de
comunicacion que son empleadas por algunas de las areas de la Municipalidad Distrital de
Taraco, pero sin embargo esta forma de comunicacion es basicamente pobre ya que no emplea
ningun material grafico, y que a su vez este cumpla la funcion de potencializar la intervencion
comunicacional. De la misma forma las reuniones también son utilizadas de manera
permanente, permitiendo una comunicacion mas grupal, pero a la vez corriendo un riesgo de

que la informacion trasmitida no sea captada y aprendida por el grupo social.

SATZ (2009) nos refiere que la comunicacion interpersonal es la forma mas primaria, directa
y personal de la comunicacion. Con ello se ofrece la oportunidad de que una persona a mas
puedan verse, compartir ideas, interrumpir o suspender el dialogo. Sin embargo el uso de esta

comunicacion permite crear relaciones profundas y satisfactorias.

La comuna local opta por la comunicacién interpersonal, debido a su rapida intervencién
comunicacional entre dos a mas personas, pero tal acto resulta riesgoso y una manera
inadecuada de realizar un proceso comunicativo, teniendo en cuenta que las instituciones

publicas de estado tienen el deber de informar informaciones precisas y claras.
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CUADRO 1. COMUNICACION ENTRE LA MUNICIPALIDAD Y SU PUBLICO

USUARIO

FORMA DE COMUNICACION F %
Comunicacion interpersonal (cara a cara) 39 35%
Utiliza medios de comunicacion 15 14%
Visitas domiciliarias 27 13%
Reuniones 21 20%
Otros, mencione 8 7%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 1. COMUNICACION ENTRE LA MUNICIPALIDAD Y SU
PUBLICO USUARIO

Comunicacién
interpersonal
(cara a cara
35%

Utiliza medios de
comunicacion
14%

FUENTE: Elaboracién en base al cuadro N° 01 - 2014
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5.2. INFORMACION BRINDADA AL PUBLICO USUARIO

Con relacion a la calidad de la informacion brindada al pablico usuario, se aprecia que el 39%
de los usuarios encuestados sefiala que la informacién es escasa, mientras que el 34%
puntualizan que la calidad es regular, asi mismo el 19% muestra que la informacion
transmitida por la Municipalidad Distrital de Taraco haca su publico usuario, a través de los

diferentes mecanismos de comunicaciéon es deficiente (ninguna).

Weik. (1979) sefiala que cada organizacion debe conocer la capacidad de sus miembros para
poder emitir la informacion de una manera entendible y eficiente. Esta acepcion no es
asumida por la comuna edil, ya que un gran porcentaje muestra que la entidad trasmite o
emite informacion de manera escasa y regular, generando la desconformidad y demaés

problemas sociales a nivel externo.

El resultado de este item nos lleva a afirmar que la Municipalidad Distrital de Taraco, no
enfatiza y no le toma el nivel de importancia que se merece el tratamiento de la informacion.
La comuna edil en su funcidn de capacitar y motivar a su personal en los diversos temas, no
asume de una manera eficaz; debido a la inaceptacién y la desinformacion que reciben los

usuarios que acuden a las distintas areas de la Municipalidad.
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CUADRO 2. INFORMACION BRINDADA AL PUBLICO USUARIO

NIVEL DE F %
INFORMACION

BRINDADA
Muy suficiente 0 0%
Suficiente 9 8%
Regular 37 34%
Escasa 43 39%
Ninguna 21 19%
TOTAL 110 100%
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FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 2.INFORMACION BRINDADA AL PUBLICO USUARIO

M ficient Suficiente
uy suficiente 8%

0%

FUENTE: Elaboracién en base al cuadro N° 02 — 2014.
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5.3. ACTUAL COMUNICACION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
TARACO CON SU PUBLICO USUARIO

Si tomamos en cuenta el cuadro N° 2 en donde nos sefiala que la informacién que imparte y
trasmite la Municipalidad a su publico usuario es notablemente escasa, de la misma forma en
este punto el 44% del publico usuario encuestado puntualiza que la comunicacién actual que
se da entre la comuna local y el usuario es de manera sumamente escasa; resultado que indica
que el proceso comunicativo es de manera deficiente, teniendo en cuenta de que esta parte es

fundamental como punto de partida para una relacion comunicacional positiva.

MOREU (2005), afirma que la comunicacién entre un gobierno local con su publico usuario o
como el la denomina, comunicacion publica se ha convertido, en la actualidad en una
actividad administrativa heterogénea, muy dificil de delimitar y categorizar que se puede
identificar como un cajon de sastre en el que caben manifestaciones tales como la informacion
politica, las relaciones publicas, la informacion general sobre servicios administrativos, el

dialogo interpersonal o la publicidad institucional.

Lamentablemente todo estos aspectos que deberia comunicar la Municipalidad no se da de
una manera muy suficiente, circunstancias por el cual el pablico usuario se retira de la

comuna local insatisfecho, desconcertado y llevandose una mala imagen de la Municipalidad.
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CUADRO 3. COMUNICACION ACTUAL QUE MANTIENE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE TARACO CON SU PUBLICO USUARIO

COMUNICACION F %
ACTUAL

Muy suficiente 0 0%
Suficiente 6 5%
Regular 38 35%
Escasa 48 44%
Ninguna 18 16%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 3. COMUNICACION ACTUAL QUE MANTIENE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE TARACO CON SU PUBLICO USUARIO

Muy Suficiente Suficiente
0% 5%
1

FUENTE: Elaboracion en base al cuadro N° 03 — 2014.
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5.4. MEDIOS DE COMUNICACION MASIVA QUE EMPLEA LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO.

Los medios de comunicacion masiva hoy en la actualidad se ha convertido en una de las
herramientas mas eficaces para toda organizacion, instituciones, gobiernos municipales, entre
otros, pero siempre y cuando que su uso de un determinado medio de comunicacion cumpla
con el esquema establecido (plan de trabajo comunicacional), solo asi se puede conseguir los

objetivos trazados.

El empleo adecuado de los medios de comunicacién juega un papel muy importante dentro de
un gobierno local. En esta oportunidad el 39% afirma que la Municipalidad distrital de
Taraco, para cumplir sus funciones de informar y comunicar a la poblacién referentes a sus
actividades, gestiones, proyectos, entre otros emplea los medios escritos (periodicos). Asi
mismo no tan lejos el 34% de los encuestados sefiala que se usa no exactamente de un medio
de comunicacidn, es decir realiza publicaciones y comunica al publico usuario a través de

avisos y comunicados, herramientas que son poco eficaz.

Una de las ventajas del medio escrito, es la permanencia de la publicaciéon y que puede ser
utilizado como fuente de consulta o apoyo para posteriores publicaciones o como
antecedentes ante un hecho o actividad. Tal es el hecho que la comuna Municipalidad Distrital
de Taraco emplea este tipo de medio de comunicacién masiva, ya que toda publicacion va

acompariada de una imagen resaltante.

Sin embargo el uso del medio de comunicacion masiva radial, también se hace relevante ya
que su principal caracteristica es su capacidad de respuesta, es decir a diferencia del periodico
o0 de las revistas, la radio puede dar a conocer hechos sucedidos del dia y en algunos casos al

siguiente dia segun el nivel y magnitud de la informacion a comunicar.
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CUADRO 4. MEDIOS DE COMUNICACION EMPLEADOS

MEDIOS DE F %
COMUNICACION

La television 0 0%
La radio 21 19%
Medios Escritos 43 39%
El internet 9 8%
Otros, mencione 37 34%
(comunicados y avisos)
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 4.MEDIOS DE COMUNICACION EMPLEADOS
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FUENTE: Elaboracion en base al cuadro N2 04 - 2014
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5.5. NIVEL DE UTILIZACION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION MASIVA

En esta parte del grafico vamos a detallar el nivel de aprobacion que han tenido los medios de
comunicacion empleados por la Municipalidad distrital de Taraco, en primera instancia el
36% sefiala que el medio de comunicacién actual utilizado es poco apropiado para comunicar
e informar sobre las actividades, gestiones, aconteceres y proyectos que enrumba la gestion

municipal.

Pero sin embargo, no muy lejos del porcentaje antes mencionado, el publico usuario muestra
su aprobacién al medio de comunicacion utilizado con un 31%. Cabe resaltar que el nivel de
utilizacion debe estar ligado a la forma como se emplean los medios masivos. Es decir al
momento de hacer uso, la municipalidad debe previamente elaborar un plan de difusion, que
incluye objetivos, publico objetivo, contenidos a informar, alcance y viabilidad del medio,
respetando este esquema se podré lograr el fin trazado el cual es comunicar al pablico usuario

de manera eficiente y que el medio utilizado sea continuamente empleado por la poblacion.

La Secretaria de Asuntos Municipales de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, postula que a
la hora de utilizar los medios de comunicacion masiva se debe tener muy en cuenta el medio
que el pablico objetivo hace uso regularmente, el horario en lo que la audiencia y/o observara
el mensaje, la periodicidad con que se debe transmitir y por Gltimo la hora en que se debera

emitir las diferentes informaciones.

Teniendo como base esta importante acepcion, la entidad local no cumple con la planificacion
requerida para esta parte del uso adecuado de los medios de comunicacion masiva parte

sumamente relevante en un plan de comunicacion.
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CUADRO 5. NIVEL DE UTILIZACION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION

UTILIZACION DE LOS MEDIOS DE F %
COMUNICACION

Muy Apropiado 0 0%
Apropiado 34 31%
Poco apropiado 40 36%
Indiferente 17 15%
Inapropiado 19 17%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 5. NIVEL DE UTILIZACION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION
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FUENTE: Elaboracién en base al cuadro N° 05 — 2014.
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56.- ESTRATEGIAS DE COMUNICACION EMPLEADAS POR LA
MUNICIPALDIAD DISTRITAL DE TARACO

El 42 % del publico usuario que acude a la Municipalidad Distrital de Taraco, a realizar
diferentes actividades sefiala que las reuniones son las que mas utiliza la comuna local, como
una estrategia comunicacional, una parte primordial de las reuniones es que se abarca un tema
determinado entre un grupo social y las autoridades politicas de la municipalidad, dando a
lugar un debate netamente participativa.

Segun Puig(2003) mencionado por la secretaria de asuntos municipales de la ciudad de
Buenos Aires, esta herramienta como él lo [lama permite una llegada més directa al publico,

ayudando a informar , comunicar y capacitar sobre temas sensibles.

De igual modo con un 28% se ubica el informe que segln los encuestados, la comuna local
hace uso de esta herramienta para comunicar una actividad netamente edil (Informe
economico, informe de obras, entre otros.), temas sensibles que necesitan un tratamiento
comunicacional adecuado para cumplir con el objetivo trazado. No obstante el 14% de los
usuarios encuestados puntualizan que los boletines se emplean con una periodicidad escasa al

igual que la comunicacion cara cara que se ubica también con un 14%

La Secretaria De Asuntos Municipales de la Ciudad Autonoma De Buenos Aires, refiere que
las reuniones e informes permiten una llegada mas directa al publico, ayudan a informar,
comunicar y a capacitar a la poblacién sobre temas sensibles y son propicias para la

articulacion de eventos y actividades municipales.
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CUADRO 6. ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

ESTRATEGIAS DE F %
COMUNICACION
Boletines 15 14%
Informes 31 28%
Reuniones 46 42%
Comunicacion cara a cara 15 14%
Otros, mencione (oficios y solicitudes) 3 3%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 6. ESTRATEGIAS DE COMUNICACION
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FUENTE: Elaboracion en base al cuadro N° 06 — 2014.
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5.7. INFORMACION BRINDADA EN TEMAS PRESUPUESTALES DE LA
MUNICIPALIDAD

Teniendo en cuenta que las Municipalidades esta obligadas a dar a conocer el presupuesto
asignado, el 71% del publico usuario afirma que la comuna edil no informa sobre temas
presupuestales, un error grave que se auna a la deficiencia comunicacional entre la
municipalidad y los vecinos, generando desconformidad, desconocimiento y desinformacion.
Asi mismo el 29% sefiala que el gobierno local como una entidad publica comunica al publico

usuario acerca del presupuesto para el distrito de Taraco.

Este tema del presupuesto es indispensable vy si se quiere tener una gestion transparente la
comuna local obligatoriamente tiene que informar sobre los presupuestos anuales,
presupuestos para cada obra tal y como lo estipula en la Ley de la Transparencia y Acceso a
la Informacion Publica, ley N° 27927. Sencillamente la Municipalidad Distrital de Taraco
poco 0 nada cumple con esta norma, razén por la cual el pablico usuario en su mayoria
mantiene una desconformidad Yy desinformacion total, generandose protestas y quejas que

afectan a la imagen de la Municipalidad.

Este resultado muestra que la comunicacion entre la Municipalidad cada vez es mas
deficiente, por el simple hecho de no tomar el nivel de importancia que se merece la

comunicacion en toda sus dimensiones.
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CUADRO 7. PRESUPUESTO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO

PRESUPUESTO F %
ASIGNADO
Si 32 29%
No 78 71%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 7. PRESUPUESTO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO

FUENTE: Elaboracion en base al cuadro N° 07 — 2014.
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5.8.- OBRA MAS RESALTANTE DEL DISTRITO DE TARACO.

El 61% del publico usuario encuestado afirma desconocer las obras mas importantes asi como
los proyectos y gestiones municipales que persigue la comuna local a través de los diferentes
gestores institucionales, sin embargo un 39% del publico encuestado numera conocer las
obras mas importantes, identificando asi como el Saneamiento Basico, Asfaltado de Pistas,
Inseminacion Artificial, Rehabilitacion de Caminos, construccion de saléon comunal y la

instalacion de Canchas Sintética.

Agurto (2001) nos dice que uno de los elementos de la Comunicacién Publica que se da entre
la Municipalidad y su Publico usuario, es la Marca, entendido de que las organizaciones no
comunican servicios, sino comunican la organizacion como corporacion, como marca; a
través de los diferentes logros, actividades, gestiones, etc. A su vez la marca en comunicacion
publica es el corazon, vida, relacion, sentimiento moviliza, crea, produce, expande lo que es el

Municipio y lo que hace.

El comunicar los logros; fragmentados en obras, proyectos aprobados, logros municipales
entre otros, al entono social; es la accion mediante el cual se mejora 0 mantiene la imagen
institucional y a la vez dar participacion al publico en cada actividad necesaria, fortificando

asi la relacion entre la municipalidad y el pubico usuario.

El desenlace de este item nos muestra que la comuna edil no potencializa, su funcion de dar a
conocer sus logros al entorno social, debido al desinterés de las autoridades municipales,
empezando desde las altas unidades.
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CUADRO 8. OBRA MAS IMPORTANTE PROYECTADA POR LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO.

OBRA F %
Si 41 37%
No 69 63%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 8. OBRA MAS IMPORTANTE PROYECTADA POR LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO.

FUENTE: Elaboracioén en base al cuadro N° 08— 2014.
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59. IMPORTANCIA DEL AREA DE RELACIONES PUBLICAS Y
COMUNICACION EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO

El grado de importancia que le da la Municipalidad Distrital de taraco al Area de Relaciones
Publicas y Comunicacion segun los usuarios encuestados es de 16%, porcentaje que
demuestra que la unidad de comunicacion en la comuna local no prevalece como un factor

indispensable en la gestién municipal.

Sin embargo el 35% muestra que la municipalidad le da mas valor y importancia al Area de
Infraestructura seguido del 29% que ocupa la unidad de Desarrollo Agropecuario y por ultimo
con un 19% la oficina de desarrollo urbano.

Segun el Manual de Comunicacion social del Gobierno de Veracruz (2014) sefiala que el
éxito de una institucion, politico, de un producto esta relacionado en proporcion directa de su

actividad comunicativa.

Basandonos a ello se afirma que las dos con que ocupan mayor porcentaje deben de ir de la
mano con el area de relaciones publicas, ya que esta unidad cumple la funcion delicada de
procesar toda la informacion, logros, obras, proyectos y gestiones municipales para para

después informar y comunicar de una manera adecuada al publico usuario.

En la actualidad esta &rea en la mayoria de las Instituciones Publicas y Privadas, se le da una
mayor importancia, siendo el ente que tiene como rol el lograr una imagen positiva de la

institucion a traves de la transmision de informaciones, actividades y entre otros.
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CUADRO 9. AREAS MAS IMPORTANTES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

DE TARACO

AREAS DE LA MUNICIPALIDAD F %
Desarrollo agropecuario 32 29%
Desarrollo urbano 21 19%
Avrea de infraestructura 39 35%
Area de relaciones puablicas y comunicacion 18 16%
Otros mencione 0 0%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 9. AREAS MAS IMPORTANTES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TARACO
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FUENTE: Elaboracion en base al cuadro N° 09 — 2014.
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5.10.- PROFESIONALES EN EL AREA DE RELACIONES PUBLICAS Y
COMUNICACIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos, la comunicacion entre la Municipalidad Distrital de
Taraco y su publico usuario no se da a un nivel de eficacia, es por ello que en esta
oportunidad el cuadro N° 10 representado por un porcentaje elevado de 70%, muestra que en
la comuna edil no se cuenta con profesionales en comunicacion y relaciones publicas,
pudendo ser este aspecto la causa principal de las falencias comunicacionales que existe en la
institucion. Asi mismo el 30% de los encuestados sefiala que si existe un especialista en el
area de comunicacion, pero volviendo a los resultados anteriores, el aspecto comunicacional
no se encamina en el marco de la eficacia, es por ello que los responsables existentes segun el
publico de esta unidad, estan manejando de una manera equivoca el aspecto comunicacional,
generando demasiadas debilidades a nivel institucional, tal y como se refleja en los anteriores

cuadros de resultados.

Hoy en la actualidad la comunicacion es una parte delicada y esencial dentro de una
organizacion, institucion, empresa y municipalidad, es el érgano que interactda tanto con el
publico usuario (externo) y publico interno (trabajadores), ente que tiene por finalidad el
aspecto comunicacional; es decir el procesamiento de la informacion, empleo de medios de
comunicacion, uso de las estrategias comunicacionales municipales, diagnostico situacional,
estudios y/o proyectos comunicacionales, entre otros aspectos que definitivamente es el rol

que cumple el profesional en Comunicacion dentro de una Institucion.
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CUADRO 10. PROFESIONALES EN EL AREA DE RELACIONES PUBLICAS Y
COMUNICACION EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO

COMUNICADORES SOCIALES F %
Si 33 30%
No 77 70%
TOTAL 110 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los usuarios de la MDT, 2014
ELABORACION PROPIA

GRAFICO 10. PROFESIONALES EN EL AREA DE RELACIONES PUBLICAS Y
COMUNICACION EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO

FUENTE: Elaboracion en base al cuadro N° 10 — 2014.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: La comunicacién que emplea la Municipalidad Distrital de Taraco a traves de
sus funcionarios, para con su publico usuario se da mediante el contacto directo entre el
emisor y receptor, es decir la comunicacion que se emplea es la comunicacién interpersonal
(cara a cara); por ser la forma mas primaria y cotidiana de comenzar una interacciéon con dos
personas a mas. Por otro lado también se hace presente el uso de las visitas domiciliarias y
reuniones para informar y comunicar acerca de las actividades. Sin embargo la informacion y
mensaje que se da a conocer en cada acto comunicativo es sumamente escasa y casual, todo
ello afecta a toda intervencion comunicacional, pues la practica de una comunicacion
planificada, eficaz, el tratamiento de la informacion, entre otros es ausente, pues la
administracion municipal, dirigida por su alta direccion (alcalde) no le otorga la debida

importancia al area de relaciones publicas y comunicacion.

SEGUNDA: Los medios de comunicacion masiva que utiliza la Municipalidad Distrital de
Taraco para dar a conocer sobre sus actividades, figuran segun los resultados de la
investigacion, son los medios escritos (periodicos), medios graficos (comunicados y avisos).
Una de las ventajas del periddico, es la de su uso como fuente de informacion al usuario de
modo que sus contenidos son procesados para informar a la poblacion sobre temas de su
interés. Sin embargo la comuna local, también hace uso de medios graficos como los
Ilamados avisos y comunicados, para fines de comunicar sobre las actividades propias del

municipio.

TERCERA: La comunicacion a interior de las municipalidades siempre estd acompafiada de
una estrategia comunicacional, en este caso la Municipalidad de Taraco hace uso de las
Reuniones e informes en su gran mayoria. Cabe destacar que estas estrategias de
comunicacion tiene un impacto mas grupal y cumplen un objetivo de solucionar las

necesidades de la sociedad civil.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: En primer lugar a la Municipalidad Distrital De Taraco como ente de gobierno
se le sugiere otorgar mayor importancia al proceso de comunicacion que debe ser cumplido
por el area de relaciones publicas y comunicacion, ya que solo asi con el equipamiento
correspondiente se llegara a cumplir las funciones de comunicacién eficientemente, teniendo

en cuenta que el pablico usuario es una parte indispensable en una gestién municipal.

SEGUNDA: Se le aconseja a la Municipalidad Distrital de Taraco, especificamente al area
de relaciones publicas y comunicaciones, disefiar un plan de trabajo comunicacional, que sea
direccionado a todas las intervenciones comunicacionales y empoderar al publico usuario,

mediante las diversas estrategias que existen.

TERCERA: Se le sugiere a la Municipalidad Distrital de Taraco, respetar el organigrama
institucional, debido a que las altas direcciones pasan por alto a diversas areas,
especificamente al area de relaciones publicas, este dato nos hace inferir que practicamente la
mencionada area esta solo de nombre; dejando a un lado el apoyo y la importancia que se

merece.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO - PUNO

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE TARACO

INDICACIONES: Sefior usuario de la Municipalidad Distrital de Taraco marque
con una X las siguientes preguntas con la veracidad que lo caracteriza; cuyos
resultados serviran para mejorar y resaltar la importancia de la comunicacion entre
la Municipalidad y su publico usuario, tal y como lo estipula en la ley de la
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.

SEXO: | M F

EDAD:

1.- ;Como se comunica la Municipalidad Distrital de Taraco con su publico usuario?

a) Comunicacion interpersonal (cara a cara)
b) Utiliza medios de comunicacion

c) Visitas domiciliarias

d) Reuniones

e) Otros, mencione

2.- Segun Usted ¢la Municipalidad Distrital de Taraco brinda informacién a su publico
usuario?

a) Muy suficiente
b) Suficiente

c) Regular

d) Escasa

e) Ninguna
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3.- Cree Usted. ¢Qué la comunicacion actual que realiza la Municipalidad Distrital de Taraco,

para con su publico usuario es?

a) Muy suficiente
b) Suficiente

c) Regular

d) Escasa

e) Ninguna

4.- ;Qué medios de comunicacion masiva utiliza la Municipalidad Distrital de Taraco para

informar y/o comunicar sobre las actividades?

a) Latelevision
b) Laradio

c) Elinternet

d) Medios escritos

€) OtrOS MENCIONE. .. uv'uentteeeteetetet et eteeeteeeateeeeaenenenans

5.- Cree Ud. ¢(Que el medio de comunicacion masiva utilizado por la Municipalidad Distrital

de Taraco es?

a) Muy Apropiado
b) Apropiado
¢) Poco apropiado
d) Indiferente

e) Inapropiado

6.- ¢ Qué estrategias de comunicacion maneja la Municipalidad de Taraco para informar y

comunicarse con su publico usuario?

a) Boletines
b) Informes
c) Reuniones
d) Comunicacién Cara a Cara

€) OtroS, MENCIONE. . ...uttttit ettt et ettt anenaen,
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7.- {Conoce Ud. Cuénto es el presupuesto de la Municipalidad Distrital de Taraco?

a) Si
b) No

8.- Sabe Ud. ¢Cual es la obra mas importante proyectada por la Municipalidad Distrital de
Taraco?

a) Si
b) No

9.- Sabe Ud. ¢ Qué areas de trabajo son mas importantes para la Municipalidad Distrital de
Taraco?

a) Desarrollo agropecuario

b) Desarrollo urbano

c¢) Area de infraestructura

d) Area de comunicacion y relaciones publicas

e) Otros mencione

10.- ¢La Municipalidad de Taraco cuenta con profesionales en el a&rea de Comunicacion?

a) Si
b) No
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