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RESUMEN

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito (MDMQ) cuenta con un total de
7134 colaboradores. Todos tienen un usuario que les permite acceder a la
intranet institucional del cabildo y a los servicios que esta plataforma pone a su
disposicion.

Sin embargo, en el tiempo que se ha utilizado este canal de comunicacion no
se ha evaluado su penetracion, efectividad y eficacia en funcion de los distintos
publicos de interés a los que esta dirigido.

El objetivo del presente trabajo desarrolla un diagnéstico de la eficacia y
eficiencia de la intranet existente en el Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito para lo cual, se realiz6 una investigaciébn evaluativa, un tipo de
investigacion aplicada cuyo objetivo a diferencia de la investigacion basica no
es el descubrimiento del conocimiento sino que pone especial énfasis en la

eficacia y la utilidad de los programas de intervencion social.

Para lograr el objetivo propuesto aplicando este tipo de investigacion, se
desarroll6 un mix metodoldégico compuesto por: Entrevistas en profundidad,

encuestas, evaluacion heuristica de la intranet y focus group.

Una vez realizados estos procedimientos se determind que la intranet es un
canal adecuado para generar sentido de pertenencia en una institucién como el

Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Sin embargo, su actual estructura y operacion no refleja las necesidades y
expectativas de su publico interno. Por tal razén se recomienda la
modernizacibn de la plataforma, con la conformacibn de un equipo
multidisciplinario que permita dejar fusionar la vision técnica con la

comunicacional en beneficios de los usuarios de la intranet.



Vi

En este proceso se sugiere se involucre de forma activa a los colaboradores y
a través de las distintas herramientas (publicacion de contenidos, redes
sociales internas) promover una comunicacion mas eficiente y procesos donde
se dé un salto hacia una comunicacion interna horizontal donde los usuarios

sean gestores y embajadores de los servicios que ofrece su lugar de trabajo.
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ABSTRACT

The Metropolitan District of Quito (MDMQ) has a total of 7134 employees. All of
the people have a user that allows them to access to the institutional intranet

council and the services that this platform offers.

However, in the time that this communication channel is online it has not been
evaluated the penetration and effectiveness of the several stakeholders that this

system is focus in.

The objective of this thesis is to analyze the effectiveness and efficiency of the
existent intranet in the Metropolitan District of Quito. For this work it's made an
evaluation research, a type of applied research, that has an special goal
different to the basic research that is not to the discover knowledge but places
special emphasis on the effectiveness and utility of social intervention

programs.

To achieve the proposed objective by applying this kind of research, we
developed a methodological mix includes: In-depth interviews, surveys,

heuristic evaluation of the intranet and focus group.

Once these procedures were developed it is determined that the intranet is a
good channel for generating a sense of belonging in an institution like the

Metropolitan District of Quito.

However, this current structure and operation do not reflect the needs and
expectations of its workforce. For this reason it is recommended the
modernization of the platform with the formation of a multidisciplinary team
capable of delivering a vision to merge with the communication technique in

user benefits of the intranet.
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Into this process is suggested to involve actively with partners and through the
various tools (publishing content, internal social networks) promote more
efficient communication and processes which take a leap into an internal
communication where users can be managers and ambassadors of the services

offered by their workplace.
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INTRODUCCION

El presente trabajo es el resultado de un proceso de investigacion realizado en
el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito cuyo objetivo fue el diagndstico
de la eficacia y eficiencia de la intranet existente en el Municipio del Distrito

Metropolitano de Quito.

Para lo cual, se reviso la estructura, uso, funcionamiento y administracion de la
intranet municipal a través de la aplicacion de herramientas de investigacion
gue permitieron determinar el empleo real que los usuarios (colaboradores) dan
a esta plataforma que pretende ser un canal de comunicacion oficial a nivel

interno en la Alcaldia.



1 CAPITULO |
EL OBJETO DE ESTUDIO: MUNICIPIO DE QUITO

1.1 Era preincaica y Creacion del Cabildo

La historia de Quito comienza alrededor del afio 1030 a.c., en el sector del Inga
donde se radican los primeros pobladores del Distrito. Se desconoce el
momento exacto de su fundacion; sin embargo, con la llegada de los Incas
Quito se convierte en una zona importante del Tahuantinsuyo llegando a ser la

segunda capital de imperio Inca.

Mas tarde, en el tiempo de la Colonia, el 28 de agosto de 1534 Diego de
Almagro fundé Quito y nombré: dos alcaldes (Juan de Ampundia y Diego de
Tapia) y siete regidores que cumplian las funciones de los actuales concejales.
Asi, en el Libro Primero de Cabildos de Quito (Navarro, 1934:30 Pag.) el Dr.
José Gabriel Navarro, consul del Ecuador en Madrid, durante el Congreso
Histérico Municipalista celebrado en Palma de Mallorca en 1929, resalta que:
“En sus principios, el consejo de la ciudad radica en el Consejo abierto o
publico dominical; luego nace la asamblea, ayuntamiento, Consejo municipal o
cabildo, a cuyos cargos podian aspirar todos los vecinos, menos los moros y
judios, limitAndose mas tarde esta actitud a quienes tuvieren caballo y armas

para servir en la guerra”.

El 6 de diciembre de 1534 cuando Sebastian de Benalcazar se asienta en esta
zona convoca a los dos alcaldes y siete regidores, para tomar posesion de sus
cargos Y realizar el juramento de sus funciones. De esta forma, se instala el

cabildo de Quito que incluiria 204 vecinos registrados.

Instalar el nuevo Cabildo suponia organizar la naciente ciudad que era una
zona destruida. De hecho, como menciona el historiador Juan Paz y Mifio los
antiguos templos de Huaynacapac y Atahualpa estan semidestruidos como

consecuencia del incendio provocado por Rumifiahui.



De esta forma, el cabildo de Quito empadroné a todos los vecinos y ordend que
se hiciera el trazo de la ciudad, se repartieron los solares para que los vecinos

inicien la construccion de sus viviendas y casas.

En una de las primeras sesiones del Cabildo, se ordend que los vecinos
deshicieran las chozas de paja de los indios por temor a los incendios y
comenzaron a edificar sus ranchos particulares. Poco a poco en la ciudad se
fue distinguiendo la arquitectura civil de la religiosa; la civil para vivienda y la
religiosa, constituida por construcciones que durarian hasta el Siglo XVIII

porque fueron edificadas por etapas. (Comunicacion personal, abril 4, 2012)
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(1.1) PRIMERA ACTA CONSTITUCION DE QUITO



El Dr. Navarro, en su mencionado discurso, asegura que dentro de las
atribuciones del Cabildo, estaba: cuidar de la conservacion, aseo Yy
mejoramiento de la ciudad; atencion a la salubridad publica; vigilancia del
aprovisionamiento de carne y agua para todos los habitantes; sefialaba las
condiciones de precios y venta de todos los articulos de consumo diario como
el pan, las velas y las especias; y definia la marca a cada propietario para sus

ganados; asi como también elegia santos para patronos de la ciudad.

El Cabildo actia como un ente regulador de oficios, mercados, uso de los
terrenos afuerefios a la ciudad como El Ejido. De esta forma, Quito al ser el
centro de la Gobernacion de Quito también adquiere una importancia en la
regiéon centro norte, donde era considerado el principal Cabildo.

Durante esta época, uno de los alcaldes, presidente del cabildo fue el General
Nicolas Ponce de Ledn quien pas6 a la historia por haber puesto preso al
regidor decano del Cabildo y a su segundo Alcalde por su mal proceder dentro

de las sesiones de Consejo.

Siete afos después de su fundacion — mediante Real Cédula del 14 del Marzo
de 1541 en la villa de Talavera en Espafia — se firma la Orden Real, que
concede el titulo de ciudad de San Francisco de Quito, junto con su respectivo
escudo de armas y cambia de categoria de villa a ciudad con el titulo de “muy

noble y muy leal”.

El escudo de armas de la Ciudad de San Francisco de Quito, otorgado por el
Emperador Carlos V, Rey de Alemania y Espafia, se mantiene hasta el dia de
hoy, y lo convierte en el escudo mas antiguo entre todas las ciudades y

provincias del Ecuador.

El escudo se utilizé inmediatamente en todos los actos del Cabildo de Quito v,
la reproduccién mas antigua de este, se puede apreciar en la parte exterior del

Convento de San Agustin.
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(1.2) ESCUDO DE ARMAS DE QUITO

El cambio de categoria — de Villa San Francisco a Ciudad — y ser reconocida en
la legislacion espafiola de la época tuvo enormes repercusiones en cuanto a:
tratamiento, recursos y privilegios de gobierno. Lo que le permite al Cabildo

fortalecerse en su calidad de ciudad y le faculta tener un gobierno activo.

Sin embargo, como Quito depende de los recursos de la Real Audiencia hay
momentos en los que este entra en conflicto con la Audiencia, creada el 15 de

agosto de 1563, cuyo presidente cumplia las funciones del actual ejecutivo.

A inicios del siglo XVII, la ciudad ya organizada, adopta un estilo monumental
con la construccion de varias misiones catdlicas; lo que promueve la
religiosidad en la gente. Otro hecho que marcé la historia de Quito fue la
llegada de los geodésicos franceses quienes introdujeron el espiritu racionalista
moderno y utilizaron la magnifica biblioteca de la Universidad Jesuita de San

Gregorio
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(1.3) PRIMER MAPA DE QUITO, SIGLO XVl



Entre los siglos XVI, XVII y XVIII, Quito sera el centro de expresion, reflejo,
donde estardan mejor identificados los criollos, que son los participes del
Gobierno de la Ciudad.

Sin embargo, ante las inconformidades con la Real Audiencia, nacieron los
primeros movimientos independentistas y es la noche y la madrugada del 8 y 9
de agosto cuando un grupo de ilustrados criollos entre los que se destacan
Juan de Salinas, Juan de Dios Morales, Juan Larrea, el obispo Cuero y
Caicedo, Manuel Rodriguez y la noble quitefia Manuela Cafizares, quienes
toman la decision de destituir al conde Ruiz de Castilla como presidente de la
Real Audiencia de Quito e instaura una junta soberana de Gobierno que

nombra a Juan Pio Montufar como su maxima autoridad.

Lastimosamente el movimiento fue débil y el gobierno revolucionario solo duré
77 dias. El poder vuelve a manos del conde Ruiz de Castilla y un afio después
entre el 2 y el 4 de agosto de 1810, fueron brutalmente asesinados alrededor

de 300 presos que para ese entonces equivalia al 1% de la poblacion.

En 1812 llega Carlos Montufar como comisionado regio de Espafia a pacificar a
los sublevados. Pasaron cinco afios mas para que se declare a Guayaquil el
primer territorio libre de la audiencia en 1820 liderado por el poeta José
Joaquin de Olmedo; por lo tanto desde el Puerto Principal se inicia la campafa

para alcanzar la independencia de la Metrépoli.

Los ideales libertarios se ven cristalizados el 24 de Mayo de 1822 con la Batalla
de Pichincha. Gracias a la victoria de las tropas Gran Colombianas, en junio de
1822 llega el libertador Simén Bolivar para anexar los territorios a la republica
de la Gran Colombia conformada entonces, por los actuales paises: Venezuela,
Colombia y Ecuador. En 1824 se funda la provincia de Pichincha teniendo a

Quito como capital.



El 24 de septiembre de 1830, el primer congreso constituyente ecuatoriano
reunido en Riobamba, bajo la presidencia del Doctor José Fernandez Salvador
declara a Quito capital de la Republica, afios méas tarde y bajo ordenanza
municipal, permite la creacion del pabellon o bandera de la ciudad de Quito.

(1.4) PABELLON DE LA CIUDAD DE QUITO

1.2 Modernizacion de la ciudad

Afos después, se suscitan hechos destacables para la ciudad como la
fundacion de la Escuela Politécnica Nacional, la llegada del ferrocarril y el

tranvia.

El cabildo de Quito siempre fue una institucion estable; era una ciudad
conservadora, hasta la revolucion liberal que cambia el caracter del Cabildo a
través de la constituciéon de 1906 que suprime el Alcalde y deja Unicamente la
figura de Presidente de Consejo; hasta 1946 que se restablece esta figura y se
designa por primera vez, por eleccién, a Francisco Jijon como Alcalde de la
Ciudad.

El desarrollismo se impone sobre el propio Cabildo; en los afios 60 - durante la
alcaldia de Jorge Vallarino Donoso - las regulaciones van cambiando su
caracter inicial y tienen que ver con la modernizacién de la ciudad en términos
industriales, donde altos edificios reemplazaron edificaciones antiguas que no

superaban los cuatro pisos.

Sin embargo, en la década de los 60, barrios de Quito como el Batan, la

América, la Colon empiezan a ampliarse. Consecuentemente, las



responsabilidades del Cabildo se complejizan y debe ocuparse cada vez mas
por la generacion de barrios suburbanos (no regulados) que vuelven cadtico el
crecimiento de la ciudad que se ve influenciada, entre otras cosas, por la
Reforma Agraria de 1964.

Este hecho hace que Quito deba soportar una enorme inmigracion, situacion
que provoca que la clase media y alta de la ciudad, que hasta entonces vivia
en el centro, se desplace cada vez mas hacia el norte abandonando el centro
gue es ocupado principalmente por los inmigrantes de las provincias vecinas.

Otro hecho importante que marca la historia de la ciudad en esta década fue la

inauguracion del Aeropuerto Mariscal Sucre, el 6 de agosto de 1960.

Este abrupto crecimiento hace que en la década de los 70 la ciudad explosione
socialmente. El cabildo tendra que solucionar situaciones que nunca antes
regulaba como construcciones de edificios, la zona bancaria, regulacion de
pasos a desnivel, centros comerciales, negocios de todo tipo, informalidad,
sub-urbanizacion y tugurizacion; fendmenos que rebasaron el ejercicio del
Cabildo que, con o sin recursos, no lograba atender la demanda de la
ciudadania que desde los 60 fue creciendo hasta generar una explosion social

en los 70.

Segun el historiador Juan Paz y Mifio (Comunicacién personal, abril 4, 2012),
ser Alcalde en los afios 70 debié ser una ardua tarea porque la comunidad

demandaba, sobre todo infraestructura, alcantarillado y luz eléctrica.

Estos fendmenos que se presentaron durante la alcaldia de Sixto Duran Ballén
(1970 — 1978) fueron producto de la Revolucion Agraria, la migracién y el boom
petrolero que trajo consigo recursos y al mismo tiempo una dinamizacién de
todo tipo de negocios incluyendo la informalidad. Otro de los hitos que marcé
estd administracién fue la construccion de los tineles de San Juan, San Diego

y San Roque que permitieron la conexion de la ciudad entre el norte y el sur.
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(1,5) TUNELES DE SAN JUAN

En 1976, se inaugura la Virgen del Panecillo marcandose como referente de la
ciudad y, en la alcaldia de Alvaro Pérez (1978 — 1982), el 8 de septiembre de

1978, la Unesco declara a Quito como | Patrimonio de la Humanidad.

(1.6) MONUMENTO VIRGEN DEL PANECILLO

En la década de los 80 el centro-norte de la ciudad comenzé a crecer
considerandose ya un area turistica.

Sin embargo, el caracter estable que siempre habia caracterizado a las
alcaldias de la ciudad tiene un giro con la eleccion de Gustavo Herdoiza Leon
en 1984, porque lo que habia sido un cabildo aceptablemente manejado se

volvié un municipio populista que enfrentd - por primera vez en la historia - un
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levantamiento de los trabajadores, hecho que puede ser considerado como el

inicio de los movimientos sindicalistas en la ciudad.

Gustavo Herdoiza, durante su administracion, también tuvo que enfrentar — el 5
de marzo de 1987 - un terremoto de 7° en la escala de Richter que afecto
gravemente el patrimonio edificado de la ciudad. Este lamentable hecho marca
la creacion del Fondo de Salvamento (FONSAL) entidad municipal que tuvo la
responsabilidad de restaurar, conservar y proteger los bienes histéricos,

artisticos y culturales de la ciudad.

En 1988, un afio después del terremoto, Rodrigo Paz, empresario, politico y
dirigente deportivo, asume la alcaldia de la ciudad y con ella el compromiso y la

responsabilidad de recuperar su patrimonio histérico.

El 28 de mayo de 1990, el Consejo Cantonal por ordenanza N°2776 fija los
nuevos limites de la ciudad, considerado a Quito como Distrito Metropolitano.
El plenario de las comisiones legislativas del Congreso Nacional, el 27 de
diciembre de 1993 aprueba para el canton Quito el régimen politico —
administrativo de Distrito Metropolitano y asigna a Quito la facultad de
planificar, regular, coordinar y organizar los diferentes ramos de la

administracion y establecer la estructura funcional para cada uno de ellos.

De manera general, la Ley Organica de Régimen para el Distrito Metropolitano
de Quito, en su articulo 29 determina que es atribucion del Concejo
Metropolitano expedir las normas necesarias para la aplicacion de la referida
Ley; y que, a través del Codigo Municipal para el Distrito Metropolitano de
Quito, se reglamentan los diferentes ramos de actividad y los aspectos

organicos y funcionales de la municipalidad.

En 1992, en la alcaldia de Jamil Mahuad (1992 — 1998) la movilidad de la

ciudad da un giro con la implementacién del sistema de transporte integrado
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TrolebUs lo que suponia el inicio de una nueva era en la administracion del

transporte en Quito.

Es asi, que hasta hoy en dia, colaboradores del Municipio recuerdan a este
hecho como un hito que representaba la modernidad de la época al cambiar el
sistema de transporte convencional por un sistema integrado, que contaba con
un carril exclusivo y que por primera vez tomaba al cuidado del medio ambiente

como un eje fundamental.

(1,7) ESTACION NORTE “LA Y” SISTEMA INTEGRADO DE TRANSPORTE - TROLEBUS

El afilo 2000, el General (r) Paco Moncayo Gallegos es electo alcalde de Quito,
designacion que ocupa en el periodo comprendido entre el 2000 y 2009. Es
meritorio hacer notar que estas elecciones alcanzaron la mayor votacién en la
historia de la ciudad, con el 60% de votos.

Desde el inicio de la modernidad en la década de los 60, el comercio informal
fue tomando terreno en el centro de Quito, por lo que durante la administracion
de Moncayo, uno de sus principales retos fue la regularizacion del comercio

informal y la recuperacion del centro histérico.
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(1.8) COMERCIO INFORMAL ANTES Y DESPUES

El 10 de agosto del 2009, se posesiona como Alcalde de la ciudad el Doctor
Augusto Barrera Guarderas, Médico y Politélogo. Actualmente uno de sus retos

es mejorar la movilidad en la ciudad con la construccion del Metro de Quito.

1.3 Nuevas facultades del Municipio

El 10 de agosto del 2010, el Pleno de la Asamblea Nacional aprobo el proyecto
de Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion, COOTAD, que establece la organizaciébn politico -
administrativa del Estado ecuatoriano, el régimen de los diferentes niveles de
gobiernos auténomos descentralizados y los regimenes especiales, a la vez
gue desarrolla un modelo de descentralizacion obligatoria y progresiva, a través

del sistema nacional de competencias.

Con este cbdigo en vigencia, el Concejo Metropolitano, el 28 de octubre del
2010, analizé las competencias que la Municipalidad asume luego de la
aprobacion del COOTAD, que determina que el Concejo debe tomar en cuenta
este documento para aprobar las normativas municipales en reemplazo de la

Ley de Régimen Municipal.

El actual alcalde de la ciudad, Augusto Barrera, informo que el COOTAD
(Agencia de noticias Quito, 2010) transfiere las competencias relacionadas al

uso del suelo, transito y transporte, espacio publico, tasas, financiamiento, etc.
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Segun el Codigo, el Distrito Metropolitano cumple con los siete parametros
establecidos para la asignacion de recursos por parte del Estado. Estos son:
las necesidades bésicas, eficiencia, logros en el mejoramiento de los niveles de
vida, esfuerzo fiscal, administrativo, cumplimiento de las metas del plan de

desarrollo y plan de gobierno autbnomo.

El COOTAD también detalla que las competencias sobre administracién de
puertos y aeropuertos faculta la creacion de tasas. Los fondos, que antes eran
privados, ahora son publicos. En el caso de Quito, esto fortalecera el servicio y

la competencia sobre el Nuevo Aeropuerto.

El Cédigo también determina que el Distrito pueda generar recursos propios y
se encargue de la legalizacién de barrios, entrega de escrituras y maneje el

transito y transporte, educacion, salud; entre otras.

Otro tema importante es que el Cdodigo otorga al Municipio de Quito la
capacidad de fraccionar el suelo de un asentamiento y adjudicar directamente,
sin intervencion judicial, los predios a favor de sus legitimos duefios. Asi se
evitara el trafico de tierras. La expropiacién especial es otro recurso legal que
permitird al Cabildo emitir la declaratoria de utilidad publica. La intencion es que

en un predio abandonado se puedan construir obras de beneficio social.

1.3.1 Organigrama actual del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

Como se detalld, histéricamente los gobiernos locales de Quito han sido

administraciones estables que trabajaron en beneficio de la ciudad.

Sin embargo, el desarrollo y crecimiento de la urbe determind mayor
complejidad en el trabajo de los distintos ediles, hasta llegar en la actualidad a
un organigrama que, de acuerdo a sus responsables busca generar
funcionalidad en beneficio de la ciudad, los usuarios de los servicios que ofrece

el Municipio y la ciudadania en general.
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De esta forma, la estructura interna del Municipio del Distrito Metropolitano de

Quito se establece mediante Resolucién N°A 0008 del 8 de marzo del 2010, de

la siguiente manera:

1.1

1.2.

NIVEL POLITICO Y DE DECISION

Concejo Metropolitano

&% Secretaria General del Concejo

Alcaldia Metropolitana. Dependen organicamente de la Alcaldia:

o Secretaria Particular

Decision Estratégica

(@]

o

o

Secretaria General de Planificacion
Secretaria General de Seguridad y Gobernabilidad
Secretaria General de Coordinacién Territorial y Participacion

Ciudadana.

Decisiéon Sectorial

Secretaria de Inclusion Social

Secretaria de Salud.

Secretaria de Educacion, Recreacion y Deporte
Secretaria de Cultura.

Secretaria de Territorio, Habitat y Vivienda.
Secretaria de Movilidad.

Secretaria de Ambiente.

Secretaria de Desarrollo Productivo y Competitividad.

Secretaria de Comunicacion.

NIVEL ASESOR

Dependen organicamente de la Alcaldia Metropolitana:

o Procuraduria Metropolitana
& Secretaria General de la Procuraduria.
& Equipos de trabajo

o Auditoria Metropolitana



1.3.

& Equipos de trabajo
o Direccién General de Relaciones Internacionales
&% Gestidn Técnica
& Enlace Internacional
& Equipos de trabajo
o Gabinete Asesor

NIVEL DE GESTION
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Administracion General. Dependen organicamente de la Administracion

General:
o Direccién Metropolitana Administrativa
o Direccién Metropolitana de Recursos Humanos
o Direccién Metropolitana Financiera
o Direccién Metropolitana Financiera Tributaria
o Direccién Metropolitana de Catastro
o Direccién Metropolitana de Gestion Documental y Archivo
o Direccién Metropolitana de Informatica
Dependen organicamente de la Secretaria General de Planificacion:
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
o Direccién de Desarrollo Institucional
o Direccién de Gestion de la Estrategia
o Instituto de Capacitacion Municipal
Dependen organicamente de la Secretaria General de Seguridad y
Gobernabilidad:

& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
Dependen organicamente de La Secretaria General de Coordinacion
Territorial y Participacion Ciudadana

& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
Dependen organicamente de la Secretaria de Inclusion Social

& Unidades administrativas y Equipos de trabajo

Dependen organicamente de la Secretaria de Salud
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& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
e Dependen organicamente de la Secretaria de Educacion, Recreacion y
Deporte.
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
o Direccidon Metropolitana de Deporte y Recreacion.
e Dependen organicamente de la Secretaria de Cultura
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
e Dependen organicamente de la Secretaria de Territorio, Habitat y
Vivienda
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
o Direccién de Planeamiento y Servicios Publicos
o Direccion de Gestion Territorial
e Dependen organicamente de la Secretaria de Movilidad
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
¢ Dependen organicamente de la Secretaria de Ambiente
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
e Dependen organicamente de la Secretaria de Desarrollo Productivo y
Competitividad
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo
e Dependen organicamente de la Secretaria de Comunicacion:
& Unidades administrativas y Equipos de trabajo.
o Radio Municipal

1.4. NIVEL OPERATIVO, DE EMPRESAS Y UNIDADES ESPECIALES

Las Secretarias coordinardn las actividades y supervisaran desde la

perspectiva programatica a los siguientes entes del nivel operativo, de
empresas y unidades especiales (0 a sus sucesores en Derecho), sin perjuicio
de los niveles de desconcentracion y/o autonomia que les hubiere asignado en

el momento de su creacion:

e La Administracion General a:



o Empresa Metropolitana | de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion (EMTIC-Q)
e La Secretaria General de Planificacion a:
o Corporacion Instituto de la Ciudad
e La Secretaria General de Seguridad y Gobernabilidad a:
o Policia Metropolitana
o Cuerpo de Bomberos de Quito
o Empresa Municipal de Logistica para la Seguridad y la
Convivencia Ciudadana
o Centro de Mediacion
o Corporacion Metropolitana de Seguridad y Convivencia
Ciudadana
o Centros de Equidad y Justicia
e La Secretaria General de Coordinacion Territorial y Participacion
Ciudadana a:
o Administracion Zonal Eugenio Espejo (Norte)
o Administracion Zonal Equinoccio (La Delicia)
o Administracién Zonal Quitumbe
o Administracion Zonal Tumbaco
o Administracion Zonal Valle de Los Chillos
o Administracion Zonal Calderén
o Administracion Zonal Manuela Saenz (Centro)
o Administracion Zonal Eloy Alfaro (Sur)
o Unidad Especial "Regula tu barrio".
e La Secretaria de Inclusion Social a:
o Fundacion Patronato Municipal San José
e La Secretaria de Salud a:
o Unidades Municipales de Salud
o Corporacion Metropolitana de Salud
e La Secretaria de Educacion, Recreacion y Deporte a:
o Unidades Educativas (Centros Municipales de Educacion Inicial,

Regular y Popular)
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o
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Centro de Recuperacion Pedagogica

La Secretaria de Cultura a:

Fundacion Teatro Nacional Sucre
Fundacion Museos de la Ciudad
Centro Cultural Benjamin Carrion
Centro Cultural Metropolitano
Fondo de Salvamento

La Secretaria de Territorio, Habitat y Vivienda a:

Instituto Metropolitano de Urbanismo

Empresa Metropolitano de Alcantarillado y Agua Potable,
EMAAP-Q

Empresa Metropolitana | de Desarrollo Urbano de Quito CEM,
EMDUQ.

e La Secretaria de Movilidad a:

o

o

Empresa Metropolitana de Movilidad y Obras Publicas, EMMOP
Compafia Trolebus Quito: S.A.

e La Secretaria de Ambiente a:

o

o

o

Empresa Metropolitana de Aseo, EMASEO
Corporacion de Salud Ambiental de Quito, Vida para Quito.

Corporacion para el Manejo del Aire de Quito, CORPAIRE

e La Secretaria de Desarrollo Productivo y Competitividad a:

o

o

Empresa Metropolitana Quito Turismo

Empresa Municipal Aeropuerto y Zona Franca del Distrito
Metropolitano de Quito - CORPAQ

Empresa Metropolitana de Logistica y Comercializacion,
EMELCOM EP

Corporaciéon de Promocién Econémica, CONQUITO.

Empresa de Rastro Quito S.A.

Corporacion Aeropuerto y Zona Franca del Distrito Metropolitano
de Quito —-CORPAQ

e Agencia Metropolitana de Control

& Unidades Administrativas y Equipos de Trabajo
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o Direccién de Inspeccion General
o Direccion de Instruccion
o Direccién de Resolucién y Ejecucion

e Comision Metropolitana de Lucha Contra la Corrupcion

A la fecha el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito cuenta en su ndémica
con 7.136 colaboradores distribuidos en las ocho Administraciones Zonales,

Agencias, Empresas y Secretarias.

Johnson Folleco, Director de Recursos Humanos del MDMQ, mantiene que;
una de las falencias de la organizacion es la falta de un organigrama
estructurado de sus dependencias, asi como también la carencia de una
categorizacion de su talento humano con relacion a su formacién académica.
(Comunicacion personal, abril 20, 2012)
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2 CAPITULO Il
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

2.1 La diferencia entre instituciones y organizaciones

En el tiempo, varios autores — desde sus propias perspectivas — han definido a
la comunicacién como el eje transversal de toda organizacion y/o institucion.
Es asi que se podria decir que la comunicacion es el canal que permite
dinamizar la gestién de las organizaciones para que estas se desarrollen en
beneficio de todos quienes la conforman y permite promover mecanismos para
gue todos sus publicos de interés sean protagonistas del éxito (o fracaso) de

esta.

Sin embargo, al hablar de comunicacion es importante resaltar que si se hace
referencia al ambito organizacional. La comunicacion que se encarga de crear
y proyectar una imagen empresarial, es la Comunicacién Corporativa, la cual
segun Jesus Martin Barbero (Barbero, 1996: 150 Pag.). Es conocida como ‘el
proceso planificado y organizado de proyectar un conjunto de mensajes desde
una institucién hacia un publico determinado (Publico/target), a fin de dar a

conocer su identidad y lograr establecer una empatia entre ambos”.

En este contexto, es importante recalcar la diferencia entre institucion y
organizaciébn como hace referencia el catedratico Miguel Vasquez (Vasquez,
2011: 4 P&g.) quien presenta una distincion entre estas y define a la institucion
como aquella instancia donde se dictan normas y politicas, controla, supervisa,
es intangible como por ejemplo: ministerios, cAmaras, asociaciones. Mientras
gue una organizaciébn es la encargada de generar bienes, productos o

servicios.

Por tanto, el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, objeto del presente

estudio se debe concebirlo como una institucion, ya que dicta normas y
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politicas a través de las cuales sus organizaciones (empresas publicas)
generan servicios en beneficio de la ciudadania.

2.2 Cultura organizacional

El concepto de -cultura organizacional (cultura de empresa o cultura
corporativa) aparece en los afios 50 tras investigaciones de varios autores,
cCuyo primer concepto en ese momento, era que toda empresa es una micro
sociedad que posee una cultura y son las subculturas las que ponen

resistencias o generan conflictos internos.

Ya en los aflos 80 empieza la practica de los cambios culturales por medio de
grandes consultores que integran la nocion de cultura como un conjunto de

valores que integran la identidad de la empresa.

Desde entonces, la cultura organizacional tiene una directa incidencia sobre el
funcionamiento de cualquier tipo de organizacion, y a su vez, la capacidad de
influir sobre los diferentes procesos de comunicacion que se lleven a cabo en la

organizacion.

Para precisar, Cultura organizacional o corporativa, debemos definir lo que se
considera como “cultura” a ‘Un todo complejo que incluye creencias,
conocimientos, normas, costumbres, valores y todos los habitos y capacidades
gue un ser humano va adquiriendo, en tanto que es sujeto perteneciente a una
sociedad determinada”. Por esta razon, la cultura es la base de la sociedad, la
gue marca su personalidad y por ende, la forma de manifestarse. (Lozada,
2010: 28 Pag.)

Esa definicion ahora es introducida en el ambito de las organizaciones, donde
también la cultura va marcando un conjunto de normas, valores, y creencias
humanas y sociales que hacen diferente a dicha empresas o institucién.

Edgar Schein por ejemplo afirma que todas estas presunciones son

desarrolladas, inventadas y aprendidas a lo largo de la vida de la empresa y
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que por tanto, al ser aceptadas como parte de ella; en consecuencia, son
ensefadas a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y
sentir esos problemas, convirtiéendose en una “ideologia corporativa”, que se
expresa a partir de cada organizacion. (Lozada, 2010: 28 Pag.)
Existen cuatro variables generales que pueden definir y delimitar la cultura
organizacional de cada empresa y estas son:

1. Sus formas de pensamiento y aprendizaje

2. Las relaciones de poder dentro de la organizacién
3. Las formas de influencia y cambio
4

Los instrumentos de motivacion y recompensa

Sobre la base de estas variables, podemos decir que las personas que forman
parte de una organizacion van construyendo significados, dandole un sentido
particular a los hechos que definen esa identidad. “La cultura es el instrumento
gue los grupos humanos insertos en una organizacion tienen para dar sentido a
Su actividad, o quiza para encontrar sentido a esa actividad”, asegura Villafafie.
(Lozada, 2010: 29 Pag.)

En este contexto, la cultura genera un denominador comun que permite tener
una concepcion relativamente homogénea de la realidad, y por ende, una pauta

de comportamientos ante situaciones especificas.

De esta forma Villafafie (1999) recalca que:

Cultura corporativa es: CoOmo se piensan y hacen las cosas aqui, y toda
organizacion tiene la suya propia. De hecho, la cultura actia como una fuerza
invisible que guia el comportamiento de las personas en la organizacion. Una
vez cristalizada, la cultura determina las caracteristicas y actuaciones de una
organizacién, de la misma forma que la personalidad determina la identidad y

conducta de un individuo. (Lozada, 2010: 30 Pag.)
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Por tanto, la cultura es algo intangible, que fortalece el compromiso
organizacional y aumenta la congruencia del comportamiento del colaborador,
lo que repercute en beneficio de la institucion o empresa.

Desde el punto de vista del colaborador la cultura es util porque aminora la
ambigiedad, ya que indica como hacer las cosas y lo que es importante, en

palabras sencillas: define las reglas del juego.

Segun José Carlos Lozada, en su texto Cultura Organizacional y Comunicacion
Interna (Lozada, 2010: 30 P&g.), logran en la empresa cumplir algunos
objetivos tales como:

- Construir la identidad corporativa, diferenciandola de las de otras
organizaciones y favoreciendo el consenso sobre la mision;

- Relacionar internamente a la organizacion identificando a sus miembros,
creando sentido pertenencia y orgullo corporativo o legitimando las
formas de influencia y poder;

- Favorecer la implicacion del personal en el proyecto empresarial,
haciendo converger los intereses individuales y corporativos o
promoviendo la interseccion de los valores personales con los de la
empresa,

- Determinar el clima interno, mejorando las condiciones para el
desempefio, convirtiéendose en un mecanismo de autorregulacion y

contribuyendo a resolver problemas internos.

Estas funciones, tienen una influencia emocional en los colaborares de la
organizacion, generandoles nuevas sensaciones y motivaciones, lo cual se
vera reflejado en su desempefo laboral que puede ir orientado culturalmente

en direcciones diversas, dependiendo de la organizacion.

Para lograr adaptar esa cultura organizacional en cada empresa es
fundamental el rol de la comunicacion en el proceso de cambio. Es imposible

aplicar este cambio sin la presencia legitimadora y util de la comunicacion.
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La cultura es un ingrediente inherente a la organizacion y su adecuacion a las
necesidades de la misma es imprescindible para su supervivencia. Mas aun en
nuestra actual sociedad en donde la empresa afronta la creacion y la
innovacion en todos los sectores, la movilidad laboral y la aceleracién del

consumo; con el fin de adaptarse a nuevos escenarios, clientes y tecnologia.

Esta necesidad es incluso mayor en otro tipo de situaciones, desgraciadamente
mas habituales, como son las de crisis o situaciones con las que se convive en
los dltimos afos. Sin una reaccion convencida y puntual de la compafia v,
necesariamente, por tanto, de sus trabajadores, sera imposible adaptarse a la

nueva situacion a tiempo.

En el caso del Municipio de Quito, los colaboradores se enfrentan a cambios
organizacionales cada cuatro afos, ya que es el tiempo que permanece en el
poder el Alcalde de la ciudad, quien es el encargado de marcar las nuevas

politicas de su “empresa”.

Por tanto, la esencia de la comunicacién en un proceso de cambio es transmitir
de forma acertada cuales son los nuevos valores en juego, hacia donde se
deben encaminar los esfuerzos de una organizacién y como cada sector y cada

individuo pueden contribuir al logro de moverla.

Los colaboradores deben ser considerados como individuos que buscan su
desarrollo integral a partir del encuentro de tres dimensiones en su trabajo: la
intelectual, la afectiva y la social y para ello; la comunicacion debe construir
espacios para la reflexién, y son los colaboradores el centro del desarrollo de

toda empresa, para su beneficio y el de la misma.

La aplicacion de estas politicas y programas tienen un costo elevado, tanto en
términos de recursos financieros, como de inversion de tiempo de los

colaboradores y de esfuerzos de gestion convirtiéndose es un gran desafio.
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Por ello, para generar estos grandes cambios se requiere de una gestion de la
comunicacion efectiva, utilizando varios canales como: comunicacion cara a
cara, folletos, paginas de Intranet, correos electrénicos y reuniones informativas
a gran escala.

Por ello, en el caso del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, al ser una
institucion con un namero importante de colaboradores (7134), se ha
considerado que el canal mas adecuado para la comunicacién interna es el
intranet, ya que es una herramienta que por sus caracteristicas esta al alcance
de todos los colaboradores que estan dispersos entre las distintas instancias

gue maneja el Municipio.

En cualquier caso, es necesario realizar un trabajo minucioso de tal forma que
los colaborares no se sientan excluidos de estos procesos y creen una
resistencia a la hora de intentar la implementacion del cambio. Y sin duda una
vez aplicados estos canales se debe consolidar un proceso de feedback

(retroalimentacion) que permita medir resultados.

2.3 Imagen Corporativa

Joan Costa en su libro “El Dircom hoy” afirma que: “No hay imagen sin
identidad, pues la primera es un reflejo de la segunda, que siempre la precede”
(Joan Costa, 2007: 126 Pag.). Por ello, comunicar la identidad es construir la
imagen de la empresa, siendo esta tarea, una de las principales labores del

Dircom.

Para ello, se necesita conocer a la empresa desde adentro, para responder
algunas inquietudes como: Qué es lo que nos hace Unicos y a su vez su
diferencia esencial, la que nos distingue y se impone sobre otros competidores.

Son basicas estas interrogantes:

Quién es, Qué hace, Como lo hace y Como lo comunica. Estas percepciones

se expresan en una sola sensacion llamada IMAGEN.
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Joan Costa (Joan Costa, 2007: 17 Pag.), introduce un concepto para entender
estos preceptos: La identidad es el ADN, es el fundamento, es la definicion y la
razén de ser de la marca. Estos componentes son la unidad de mensaje que se
quiere proyectar en la organizacion y que se evidencian en el conjunto de

signos: verbales, visuales, culturales, objetuales y ambientales.

Para la construccién de la imagen o la expresién de la identidad debemos
valernos de seis vectores:
1. ldentidad cultural: El cobmo (Misidn, vision y valores)
Identidad verbal: Nombre de la empresa
Identidad visual: Marca

Identidad objetual: Las cosas, los objetos y los productos

a bk~ 0N

Identidad ambiental: Arquitectura, fachada, edificio, puntos de venta, de
servicios, de exhibicion.
6. ldentidad comunicacional: Los mensajes para informar, convencer o

seducir.

Una vez definida la identidad de la empresa, que existe se debe disefiar una
estrategia de comunicacién que logre reflejarla de manera notoria y eficaz,
considerando que la identidad tendra un contenido referente a lo que es la
organizacién y la imagen corporativa es la idea que la sociedad tiene de esa

realidad.

La identidad debe ser traducida de manera clara y eficaz a una imagen, fisica y
conceptual, que abrird la comunicacién con los destinatarios. Identidad e
imagen serian como el significado y significante; por esta razén, solo se puede
trabajar en la imagen si esta previamente construida la identidad que defina
aguello que hacer. Sin embargo, la imagen corporativa depende también en
gran parte de la calidad de productos y servicios, como a su vez de los valores

culturales que transmiten.
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Siempre existira la comunicacion entre la organizacion y la sociedad aunque no
haya una intencion ni unas manifestaciones expresas de comunicar. La propia
existencia de una marca, un logotipo, un producto, un envase, un servicio, unas
caracteristicas del punto de venta, un servicio técnico, etc. son manifestaciones

claras que se emiten, en la mayor parte de los casos, de manera involuntaria.

Toda presencia y acto de una organizacion se convierte en un comunicado de
la identidad de la misma, que normalmente llegan a tener mas fuerza que los
mensajes intencionados. Esta dimensién comunicativa, que es bidireccional,
entre la organizacion y la sociedad, viene acompafiada de una compleja serie
de connotaciones que escapan de lo que podria ser la intencion de un mensaje

concreto y directo, vinculado a la identidad con que se define el emisor.

Con lo expuesto, queda claro que la imagen es una “fotografia” de lo que desde
la organizacién se aspira comunicar. En este contexto, se puede analizar el
Manual Editorial y Gréfico que el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito
con el que el cabildo cuenta para toda la produccién grafica y editorial que se

genera en esta institucion.

Es asi cdmo se pueden apreciar las pautas y normas que sin ser una camisa
de fuerza para los profesionales encargados de desarrollar este tipo de piezas,
les permite mantener una coherencia entre los distintos productos que el

Municipio pone en circulacion.
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MANUAL EDITORIAL Y GRAFICO
PARA PIEZAS GRAFICAS INSTITUCIONALES

Ouito

(ANEXO 1)
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2.4 Reputacion corporativa

En concordancia con la cultura y la imagen corporativa hablar de reputacion es
fundamental porque hoy en dia el desarrollo, fortalecimiento y cuidado de una
buena reputacion resulta basico, tomando en cuenta que ésta representa el

activo mas valioso para instituciones y organizaciones de la sociedad.

Con relaciébn a este aspecto, Rubén Flores, Administrador General del
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito comenta que en marzo del 2010
se aplicé una encuesta en sus ocho administraciones zonales para — entre
otras cosas — evaluar los niveles de satisfaccion de sus usuarios. Esto
evidencié que en una importante parte de la poblacion que acude a realizar
tramites a las administraciones zonales existe un nivel de satisfaccion que es
bastante aceptable contemplando como porcentaje minimo un 47,95% en el

caso de la etapa de espera que los usuarios deben considerar al momento de

realizar un tramite y un maximo 81,76% en el caso de la etapa al salir cuando
los ciudadanos han realizado la gestion por la que se acercaron a las distintas

dependencias municipales. (Comunicacion personal, mayo 16, 2012)

Estos resultados, segin Dennis Peralta, director Metropolitano de Servicios
Ciudadanos (DMSC), permitieron que el Municipio aplique correctivos en sus
areas probleméticas asi como mantenga y fortalezca aquellas que se estaban

gestionando de forma adecuada. (Comunicacion personal, mayo 16, 2012)

Michael Ritter (Ritter, 2011: 11 Pag.) afirma que a nivel empresarial, la
comunicacién no comercial - aquella que no forma parte del marketing y la
promocién - es politica. Asumiendo el concepto de “politica” como la capacidad
de generar, ganar y retener influencia para una determinada causa y asi lograr

un empoderamiento.
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De esta manera, entendemos a la politica como la gestion que las empresas u
organizaciones desarrollan para ganar un “voto” de confianza de sus publicos

de interés (stakeholders).

Por lo tanto, se descarta la idea de que la comunicacién politica es exclusiva de
los politicos porque las instituciones y las organizaciones — consciente o
inconscientemente — practican comunicacién politica. Entendiéndose que la
comunicacién politica es el proceso para ganar el voto de confianza de los

publicos de interés con el propésito de resguardar y fortalecer la reputacion.

A nivel empresarial existe un denominador comdn entre la comunicacion
politica y la comunicacion comercial y es que ambas son de caracter publico;

es decir, de interés general, visible, accesible y colectivo.

De este modo, como la opinién publica es el resultado de la interaccion entre
los individuos y su entorno social (Elizabeth Noelle-Neumann, 1995), la
comunicaciéon publica significa competencia y circulaciéon de sentidos que la

sociedad reconoce y tramita en su agenda (En Ritter, 2011, 13 PAag.).

Sin embargo, existen tres aspectos que diferencian a la comunicacién
comercial de la comunicacion politica: el discurso de los mensajes, el contexto
en el cual éstos se desarrollan y transmiten; y su intencionalidad. De estos tres,
la intencionalidad de la comunicacion es el gran factor diferencial entre ambos
tipos de comunicacion porque a nivel comercial la comunicacion busca
persuadir a las personas para la eleccién de un producto o servicio, mientras

gue en la politica pretende generar opinidon, apoyo 0 consenso.

Por lo tanto, cualquier accion — que no esté enmarcada en el ambito del
marketing y la promocion — que la empresa u organizacion realice a través de
sus voceros o directivos es una sefial politica y sus publicos de interés lo
interpretardn como la intencion de sumar puntos para construir, afianzar o

reconstruir poder independientemente de la gestion que puedan desarrollar a
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través de programas de responsabilidad social, buen gobierno corporativo o

patrocinio cultural o social.

2.4.1 Percepcion, realidad y generacion de confianza

La forma como una empresa u organizacion se ve, a veces difiere con la forma
como sus publicos de interés lo hacen. Y esta forma esté influenciada por
varios factores, que representan puntos de vista distintos en relacién a los

temas que manejan una empresa u organizacion.

Desde la gestion de los directivos, ciertos temas pueden parecer claros para
ellos, pero quienes observan desde afuera (stakeholders) pueden tener una
percepcion totalmente opuesta e interpretar los mismos temas desde distintos

puntos de vista basados en diferencias culturales, ideologicas o hasta étnicas.

Por lo tanto, para lograr romper con la diferencia existente entre las
percepciones de las empresas u organizaciones y sus publicos de interés es
fundamental entender que dicha diferencia existe; conocer la forma como sus
stakeholders los ven; y generar acciones que les permitan alinearse con ellos.
Es decir que éstas (empresas u organizaciones) se vean a si mismas como las

ven el resto (stakeholders).

Hoy en dia, la transparencia se ha vuelto un requisito fundamental de las
empresas y organizaciones que se desarrollan en una era digital donde casi
nada esta oculto.

La transparencia tiene sus ventajas, desafios y riesgos. Sin embargo, a pesar
de los riesgos que ésta puede conllevar, ayuda a crear confianza entre los
publicos de interés, fomenta la toma de decisiones mas informadas y

contribuye a un mayor compromiso y participacion de los colaboradores.
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La demanda de mayor transparencia esta estrechamente relacionada con la
cantidad de informacion que disponen los stakeholders gracias a dos efectos:
los nuevos medios electronicos, y la caida de la confianza en las empresas por
el otro debido a que perciben que las empresas “no lo dicen todo”. Esto genera
una tendencia creciente de los grupos de interés a verse involucrados — por o
al margen de la empresa — en aspectos relacionados con el desempefio de las
organizaciones, sobre todo en temas como los derechos del trabajador y las
minorias, la protecciéon ambiental y el poder de las grandes corporaciones
(Michael Ritter, 2011: 34 Pag.).

Y aunque parezca elemental considerar que una comunicacion orientada a
generar credibilidad institucional requiere voceros con credibilidad, apoyo de
terceros y respaldo mediante una colaboracion estratégica de individuos e
instituciones confiables es importante resaltar estos aspectos porque cuando
se ha perdido la confianza y la credibilidad, se genera sospecha e

incertidumbre en los publicos de interés.

Al hacer referencia de la credibilidad se la considera como la percepcion que
tienen las personas sobre la verdad de una informacion. Por lo tanto, se trata
de un concepto basado en la premisa de que ningin mensaje es recibido
independientemente de su emisor. La persuasion e influencia que el mensaje
tenga en el receptor dependera de la imagen que éste tenga del emisor y ésta
a su vez depende de distintas variables que incidiran en el significado y valor
que el receptor dé a la informacion dada.

De esta forma la transparencia se convierte en parte de la vision corporativa,
crea confianza y por ende beneficios a largo plazo. Para lo cual, existen diez

pasos que permiten que una empresa u organizacion sean mas transparentes:

1. Establecer sus propias metas de desempefio social y ambiental.

2. Involucrar de forma proactiva a los publicos de interés en el didlogo.
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3. Monitorear el entorno externo de la empresa para que pueda entender
las expectativas de sus stakeholders y priorizar sus respuestas.

4. Hacer publicas las politicas de gobierno corporativo a través de canales
como la intranet o sitios web.

5. Conformar un comité interno para asegurar que el nivel directivo obtenga
una imagen completa de la performance de la empresa. Establecer un
Comité de Divulgacion para evaluar controles internos, revisar politicas y
practicas de divulgacion, determinar la veracidad de la informacion que
pudiera ser necesario revelar, y revisar comunicaciones publicas.

6. Promover la participacién de los colaboradores, comunidades aledafias
y apoyo de terceras partes independientes para abordar cuestiones de
interés social.

7. Tener disposicion para informar todo lo concerniente a la actividad que
se realiza (negocio, gestion social, politicas).

Enfrentar las preguntas dificiles en forma directa y amplia.

9. Desarrollar auditorias internas que permitan asegurar que no existe un
codigo de conducta tacito o alternativo y que los colaboradores sepan
gue se exige y valora un comportamiento ético y positivo.

10.Establecer un departamento de compliance cuya mision sea velar el
control de la gestiébn de buenas practicas de gobierno corporativo y la
obediencia a las normas establecidas a fin de asegurar que no se

produzcan violaciones a la ética de la organizacion.

Para realmente ser una institucién transparente, la transparencia debe ser una
politica que asegure que los colaboradores y demas grupos de interés
entiendan la importancia de su objetivo que es el de lograr la maxima confianza
de los stakeholders. A nivel interno, se debe construir puentes entre las
distintas areas a fin de que todo el mundo esté vinculado a esta causa comun
(Ritter, 2011: 48 Pag.).

En este contexto, la reputacion es el resultado de la suma de las percepciones

que los distintos publicos tienen y fijan de una persona o una institucion en el
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tiempo. La reputacion esta vinculada a la actitud, la conducta y ética de las

organizaciones y de quienes las integran.

Hay que recordar que ldentidad, imagen y reputacion no son sinénimos,

sino el efecto de tres aspectos diferentes de una empresa u organizacion.

La identidad define el ADN, si esta bien consolidado generara confianza entre
los colaboradores y creara mayor compromiso; hace referencia a como las
empresas U organizaciones quieren ser y ser vistos. La imagen por su lado
representa una fotografia que podria ser elaborada y producida para exponer
como las ven los demas. Mientras que la reputacion representara una pelicula
dinamica, porque responde a la percepcién que los publicos de interés se crean
en el tiempo en relacion al comportamiento de las empresas u organizaciones,
sus logros, capacidad y ética lo que Michael Ritter define, la gestion de la
reputacion como un inventario exhaustivo de los publicos y con mensajes
adecuados a las expectativas y percepciones de cada uno. Hoy unos
stakeholders son importantes y otros menos, pero el dia de mafiana uno que

hoy parece intrascendente, puede ser clave. (Ritter, 2011: 102 Pag.)

El Instituto norteamericano de Reputacion, establecid a partir de un amplio
estudio, cinco principios que confieren a la empresa una personalidad atractiva

ante el mercado:

1. De distincién. Diferenciarse del resto, erigirse como “paradigmatica en
Su sector”.

2. De orientacién. Orientar su filosofia en torno a un valor siempre presente
en su actuacion.

3. De coherencia. Ser coherente en todas sus acciones, frente a todos sus
interlocutores, sin dejar lugar a elucubraciones.

4. De identidad. Una empresa de prestigio necesita de una identidad

definida que responda con la imagen que proyecta al exterior.
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5. De transparencia. Como elemento esencial para gozar de una buena

reputacion corporativa.

2.5 Comunicacién internay clima laboral

2.5.1 Comunicacion Interna

Paul Watzlawick, aseguraba que “el primer principio de la comunicacion es que
resulta imposible no comunicarse”. Esta maxima define el papel fundamental
gue hoy en dia la comunicacién tiene en el funcionamiento y proyeccion de las

empresas u organizaciones. (Ritter, 2011: 26 Pag.)

La comunicacion no solo sirve para optimizar la gestion de los procesos, la
satisfaccion de los colaboradores y el mejor funcionamiento de los equipos,
sino que logra que las personas, los trabajadores -verdadero eje de la
compafiia- se conviertan en verdaderos embajadores de la marca a la que
representan, tanto cuando prestan un servicio en nombre de la compafiia como
cuando contribuyen a la proyeccién social de la imagen positiva de la compafia

fuera del entorno laboral (José Carlos Losada, 2011: 12 P&g.).

Por lo tanto, la comunicacion interna es fundamental para una gestion exitosa
de toda organizacion y estd buscara la consecucion de los objetivos de las

empresas u organizaciones a todos los niveles.

Existen varios estudios sobre la finalidad de la comunicacion interna. Segun el
estudio de Dircom sobre “Expectativas, practicas y resultados de la
Comunicacion Interna en empresas e instituciones espanolas”, (Dircom, 2003)

define cinco finalidades como parte de la gestion comunicacion interna:

1. Los colaboradores den lo mejor de si mismos;
2. Facilitar el didlogo entre la gente

3. Transmitir y ayudar a evolucionar la cultura corporativa.
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4. Difundir un estilo de gestion que aporte credibilidad y confianza (tratando

de alcanzar el siempre perseguido “orgullo de pertenencia”).

Por su parte, Angel Pintor (2008: 52 P4g.), suma a estos fines los siguientes:

1. Hacer publicos y explicar los objetivos de negocio, para que las
actuaciones se orienten hacia ellos

Coordinar los esfuerzos de todos hacia los objetivos

Crear el entorno adecuado, motivando, integrando, implicando
Facilitar la evolucion, los cambios, reduciendo la resistencia

Explicitar y fomentar los valores que impregnan la cultura de empresa

o 00k w0 N

Impulsar el conocimiento de la organizacion, promoviendo la

innovacion, el reciclaje...

~

Favorecer el desarrollo del talento, generando oportunidades de

desarrollo internamente.

La Asociacion Mexicana de Comunicadores a través de una encuesta realizada
a sus miembros determina que el principal aporte de la comunicacion interna
en la actualidad, estda asociado al Conocimiento y Alineamiento de los
colaboradores a la estrategia de negocio; el Fomento de la integracion de
diferentes niveles y funciones de la compafiia para una mejor coordinacion del
trabajo y la de Promocion del trabajo en equipo entre diferentes niveles y

funciones para una mejor coordinacion de trabajo.

Igualmente, los resultados de la encuesta realizada a los miembros del Instituto
de Analisis de Intangibles, y asociaciones Dircom (Directivos de
Comunicacion), (AEDIPE - Asociacion Espafiola de Direccién y Desarrollo de
Personas- y AEAP (Asociacion Espafiola de Agencias de Publicidad) otorgan a
la comunicacion interna el rol decisivo de lograr que los empleados se sientan
participes de la misibn empresarial de la organizacion en la que trabajan, algo
gue se lograria de dos modos: incrementando la confianza de los trabajadores

0 aumentando su motivacion para acudir a su actividad laboral. La eficiencia de



38

su trabajo o su rendimiento serian, por tanto, consecuencias derivadas de todo
lo anterior y no un objetivo en si mismo. (Asociacion Mexicana de

Comunicadores, 2012)

En concordancia con estas apreciaciones, la clave de la comunicacion interna
esta directamente relacionada con la motivacion que se pueda generar en la
gente; porque al final del dia, cualquier accion incide de forma directa o
indirecta en las percepciones de los colaboradores y, con ello, en la forma de

entender y participar en la organizacion.

Sin embargo, la motivacion puede resultar una cuestion muy subjetiva porque
esta depende exclusivamente de la interpretacion de la realidad de su entorno
que realice el sujeto en cada momento. Por ello, cada persona, cada grupo,
necesita ser considerado de modo aislado (José Carlos Losada, 2011: 19 P4ag.)
para determinar concretamente qué acciones influyen en su comportamiento y

percepcion frente a la organizacion a la que pertenecen.

2.5.2 Publicos internos

Conocer al publico con el que se va a trabajar es fundamental, caso contrario
cualquier esfuerzo serd en vano ya que las acciones y mensajes que se
desarrollen jugaran una suerte de loteria cuya eficacia seria practicamente
nula. Ahi radica la importancia de contar con la mayor cantidad posible de
informacion sobre cémo estd conformado este publico sus percepciones,
expectativas e incluso temores frente a la gestibn que desarrolla la

organizacion.

Sanz de la Tajada (1994: 101) define publico como “un conjunto de individuos
que revisten cierta homogeneidad —semejanza entre si a sus efectos de
relacion con la organizacion — con los que la institucion desea comunicarse

para la consecucion de un objetivo de imagen”. (Lozada, 2010: 22 Pag.)
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Entonces, al hacer referencia de publico se debe tomar en cuenta que:
estamos frente a un grupo de individuos que tienen una perspectiva similar
ante una organizacion y, que este grupo tiene unos intereses similares respecto

a esta.

Capriotti (1992) los define como “todas aquellas personas que se encargan de
la transformacion de los inputs en productos o servicios de la organizacion (...)
Todas las personas que trabajan para la organizacion”. (Lozada, 2010: 22
Pag.)

A partir de esta definicion es necesario segmentar al publico interno para
desarrollar un mapa en funcién de factores como: afiliacion sindical, lideres de
opinion internos, miembros del comité de empresa, representantes de 6rganos
de participacion e incluso, la division de todos estos publicos internos, en
funcion de areas de actividad. De hecho, y al igual que en el resto de
comunicaciones, la eficacia de la comunicacién interna es proporcional al grado

de segmentacion de los publicos a los que se dirige.

Por lo tanto, quienes forman parte de una organizacién actuardn como
embajadores de esta; y, en funcién de la importancia que se dé a este conjunto
de personas, el trabajo realizado desde comunicacion interna, se convierte en

un factor fundamental para el éxito de la gestion integral de toda organizacion.
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3 CAPITULO 1l
TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION - TIC EN
INSTITUCIONES METROPOLITANAS

3.1 Definicién e historia de las TIC

Se conocen como Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, TIC, al
conjunto de tecnologias que facilitan y promueven la produccion,
almacenamiento, sistematizacion, comunicacion, registro y presentacion de
informacion en varios formatos (voz, imagenes, datos) donde la electrénica es
la tecnologia base que permite el desarrollo de las telecomunicaciones, la

informética y el audiovisual.

Se podria considerar que las TIC tienen un inicio en la década de los cuarenta
con la comercializacién de transistores cuya evolucion- hasta la actualidad - ha
permitido que las organizaciones se comuniquen como nunca antes lo hicieron

en el pasado.

De esta manera, actualmente, la implementacion de las TIC para la produccion,
sistematizacion y manipulacion de datos es posible gracias a las facilidades de
almacenamiento, localizacion y costo que ha permitido que los flujos de
informacion sean mas rapidos y tengan una aplicacion practicamente

inmediata.

Sin embargo, hace mas de cien afios Alfred Marshall, economista britanico,
(1890), aun sin acuiar el término TIC, afirmaba que cualquier optimizacion de
los recursos en el proceso de comunicacion de las empresas tenia un efecto
sobre las acciones de las fuerzas que instan a la localizacién de las industrias.
Por su parte, McLuhan (1964) sefialaba que el uso de las nuevas tecnologias
conduciria a una densa e intensa interaccion entre las naciones, que se

caracterizaria por la uniformidad de las actividades, en cuanto a comunicacion
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se refiere, de tal suerte que un dia el mundo se constituiria en una aldea
global.(Berumen, 2008: 19 Pag.)

A inicios de los noventa otro medio que irrumpio la cotidianeidad de personas y
las organizaciones tan 0 mas poderosamente que la television fue la Internet.
En sus inicios, nadie imagino su fuerza ya que la Internet actia como un medio
que permite conectar a individuos y organizaciones en cualquier parte del
planeta, sin que esta posibilidad se vea limitada por su ubicacion o

desplazamiento geografico.

Actualmente, se podria decir que la televisibn y la Internet son las mas
destacadas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) y la
versatilidad que presentan ha permitido la introduccién de nuevos métodos
para la transmisiéon de datos en redes publicas y privadas entre empresas,

asociaciones e instituciones.

Kofi Annan, Secretario general de la Organizacion de las Naciones Unidas, en
su discurso inaugural de la primera fase de la Cumbre Mundial sobre la
Sociedad de la Informacién (WSIS por sus siglas en inglés) realizada en
Ginebra en el 2003, sefial6 acertadamente que "Las tecnologias de la
informacion y la comunicacion no son ninguna panacea ni formula magica, pero
pueden mejorar la vida de todos los habitantes del planeta. Se disponen de
herramientas para llegar a los Objetivos de Desarrollo del Milenio, de
instrumentos que hardn avanzar la causa de la libertad y la democracia, y de
los medios necesarios para propagar los conocimientos y facilitar la

comprension mutua”. (Madariaga, 2008, 86 Pag.)
3.2 Las TIC en el Ecuador
Considerando las ventajas descritas que ofrecen las TIC a todo nivel y basado

en un principio de transparencia, en Ecuador - en el 2004 — bajo las

disposiciones de la Constitucion de 1998, se aprobd la Ley Organica de
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Transparencia y Acceso Publico a la Informaciéon (LOTAIP) que busca
garantizar el derecho a acceder a las fuentes de informacién, como mecanismo
para ejercer la participacion democratica respecto del manejo de la cosa
publica y la rendicion de cuentas a las que estan sujetos todos los funcionarios

y entidades del Estado.

Sin embargo, esta accesibilidad y la globalizacion a la que McLuhan hacia
referencia ha permitido potenciar redes de intercambio desinformacion que si
bien fortalecen procesos de comunicacion también generan procesos politicos

como la monopolizaciéon de las telecomunicaciones.

En este contexto cabe considerar la apreciacion de los catedréaticos de la
Facultad Latinoamericana de Comunicacion Social (FLACSO) Mauro Cervino y
Grace Benalcazar, al considerar que la conformacion del sistema politico, el rol
del Estado, las Organizaciones de la Sociedad Civil y el accionar del sujeto-
ciudadano en un escenario que “(...) denota la expansion y profundizacion de

las operaciones sociales y las instituciones a través del espacio y el tiempo”.

En este contexto, las TIC se erigen como “un catalizador de transformaciones
sociales” (Cremades, Fernandez-Ordéfiez, lllescas, 2002:59 P&g.) que puede
producir, con el uso de Internet, un escenario transnacional de comunicaciones
digitales dentro del sistema social analogo, expandiendo su accion mas alla de
una herramienta transmisora de informacién y transformandola en un factor

para el desarrollo social (Cervino, 2011:13 Pag).

Para Bonilla y Cliche (2001) el Internet “(...) constituye la expresion de un
nuevo sistema y forma de produccion, distribucién y circulacion de la
informacion (...)”. Como Tecnologia de Informaciéon y Comunicacién es parte,
del “(...) fendbmeno de concentracion inequitativa de ingresos simbolicos y
materiales a nivel global”. La unién de la digitalizacion, las tecnologias
electronicas y las telecomunicaciones conforman una red de interconexién

desterritorializada capaz de formar una esfera puablica electronica—
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ciberespacio- donde el sujeto, sus acciones, sus comportamientos, sus
proyectos y proyecciones sufren un replanteamiento de contenido y forma de
transmision que modifica la nocién de relacion e interaccion. (Cervino,
2011:123 Pag.)

3.3 Laintranet como una herramienta TIC

Al ser este trabajo de titulacion una investigacion sobre la efectividad de la
intranet como un canal de comunicacion en el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, es importante hacer referencia de la primera
experiencia de Intranet que estd documentada en 1992 cuando ingenieros de
Sun Micro Systems ven en el uso del Web una alternativa valida de apoyo a la

gestion de sus procesos administrativos (Caribe.udea.edu, 1998).

Para marzo del 2011, el 22,3% de la poblacion de Ecuador tenia acceso a
internet (Internet WorldStats, 2012). Este aspecto evidencia que esta
plataforma abre la posibilidad para que las empresas tanto publicas como
privadas vean en el uso de portales internos una herramienta de comunicacion

y fortalecimiento con su talento humanao.

Intranet es un término surgido en 1995 para designar a las “internets internas”;
es decir, las redes corporativas basadas en la tecnologia y los servicios de
Internet y, en particular, en el modelo World Wide Web (WWW), adaptandolo a
los limites fisicos y a las caracteristicas particulares de cada organizacion. De
este modo, parte de la informacién contenida en los servidores solo puede ser

accedida por todos o algunos colaboradores.

Por lo tanto, la intranet permite conectar entre si maquinas de una misma
organizaciéon con las mismas herramientas que se dan en Internet. Como
explica Justo Villafafie desde una perspectiva mas comunicacional, y califica a

la intranet como “Una intranet. es una red corporativa de informacion, con las
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mismas propiedades que internet, que integra las personas, los procesos y las
informaciones de una empresa” (Villafafie, 1999: 308 Pag.).

La intranet es una herramienta tecnolégica puesta al servicio de la
comunicacion y el funcionamiento de las organizaciones. Como canal de
comunicaciéon permite compartir informacién entre sus miembros, reducir
costos, tiempo y segmentar por publicos el nivel de acceso a determinada

informacion.

Ademas, en relacion a otros canales de comunicacion, tal cual lo afirma
Villafafie la intranet permite contar siempre con una version actualizada de la
informacién que se genera en la organizacion y con ello, incrementar la
productividad a través de un mejor acceso a la informacién, fomentar
colaboracion en el seno de la empresa y constituir en un sistema de gestion de

la informacién mas eficaz (Villafafie, 1999: 310 P4ag.).

En relacion a las ventajas que la intranet ofrece, Francisco Fernandez Beltran
destaca especialmente tres que convierten a este nuevo canal en pieza clave
del nuevo sistema de comunicacion interna: Da coherencia y cohesion a los
contenidos porque permite un acceso a los contenidos de manera estructurada.
Facilita la actualizacibn de los mismos porque reduce los tiempos para la

publicacién y renovacion de la informacion. (Beltran, 2011: 16 Pag.)

Permite segmentar y personalizar la comunicacion porque establece perfiles o
niveles de acceso a los contenidos, de forma que se puedan discriminar los
mensajes en funcién de los diferentes publicos que existan en el interior de la

organizacion.

Sin embargo, la intranet como canal de comunicacién interna no se limita a la
transmision de informacién, sino que tiene repercusiones directas sobre las
relaciones entre los diferentes publicos que integran cada organizacion. Tal

cual lo sefiala Maite Alba, quien afirma que la intranet da la posibilidad de un
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mayor contacto entre directivos y empleados, y en consecuencia da un

sentimiento mas fuerte de pertenencia al grupo. (Beltran, 2011: 17 Pag.)

El uso de esta tecnologia como eje del sistema de informacion de una
organizacién permite combinar el canal de distribucién de informacion que se

convierte en un claro medio de gestion de talento humano.

La intranet, desde su origen ha sido considerada una herramienta vinculada
con la administracion de las organizaciones, que permite a Sus usuarios
desarrollar gran parte de su labor cotidiana de manera mas facil y agil y que

aporta una funcionalidad que facilita la productividad final.

Para establecer una intranet, las consideraciones funcionales son tan
importantes como las técnicas y en definitiva, las técnicas estan condicionadas
a los requerimientos funcionales definidos por la organizacién. Porque la
concepcioén de una intranet no solo considera el uso de cierta tecnologia
disponible en el mercado, sino también el re-pensar los procesos de
generacion y administracion de los recursos de informacion (Caribe.udea.edu,
1998).

Sin embargo, en estos ultimos afios, la intranet ha superado y hoy por hoy se lo
denomina Portal del Empleado que, si bien guarda ciertos parecidos con la
Intranet, introduce otros elementos que lo hacen mas interesante para los

colaboradores.

El Portal del Empleado, no solo permitird un acceso cémodo y rapido a la
informacion mas estratégica y operativa para el desarrollo de las funciones
propias de cada trabajador, sino que esta plataforma se integra dentro de un
nuevo modelo de gestion y direccion del capital humano cada vez mas

extendido.
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Por una parte, el Portal incorpora muchos de los elementos de las Intranet:
1. Directorios de personas (clientes, empleados, proveedores)
2. Biblioteca (informes, documentos),

3. Aplicaciones, herramientas para realizar todo tipo de documentos.

Pero, ademas de esta informacion, el colaborador puede encontrar en el Portal
todo lo necesario para su actividad diaria como informacion sobre la actualidad
corporativa de su empresa, profundizar en la actividad y realidad de otros
equipos y centros, participar en la gestion y aportacion de conocimiento, v,
cdmo no, penetrar activamente en la compafia a través de elementos de
feedback a través del uso de herramientas participativas como son redes
sociales internas, creacién de foros y espacios para que los colaboradores

aporten contenido al Portal.

4. Secciones de ocio y tiempo libre, asi como otros destinados a la familia,
que aportan una dosis importante de informacion de caracter emocional
hacia el empleado, que tomara el Portal no solo como un elemento
Gnicamente laboral, sino también como un instrumento mas amplio y
mas atractivo donde pueda desarrollarse mas alla de su funcién como

trabajador.

Yolanda Domingo, consultora senior del area de comunicacion interna del
Grupo Inforpress, plantea que un Portal del Empleado debe contar con tres
pilares fundamentales:

1. Actualizacion constante: un empleado solo se sentira motivado a
utilizarlo si sabe que se va a encontrar contenidos nuevos o de interés,
Disefio intuitivo: sencillo y claro

3. Personalizacion: segmentarlo a los diferentes publicos de una
organizacion, para que la informacion a la que puedan acceder sea,

efectivamente, de su interés (Revista de Comunicacién, 2007).
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Para que la intranet o portal del empleado cumpla con sus objetivos es
importante conocer los tipos de publicos — usuarios, de este canal de
comunicacion para lograr que su uso y efectividad permitan alcanzar las metas

esperadas.

Por lo tanto, es importante tomar en cuenta temas como nativos digitales y
alfabetizacidn tecnolégica, conceptos necesarios para este caso de estudio asi
como también conocer las necesidades de cada uno de estos publicos para lo

cual es basico, la caracterizacion de cada uno de ellos.

3.4 Nativos y migrantes digitales

3.4.1 Nativos digitales

La expresion nativos digitales (“digital natives”) fue acuiada por Marc Prensky
en un ensayo titulado “La muerte del mando y del control”, donde los
identificaba con aquellas personas que han crecido con la Red y los distinguia

de los inmigrantes digitales (“digital inmigrants”), llegados mas tarde a las TIC.

De esta forma, se considera que los nativos digitales nacieron en la era digital y
son usuarios permanentes de las tecnologias con una habilidad natural.
Ademas, se sienten atraidos por todo lo relacionado con las nuevas
tecnologias tanto que las TIC satisfacen sus necesidades de entretenimiento,
diversion, comunicacion, informacién y, en muchos casos, también de

formacion. (Ftp.Informatik, 2006)

Esta nueva generacidbn de usuarios absorbe rapidamente la informacion
multimedia de imagenes y videos, igual o mejor que si fuera texto; consumen
datos simultaneamente de multiples fuentes; esperan respuestas instantaneas;
permanecen comunicados permanentemente y crean sus propios contenidos.

A los nativos digitales les encanta hacer varias cosas al mismo tiempo: son

multitarea.
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Afrontan distintos canales de comunicacion simultaneos, prefiriendo los
formatos gréficos a los textuales. Utilizan el acceso hiper textual en vez del

lineal. Funcionan mejor trabajando en red.

Destacan la inmediatez en sus acciones y en la toma de decisiones.
Acercandonos al area de la psicologia, el nativo digital en su nifiez ha
construido sus conceptos de espacio, tiempo, numero, causalidad, identidad,
memoria y mente a partir, precisamente, de los objetos digitales que le rodean,

pertenecientes a un entorno altamente tecnificado.

Y, en resumen, podria afirmarse que los nativos digitales, lejos de ser una
moda temporal, parecen ser un fendmeno que abarca el conjunto de una

generacion y que crece firmemente

3.4.2 Inmigrantes digitales

Tal como se ha descrito, “Nativos digitales” es el término que describe a las
personas, menores de 30 afios, que han crecido con la tecnologia y, por lo
tanto, tienen una habilidad innata en el lenguaje y en el entorno digital. Las
herramientas tecnoldgicas ocupan un lugar central en sus vidas y dependen de
ellas para todo tipo de cuestiones cotidianas como estudiar, trabajar,

relacionarse, comprar, informarse o divertirse.

“Inmigrantes digitales” son aquellos que se han adaptado a la tecnologia y
hablan su idioma pero con “cierto acento”. Son fruto de un proceso de
migracion digital que supone un acercamiento hacia un entorno altamente
tecnificado, creado por las TIC. Se trata de personas entre 35 y 55 afios que no
son nativos digitales y han tenido que adaptarse a una sociedad cada vez mas
tecnificada. (Garcia. F, Portillo. J, Romo. J, Benito. M, 2007: 3 Pag.)
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3.4.3 Analfabetismo tecnolégico

Segun datos de la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (Senatel),
revelan que hasta mediados de 2009 la brecha tecnolégica en el Ecuador
afectaba al 74% de la poblacion, por tal razon es fundamental analizar que tan
calificados estan los colaboradores de las empresas para manejar las

herramientas tecnoldgicas que estan a su disposicion. (Senatel, 2009)

La alfabetizacion tecnolégica hoy es un derecho fundamental de todo ser
humano, que implica no solo el manejo de las mismas sino que su concepto va
mas alla para entender, reflexionar y desarrollar competencias sobre el uso de

estas herramientas en la vida cotidiana, y sobre todo en un contexto laboral.

La alfabetizacidn tecnoldgica por tanto, constituye un propésito inaplazable que
busca que los seres humanos tengan la capacidad de comprender, evaluar,
usar y transformar los objetos y sistemas tecnologicos como requisito para su
desempefio en la vida social y productiva. “El desarrollo de actitudes cientificas
y tecnoldgicas, tiene que ver con las habilidades que son necesarias para
enfrentarse a un ambiente que cambia rapidamente y que son Utiles para
resolver problemas, proponer soluciones y tomar decisiones sobre la vida
diaria”. (UNESCO: 2005).

Para romper estar brecha es necesaria la apertura hacia el aprendizaje
tecnologico que en buena parte es ahora también responsabilidad de las
empresas, de los medios, las comunidades y los gobiernos.

3.5 Las TIC en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito

En la actual gestion del alcalde del Distrito Metropolitano de Quito, Augusto
Barrera, se han desarrollado varias politicas municipales que pretenden
implementar un nuevo modelo de administracion publica basados en varios

procesos informaticos.
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En este sentido, se encuentran enmarcadas las acciones relacionadas al tema
electronico usando las TIC con una vision convergente y progresiva
incorporando como objetivo estratégico la relacion entre el gobierno local —
colaboradores — ciudadanos.

Desde el afio 2009 se han realizado varias modificaciones en este marco para

la convergencia tecnoldgica entre tradicionales y nuevas tecnologias.

Es asi, que, segun los datos proporcionados por el Departamento de Recursos
Humanos del DMDQ existen 7134 colabores cada uno de ellos con
disponibilidad de una PC y acceso a Internet. EI Municipio cuenta con una
capacidad instalada de 50 megas de internet las cuales estan repartidas entre
todas las entidades municipales. Cuenta con una plataforma propia que le

permite garantizar la conectividad y accesibilidad de todos sus colaboradores.

Segun las Politicas de Gestion Tecnoldgica que estd en vigencia para los
colaboradores del Distrito Metropolitano de Quito, en el capitulo 3 Del Uso del
Internet afirma que:

Se espera que quienes usen el servicio de Internet lo hagan de manera
consciente con el enfoque institucional, tomando conciencia de que es un
recurso limitado. El servicio de internet corporativo (intranet) proporcionado por
el MDMQ se limita al acceso a sitios web de interés del Municipio. Es decir,
bajo ningln motivo el usuario que tenga acceso a internet podra visualizar
informacion no relacionada con el ambito laboral debido a que entorpece el

trabajo institucional. (Anexo 2)

Entre los problemas que se presentan en la gestion y administracion de TIC en
el DMDQ Micael Aguirre, analista de sistemas del Municipio comenta que su
principal dificultad es el analfabetismo tecnoldgico y que a través del Instituto
de Capacitacion Municipal (ICAM) se pretende suplir estas falencias; sin
embargo, hay personas que se rehdsan a utilizar las nuevas tecnologias.

(Comunicacion personal, junio 14, 2012)
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La intranet del MDMQ esta estructurada en secciones generadas a traves de
vinculos que son: Portal Direccion de Recursos Humanos, Municipio de Quito,

Quito Avanza, Matriz de Diagndstico de IT, Politicas de Gestién Tecnoldgica,

Directorio Telefénico, Cumpleafios y Anuncios laborales.

Intranet Metropolitana
. A 2 Al site -
Direccién Metropolitana de RR.HH. Lo L TS
DISTRITO
WETROPOLITANO

Intranet Alcaldia v iinistracié - se erales » | Concejo Metropolitano v Administraciones Zonales ~ | Agencias » | Registro dela Propiedad + | Sistemas MDMQ ~

ek Intranet Metropolitana > Administracién General > Direccién Metropolitana de RR.HH
sitio

Documentos

Noticias del Municipio Direccién
» Documentos del i Sonald
proyecto Concurso de Méritos y Oposicién Administracion Zonal Calderén § Noticias del Municipio - Noticias del Municipio 29 etropolitana de
por Recurs Recursos Humanos
La Administracién Zonal Calderén convoca a Concurso de Méfitos y Oposicién ‘Administracion
\\ ! 7 para llenar los puestos de conformidad a la convocatoria adjunta General
\. Q ‘/f MAYOR INFORMACION: Para postular al concurso, favor visite Ia pagina web: e R e imany
i 4/ \www.socioempleo.gob.ec
Caldoron Portal Direccién Recursos Humanos
Ahddd
Curso Asistencia Ejecutiva 18/06/2012 7:54
® Resultados por Recursos. Humanos
So Q Telefonia Unificada Municipal
= DIRECTORIO
 ASISTENCIA EJECUTIVA TELEFONICO
Invita a funcionarios y funcionarias del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito a participar en el
‘evento ASISTENCIA EJECUTIVA, que se realizara del 25 de junio al 6 de julio de 2012 en horario de 14217
hhoras en el ICAM "Benalcazar N6-66 y Olmedo.
TELEFONIA
Los temas a tratarse
P UNIFICADA
EFECTIVIDAD PERSONAL
ATENCION AL USUARIO
LA REDACCION EFICIENTE
S ——
Listo & Intranet local | Modo protegido: desactivado v R100% v

(3.1) HOME INTRANET MDMQ

En relacion a la intranet, Aguirre la considera que es una herramienta de
trabajo que no tiene por qué mantener un disefio amigable, ya que se
considera que su uso es netamente laboral y no para cuestiones sociales. Sin
embargo, reconoce que entre las limitaciones del sistema esta la imposibilidad

de acceder a las cuentas desde maquinas exteriores.

En relacibn a la accesibilidad, Aguirre comenta que el acceso a paginas
externas esta establecido a través de dos formas: personal y automatico. El
primero se refiere al acceso que efectla individualmente una persona; mientras
que el segundo hace referencia al acceso que se genera autométicamente a
travées de las herramientas tecnolégicas como parte de su transaccion

programada.
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Por lo tanto, todo acceso a soluciones TIC y servicios Tecnoldgicos estan
basados en perfiles que son un conjunto de permisos designados para que de
manera personal o automatica se establezca la conexiéon al uso de la
informacion y recursos tecnoldgicos. Los niveles de acceso restricciones y
claves son de exclusiva responsabilidad de la Direccion de Informatica a
solicitud expresa y por escrito de los directores respectivos. De esta forma,
todos los procesos, procedimientos y formatos para el uso de las TIC son
desarrollados con base y relacién al esquema global de gestion tecnoldgica de
los servicios municipales cuya caracterizacion se basara en sus componentes y

su relacion con los colaboradores concluye Aguirre.

tangibles o intangibles tangibles o intangibles
Eje de Gestién Transversal de Servicios Emisores / Proveedores Receptores/ Clientes
\ o
Requisitos Productos
(inputs) (outputs)

B A

= Procesos

Servicios de
Gestion

Torre de Servicios de Gestion
[ |

Normativa Oficial
(incluye cambios al Reglamento Laboral)

s g =
7 . : /// < -6

Colaboradoras/es Know How instructivos  formatos  © herramientas

(perfiles de gestion)  (BDD de conocimiento técnico institucional) (tangibles / intangibles)

(3.2) ESQUEMA GLOBAL DE GESTION TECNOLOGICA ORIENTADO A SERVICIOS

El manejo de las TIC en el Municipio de Distrito Metropolitano de Quito es
responsabilidad de la Direccibn de Informatica quien mantiene un plan
informatico administrativo, maneja un plan informatico estratégico para

administrar y dirigir todos los recursos tecnoldgicos, el mismo que estara
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alineado con el plan estratégico institucional y este con el Plan Nacional de
Desarrollo y las politicas publicas del Gobierno Nacional que consideran que la
estructura interna, procesos, infraestructura, comunicaciones, aplicaciones y
servicios a brindar, asi como la definicion de estrategias, riesgos, cronogramas,
presupuestos de inversion; estaran reguladas bajo las normas del control

interno para las entidades y organismos del sector publico.

El MDMQ para asegurar que su solucién tecnolégica o productos que lo
conforman son de calidad realiza mediciones basados en tres objetivos:

1. Ayudar a entender qué ocurre durante el desarrollo y mantenimiento,

2. Permitir controlar lo que sucede en los proyectos; v,

3. Mejorar los procesos, soluciones tecnolégicas y productos tecnolégicos.

En este contexto, Fabricio Cabrera, administrador de la intranet del MDMQ,
(Comunicacion personal, junio 28 2012) afirma que la Intranet responde a las
necesidades comunicacionales de la organizacion y de los publicos que la
conforman. Ademas de brindar la posibilidad de que los 7134 colaboradores se
mantengan informados sobre las principales acciones que se desarrollan en
sus distintas dependencias, asi como también tener acceso a informacién

oficial que es de utilidad y de uso diario.

Sin embargo, Cabrera sefiala que una de las falencias de la intranet es que su
estructura y contenidos son manejados desde el Departamento de Sistemas
quienes se han limitado a buscar herramientas de actualizacién del sitio sin
contemplar el desarrollo de un arbol de navegacion como documento base este
tipo de plataformas tomando en cuenta que este conforma la estructura de un
sitio web y al igual que un arbol que tiene ramas, que sostienen otras ramas

para finalmente llegar a las hojas.

Es importante resaltar que al hablar de ordenar la estructura de una aplicacion

web, como una intranet, no se hace referencia al contenido en pantalla. Es
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decir no se esta definiendo donde va un banner promocional, sino

jerarquizando el orden del contenido principal.

Para comprender mejor el ordenamiento que genera el arbol de navegacion, se

proporciona el siguiente ejemplo:

secciones de navegacion

L

pagina principal
del sitio

basicos

inter-
medios
secciones
principales
avan-
zados

56600 o
T

av6cad

(3.3) ARBOL DE NAVEGACION TIPO

Con lo expuesto, queda claro que la actual plataforma con la que cuenta el
MDMQ esta disefiada desde una perspectiva de comunicacion vertical, mas
conocida en el ambito tecnolégico como 1.0, que quiere decir que es un canal
en el que los usuarios solo se limitan a recibir la informaciéon que el

administrador del sitio considera oportuno (adrigarfi.wordpress, 2012).
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Por lo tanto, se considera que las caracteristicas que presenta la intranet del

MDMQ tiene oportunidades de mejora a fin de que sus usuarios finales, los

colaboradores, se sientan reflejados e integrados a través de este medio.
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3.6 Lainfluencia de las TIC en |la sociedad

En el transcurso de la sociedad, han surgido diferentes aspectos que
inevitablemente influyen en el comportamiento y forma de pensar de las

personas.

La influencia de la ciencia y la tecnologia ha dado como resultado la
generacion de tendencias y sucesos trascendentales que han definido el rumbo
de la historia. Dicho impacto ha influido de forma positiva y negativa en los

acontecimientos de la sociedad.

En cuanto a los efectos positivos de la ciencia y tecnologia, se pueden resaltar
los logros que la ciencia ha obtenido en el campo de la medicina, industria y
comercio. Por su parte, la tecnologia ha aportado grandes beneficios al ser
humano, en area de la salud con la invencién de aparatos y dispositivos para la
deteccion y diagnostico temprana de enfermedades; en la vida cotidiana con la
incorporacion de aparatos que simplifican el trabajo en el hogar; y en el area
empresarial con el desarrollo de nuevas tecnologicas que han modificado los
procesos de comunicacién y manejo de informacion, con la apariciéon del
teléfono, luego el telégrafo y el sistema de correo tradicional, que por afos

fueron medios basicos de comunicacion.

Con el surgimiento de la computadora en la década de los ochentas, como el
medio mas complejo y eficaz para procesar datos, se dio paso a la creacion de
una red global de computadoras conectadas entre si, conocida en la actualidad
como Internet, cuya plataforma permite la creaciéon de medios y canales para
que las empresas y organizaciones mantengan una relacion mas cercana y

directa con sus publicos de interés.

Cuando se incorpora el término “virtual” a los procesos, se envuelve en un halo
de misterio y complejidad, porque se lo relaciona con algo totalmente nuevo,

cuando en realidad se esta frente a la automatizacion de un proceso que
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usualmente se ha ido desarrollado e involucrando cotidianamente en nuestras
vidas, como es el caso del: gobierno electrénico, comercio electrénico,

telemedicina, voto electronico e intranet.

Es asi que, los medios electronicos proporcionan nuevos mecanismos para
darle seguridad a los procesos y asi disminuir el factor de error humano,
optimizando los recursos de tiempo y dinero e incrementando la eficiencia y

eficacia de sus procesos.

Sin embargo, la ciencia se ha utilizada también con fines perjudiciales al
hombre, como el desarrollo de quimicos y armas nucleares. Ademas, se
empelan tecnologias informéaticas para falsificacion de documentos vy
productos; la creacién de publicidad nociva, pornografia y violacion de la
intimidad del ser humano. También la innovacién tecnoldgica en las empresas
ha provocado que la automatizacién de procesos sustituya a los trabajadores,
generando desempleo, lo que ha generado varios detractores de la misma.

Lo expuesto podria alinearse con la teoria que, Martin Heidegger desarrolla
sobre el “Ser y tiempo”, donde recupera al ser como la principal preocupacion
para la filosofia. Es decir, es el ser que se pregunta por si mismo - el dasein
(ser-ahi) - al cual le preocupa su ser y se concibe como un ente existencial,
responsable de vitalizar y darle sentido al mundo. (Revista de filosofia, 2006).

En este contexto, resulta fundamental para este trabajo de investigacion
plantear las posibilidades y limitaciones que las TIC ofrecen en la gestion diaria

de la intranet como un canal de comunicacion interna en el MDMQ.

Una de esas limitaciones es la conectividad debido a la cantidad de usuarios
del MDMQ; la accesibilidad de la plataforma es otra limitacion frente a la

diversidad de publicos internos que esta organizacion mantiene.

Para la ejecucion de procesos y herramientas tecnoldgicas es primordial la

generacion de fases de induccion y diferenciacion de mensajes que permitan
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atender los requerimientos de los publicos internos. Sin dejar de lado la brecha
generacional y de conocimientos, asi como también la resistencia y temor a

involucrarse con la tecnologia.

Si se consideran estos procesos, se podra garantizar que la gestion de la
intranet en el MDMQ cumpla con su objetivo principal de unir a sus
colaboradores a través de esta plataforma, promoviendo espacios de
participacion y sentido de pertenencia. Para ello, se requiere del trabajo y
compromiso de toda la organizacion (no solo del area de comunicacion) ya que
la implementacion de TIC involucra de manera activa a todos sus

departamentos.

La intranet, no es el fin Gnico para interconectar a los colaboradores de una
organizacién. Sin embargo, en el caso del MDMQ puede ser una alternativa
vélida frente a la distribucion geogréfica y fisica en la que se sus colaboradores
se encuentran; sin dejar de lado las limitaciones y barreras que su
implementacion pueda conllevar y que por si mismas representan un reto para

su Optima gestion.
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4 CAPITULO IV
EFICACIA'Y EFICIENCIA DEL INTRANET EN EL MUNICIPIO DEL DISTRITO
METROPOLITANO DE QUITO

4.1 Definicion de eficacia y eficiencia

Del latin efficac/, la eficacia es la capacidad de alcanzar el efecto que espera
0 se desea tras la realizacion de una accion. Mientras que el concepto de
eficiencia (del latin efficient/a), se refiere al uso racional de los recursos para

alcanzar un objetivo determinado. (RAE, 2012)

Tomando en cuenta estos conceptos cabe resaltar que una organizacién no
puede hablar de eficiencia o eficacia si esta no ha establecido claramente un
objetivo que determine de forma estratégica la finalidad que dentro de la

organizacion tiene la comunicacion.

Por lo tanto, desde un aspecto comunicacional es importante definir como
desde la comunicacion se puede ser eficaz, es decir como se puede hacer lo
correcto, considerando que uno de sus fines es tratar de generar impactos en
sus publicos de interés para que ellos contribuyan en el fortalecimiento de los

vinculos.

Mientras que, la eficiencia esta relacionada con hacer lo que se debe, de forma
correcta con el uso inteligente de los recursos disponibles. Recursos que a
nivel de comunicacién podrian considerarse como los medios que se usan para
llegar a los publicos, presupuestos para recursos tecnolégicos y humanos,
normas y procedimientos que delimitan un norte sobre la gestion de la

comunicacioén en la organizacion.

Para concluir, es importante hacer referencia al concepto que German Caicedo
Prado propone al definir qué: “La comunicacion es efectiva cuando genera

valor agregado a los objetivos corporativos (eficacia) y lo hace en el marco de
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un proceso que propicie el uso adecuado y 6ptimo de medios y recursos

(eficiencia)” (dircomsocial, 2012).

4.2 Metodologia

Para determinar ¢Cuan eficiente y eficaz es el uso de la intranet para los
colaboradores del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito (MDMQ)? el
presente trabajo se ha desarrollado como una investigacion evaluativa, un tipo
de investigacion aplicada cuyo objetivo a diferencia de la investigacion basica
no es el descubrimiento del conocimiento sino que pone especial énfasis en la
eficacia y utilidad de programas o procesos de intervencion social. Este tipo de
investigacion busca la valoracion de la eficacia de los servicios que se
presentan en la sociedad proporcionando informacién para la planificacion, la

realizacion y el desarrollo de programas.

Su propésito es medir los efectos de un programa por comparacién con las
metas que se propuso alcanzar con el fin de contribuir a tomar decisiones

futuras para mejorar la programacion (Pineda, De Alvarado E, 2008, p.92).

Tomando en cuenta que el objetivo general del presente trabajo que es:
“Determinar la efectividad del uso de la intranet en el MDMQ”, se han planteado

los siguientes objetivos especificos:

- Conocer el nivel de alfabetizacion tecnolégica de los usuarios de la
intranet del MDMQ.

- Conocer las expectativas de los usuarios de la intranet del MDMQ.

- Proponer un manual de uso para la administracion de contenidos
de laintranet de MDMQ.

Por lo tanto, para alcanzar los objetivos planteados, se desarrollé6 una encuesta

de satisfaccion al usuario, la misma que se realizé a todos los colaboradores



61

del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito a través de la intranet a la que

tienen acceso los 7134 colaboradores.

Igualmente, se aplicaron entrevistas de profundidad a los creadores y
administradores de contenidos de la intranet del MDMQ como a profesionales

expertos en el uso y aplicacion de herramientas TIC.

Por lo tanto, para el caso de estudio, en primer lugar, mencionaremos el
organigrama del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito (Anexo 3) para

definir los publicos internos que lo conforman.

La distribucion interna del MDMQ permite evidenciar que los 7134 usuarios del
intranet municipal estan distribuidos entre sus 58 dependencias. Esto evidencia
— al mismo tiempo — que las necesidades y expectativas de sus publicos
variaran de acuerdo a sus responsabilidades y funciones dentro de la

organizacion.

De esta forma, la diversidad de publicos internos con los que cuenta el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, se demuestra a continuacion en

los siguientes cuadros de edad y género.
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Se considera importante dentro de la muestra total identificar los porcentajes de

colaboradores por sexo, es decir, mujeres y hombres, ya que esto puede

aportar en el analisis de los resultados.

(4.1) COMPOSICION DE NOMINA POR SEXO

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
MUJERES 3181 45%
HOMBRES 3953 55%
TOTAL 7134 100%

(4.1) COMPOSICION DE NOMINA POR SEXO

® Hombres

® Mujeres




63

Composicion de lanémina por rango de edades
Otro factor que resulta importante revisar para esta investigacion es el rango de
edades que conforman la némina.

(4.2) COMPOSICION DE LA NOMINA POR RANDO DE EDADES

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
ENTRE 20 A 39ANOS 1750 25%

ENTRE 40 A 59 ANOS 3589 50%

ENTRE 60 A 79 ANOS 1790 25%

ENTRE 80 A 89 ANOS 6 7%

TOTAL 7134 100%

(4.2) COMPOSICION DE LA NOMINA POR RANGO DE EDADES

7,0%

® ENTRE 20 A 39 ANOS
B ENTRE 40 A 59 ANOS

ENTRE 60 A 79 ANOS
® ENTRE 80 A 89 ANOS

En la grafica se evidencia que en el MDMQ se maneja un porcentaje
equilibrado de colaboradores entre hombres y mujeres. Sin embargo, en la
gréfica del rango de edades se puede contemplar que un 75% de ellos (entre
40 y 89 afos) son migrantes digitales esto demuestra que la edad es un factor
importante, puesto que determina las necesidades, aspiraciones , prioridades y
expectativas de la gran mayoria de colaboradores. Sin dejar de lado, por
supuesto, las necesidades y expectativas de otros grupos de colaboradores

mas jovenes.
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4.3 Investigacion aplicada al caso de estudio

Guillermo Bosovsky (Bosovsky, 2011: 4 P&g.) afirma que “Comunicar es
influirse mutuamente, es aprender y ensefar. Es proponer algo, es responder
respecto a algo, es mejorar, es aprender a ponerse en el lugar del otro, es
aprovechar al otro para desarrollar nuestras aspiraciones y nuestros

proyectos”.

Por lo tanto, con el propdsito de investigar la “Eficacia y eficiencia de la
Intranet en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”, se aplicaron varias
técnicas para recopilar toda la informacion que los publicos internos puedan
proporcionar en beneficio de esta investigacion y que sean ellos, (publicos

internos) quienes permitan discernir la realidad que viven.

Para ello, se desarroll6 un mix metodolégico con las siguientes herramientas:
Focus Group: Para conocer percepciones, opiniones y actitudes sobre la
eficacia de la intranet y si esta cumple con los objetivos que la administracion
del MDMQ aspira.

Por lo tanto, se realiz6 un focus group con nueve representantes (uno de cada
administracion zonal y general) del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito. Se pidi6 a cada administrador zonal delegue al comunicador para este
proceso. Sin embargo, previo a esta actividad se firmé un acuerdo de
confidencialidad que determiné que Unicamente la informacion vélida sea
utilizada para esta investigacion mientras que los archivos de registro sobre

opiniones y comentarios vertidos no sean divulgados.

Una vez aplicada esta herramienta se pudieron determinar las expectativas, el
uso y el criterio que tienen los colaboradores acerca de la intranet lo que
determiné que:

- Laintranet, como un canal de comunicacién interno, no cumple con

las expectativas de los colaboradores.
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El acceso a la intranet es diario, porque es el paso obligatorio para

el uso de herramientas de su computadora personal.

Su principal uso es el conocimiento de la asignacion de roles de

pago a fin de mes.

Consideran que esta herramienta es poco amigable para el usuario
desde el disefio y en el contenido, deberia ser més personalizado y

mas dinamico.

Deberia ser como una red social interna para conocer informacion
sobre los colaboradores, considerando la gran cantidad de
personas que ahi trabajan y que por su misma naturaleza no

pueden conocerse entre todas.

Entrevistas en profundidad: A personas cuyas ideas, opiniones Yy

valoraciones son especialmente relevantes para los objetivos de la

investigacion.

En este apartado, se realizaron entrevistas a:

Francisco Cabrera, administrador web del MDMQ,
Héctor Calderén, Community Manager de redes sociales del MDMQ,
Cristian Espinosa, experto en TIC y consultor del MDMQ,

José Rivera, experto en TIC y catedratico.

Las dos primeras, colaboradores directos del MDMQ, fueron seleccionadas

considerando que son las responsables del manejo y gestion de las TIC dentro

del Municipio. Mientras que, los dos ultimos fueron escogidos por su actividad

profesional y conocimiento frente al tema central de la investigacion.

A las personas descritas se les aplicé el siguiente cuestionario:
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TRABAJO DE TITULACION
MASTER DIRCOM
UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

ENTREVISTAS EN PROFUNDIDAD

CUESTIONARIO:

¢ Cudles son las herramientas que las TIC ofrecen y qué beneficios presentan

para las empresas y organizaciones?

¢, Cual es la importancia de las TIC en la actualidad y dentro de la gestidn

publica, como incide la gestion y aplicacion de estas?

¢De qué manera el uso y aplicacion de TIC permiten mejorar procesos

internos en las instituciones publicas?
¢ Usted considera que la intranet como canal de comunicacion interno puede
potenciar el sentido de pertenencia y la cultura interna en una empresa /

organizacion?

¢, Qué importancia tiene contar con una intranet en el Municipio de Quito para

los colaboradores?

¢En una empresa como el MDMQ con mas de 6000 empleados el intranet es

una herramienta adecuada?

¢En una empresa, quiénes deberian ser los que manejen la intranet?

¢, Considera usted que el manejo de TIC es diferente o deberia ser diferente en

una empresa publica y en una empresa privada?
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En este contexto, Francisco Cabrera, administrador web del MDMQ, afirma que
las TIC responden a todas las herramientas informaticas que permitan el
intercambio, almacenamiento y gestion de la informacion dentro de una

organizacion.

En la gestion publica, Cabrera considera que las TIC permiten una mejor
administracion de los procesos en las diferentes unidades de gestion, la
posibilidad de compartir informacién organizada con enfoque y en menor
tiempo posible generando una velocidad de respuesta diferencial en la
institucion que en el caso del Municipio es una posibilidad de llevar el flujo de

informacion de manera rapida a todos los colaboradores.

La intranet en el Municipio es un servicio que permite a recursos humanos
publicar noticias, un directorio telefénico y ayuda a estar informados de los
quehaceres del MDMQ es una herramienta totalmente adecuada. Su Unica
desventaja es que el departamento de comunicacion no esté involucrado en la

gestion de contenidos.

Por su parte, Héctor Calderén, Community Manager del MDMQ, afirma que la
principal ventaja de las TIC es la inmediatez y el contacto con el publico sean

internos o externos, generando una cercania que otros medios no poseen.

Historicamente, comenta Calderdn que, los procesos en la gestion publica han
sido mas lentos que en el sector privado. Pero en la actualidad la realidad es
diferente porque las empresas publicas utilizan las TIC como un mecanismo de
transparencia que permite a la ciudadania estar mas cerca de las obras y

mandatarios.

Para Calderon el uso de la intranet puede repotenciar el sentido de pertenencia
de los colaboradores, pero por si solo es muy dificil, ya que no permite la
participacion del publico interno en los procesos y en la toma de decisiones. Al

momento la intranet del Municipio se considera que es un recurso
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desperdiciado y mal utilizado ya que el sector publico no ofrece productos sino
brinda servicios y los colaboradores a la vez, son ciudadanos. Concluye que la
intranet es una herramienta subutilizada ya que no todos los colaboradores
conocen de su funcionamiento por lo tanto sugiere que deberia ser manejado

por la Secretaria de Comunicacién con un soporte técnico de sistemas.

Para Cristian Espinoza, experto en TIC y consultor del MDMQ, las TIC no
deben ser consideradas herramientas sino procesos para realizar un cambio
cultural. Las herramientas no sirven para nada si tras de ellas no hay un

proceso que permita cimentar y generar un cambio en las organizaciones.

La importancia de las TIC, afirma Espinoza, es que siempre estan asociadas a
los objetivos que se buscan en la organizacién. Espinoza considera que es
importante capacitar a los colaboradores municipales en el uso de redes
sociales pues muchos de ellos no estan familiarizados con las mismas. No
existe una diferencia entre las empresas publicas y privadas, todo depende de

coémo el lider de la empresa quiere enfocar su comunicacion.

En el caso de la intranet, Espinosa la ve como una posibilidad de que la gente

pueda comunicarse no de forma vertical sino horizontal.

Por su parte, José Rivera, experto en TIC y catedratico, ve en estas
herramientas la oportunidad de brindar servicios en linea, la posibilidad de
crear comunidades con distintos objetivos dentro de la empresa, compartir
contenidos, socializar temas. Sin embargo, para que éstas sean eficientes lo
importante es plantearse objetivos empresariales para alinearlos con estas

herramientas.

Segun Rivera para posicionar y hacer presencia digital, estas herramientas
deberian dar el gran paso del 1.0 (comunicacién vertical) hacia la 2.0
(comunicacion horizontal) que tiene la posibilidad de manejar blogs, que es una

buena opcion, plataformas de publicacion de contenidos como Yyoutube,
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slideshare, issue que te permite posicionar temas, identificar nichos en los que

tu quieres aparecer.

Para Rivera, al momento de aplicar una herramienta en las empresas publicas
es importante analizar y discutir sus contenidos para que logren tener el

posicionamiento deseado y sobre todo que la gente pueda asimilarlo.

Las TIC permiten mejorar los procesos internos en las empresas publicas
siempre y cuando, sea la herramienta socializada; caso contrario, no sirve de
nada implementar una herramienta que puede ser muy efectiva pero que no la
conocen sus colaboradores. Ese es un cuello de botella en la aplicacion o

implementacion de herramientas tanto en lo interno como en lo externo.

Rivera considera que el éxito también va en funcion del conocimiento de la
herramienta por parte de los usuarios (nativos y migrantes digitales) ya que no
existe una herramienta tecnolégica exitosa si no contempla una fase de
capacitacion e implementacion, adopcion y uso de las personas que, por si sola
tenga buenos resultados. Lo que recomienda es hacer cursos diferenciados
para cada uno de los publicos y recomienda que antes de publicar la
herramienta hay que correrla con un grupo reducido para ver de qué manera se
puede mejorar, por lo general las herramientas se las disefia solo desde el
ambito técnico, muy pocas veces se conforma un equipo multidisciplinario para
disefiar la herramienta. Lo ideal seria que participen técnicos, comunicadores,

marketing y usuarios.

Lo esencial para Rivera es manejar un modelo mas participativo, integracional
donde la genta pueda compartir y sentirse gestor de los contenidos. La
efectividad se vera definida con el nivel de participacion de los usuarios, porque

si solo te limitas a recibir, empiezas a poner freno.

En el caso del manejo de TIC en las empresas publicas y privada Rivera

considera que la diferencia es abismal desde el punto de vista de las libertades
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que existen para abrir los canales y participar. Ahora mas que nunca la
empresa publica se esta integrando y asimilandose a esos canales, aunque

sSOn procesos engorrosos para su aplicacion.

En el caso del Municipio de Quito, Rivera considera que el manejo de
herramientas como la intranet es complicado por el nimero de colaboradores.
Sin embargo, afirma que podria funcionar esta herramienta si se la concibe
desde un aspecto activo y participativo. Otro de los retos, que asiente Rivera,
es que para la aplicacion de esta herramienta en el MDMQ se debe romper con
la resistencia generacional y la brecha entre los migrantes y nativos digitales
para lo cual recomienda aplicar herramientas mixtas e incluyentes donde se

involucren todos los colaboradores.

Con lo expuesto por los profesionales entrevistados, es pertinente destacar que
las TIC, como herramientas digitales, tienen la capacidad de promover en las
organizaciones, una comunicacion mas eficiente a través de la mejora de sus

procesos.

Desde el punto de vista digital, resulta bésico definir las metas que se
pretenden alcanzar con el uso de estas herramientas, para que estas

mantengan una coherencia y alineacion con los objetivos empresariales.

A lo expuesto, hay que resaltar que en la actualidad el uso de TIC se ha
incrementado, lo que podria suponer que no existe empresa u organizacion
que no haya empezado a utilizarlos. Lo que a su vez, ha permitido determinar
su funcionalidad y efectividad asi como también los problemas asociados a su
implementacion. Por ello, resulta vital que, al momento de aplicar una
estrategia se determine las necesidades basicas asociadas a la identidad y

requerimientos de la empresa u organizacion.

En relacion a lo expuesto, los entrevistados destacan las formas de

participacion que las TIC para involucrar a sus usuarios en este entorno:
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presencia de marca, generacion de comunidad, servicio al cliente o niveles de
atraccion; resultando fundamental la socializacion para el proceso de
implementacion de la herramienta. Es la Unica forma de lograr que dichos
procesos sean efectivos y que en su ejecucion se disminuya la resistencia en la
gente. Ya que, no existe una herramienta tecnologica exitosa, que Si no
contempla fases de: capacitacion, implementacion, adopcién y uso, por si sola

tenga buenos resultados.

En el caso de la intranet, los profesionales consultados coinciden en que la
herramienta debe estar disefiada para el usuario, no limitarse a ser un
desarrollo desde la perspectiva técnica. La plataforma debe convertirse en un
espacio donde convergen un equipo multidisciplinario (disefiador, comunicador,
técnico y marketing) porque es inservible contar con una herramienta “perfecta”

gue si no es intuitiva con el usuario resulta inatil en su aplicacion diaria.

Por lo tanto, el reto de los Dircoms, al involucrarse en el desarrollo y gestion de
un canal digital como la intranet, no se limita a sus contenidos. Es necesario
promover la integraciéon y participacion, que la gente pueda crear y compartir
contenidos para desarrollar una herramienta efectiva; porque no existe sentido

de pertenencia si la gente no se involucra en los procesos.

En el caso de las empresas y organizaciones publicas el uso de las TIC debe
ser cauto ya que sus objetivos difieren del sector privado. El sector publico
tiene una ideoldgica politica, que la empresa privada no la tiene; no brinda
productos sino servicios, por lo cual, su relacién con los ciudadanos — usuarios
(colaboradores) es fundamental para el éxito de las TIC. Ademas, el gran reto
en el manejo de TIC, es que mientras mas grande es la organizacién, suele ser

mas compleja la implementacion, mas no imposible.

A manera de colofén, es importante destacar que los entrevistados consideran
fundamental el uso de las TIC en la comunicacién interna siempre y cuando

esta vaya de la mano con otras formas de comunicacion para asi dar valor al
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ser humano. Es asi que, la intranet, junto a otras herramientas, puede
repotenciar el sentido de pertenencia de los colaboradores en una empresa,

por si sola es muy dificil.

Analisis heuristico: Consiste en el analisis de la interfaz de la web de acuerdo

a un conjunto de principios de usabilidad y accesibilidad.

Para lo cual se aplicd, a cada participante un cuestionario semiestructurado
para conocer su valoracion de la intranet actual. La bateria de preguntas
utilizada esta de acuerdo a la propuesta que Guillermo Bosovski plantea en su

documento del médulo de investigacion de la maestria del Dircom.

El cuestionario resumido que se detalla a continuacion se aplic6é al mismo

grupo con el que se trabajo el focus group.

1. ¢El sitio estd claramente enfocado a cumplir sus objetivos de
informacion y participacion?
De informacién si porque contiene todos los elementos necesarios para
que el trabajador con su usuario y clave puedan desempefiar sus
labores diarias al contar con un directorio telefénico, guia de usuario de
teléfono IP, manual de audio conferencias, acceso a sistemas de gestion

municipal, consulta rol de pagos.

En relacion a la participacion dentro del sitio, los colaboradores pueden
acceder a un directorio general donde consta la némina de los
empleados municipales, fecha de ingreso y cargo; pero el sitio no les
permite interactuar entre ellos o generar contenidos para las distintas

secciones.

2. ¢Es claro, comprensible, intuitivo?
No, la informacién no esta bien distribuida y no cuenta con un disefio

amigable ya que al ser actualizada varias veces al dia, la informacion
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gue se subio al inicio de la jornada termina al final de la pagina y la
gente no acostumbra a navegar en la intranet, lo que la vuelve confusa y

no responde con las necesidades de sus usuarios.

¢, Se identifica claramente quién es el emisor de los mensajes, cual
es la institucion o la empresa que esta publicando la informacion?
La identidad estd bien definida, cada noticia lleva el nombre de su

emisor.

¢La pagina de inicio cumple adecuadamente su funcién de
escaparate del sitio?
No, porque al ingresar al intranet a ningln momento tienes una pagina

de bienvenida, sino que se va directamente a los servicios que ofrece.

¢El sitio es coherente en su formay sus contenidos?
Al momento solo esta disefiada para informar no permite la participacion

de terceros.

¢Es comodo para los usuarios, les facilita la visita y la
participacién?
No, porque para poder ver toda la pagina tienes que hacer scroll y es

algo que no se hace.

La participacion es nula porque los contenidos solo estan supeditados
por el administrador web.

¢,Los enlaces son facilmente reconocibles como tales?
Si, estan bien identificados pero la informacién de cada una de estas

secciones son incompletas.

¢Hay un mapa del sitio que facilite la busqueda a quienes desean

orientarse en el conjunto de contenidos?
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No, el link que contiene el mapa del sitio lleva a una descripcion de

documentos de uso diario

9. ¢Hay elementos de orientacién para que el usuario sepa donde se
encuentray como volver atras?
No.

10.¢Los contenidos son coherentes con los objetivos informativos de
la empresa?
Si, pero los contenidos estan desactualizados, solo se actualiza la

seccion de anuncios.

11.;Los textos son suficientes, con una extension adecuada, o por el
contrario demasiado larga, o demasiado breve?
Son demasiado breves y no son faciles de entender tomando en cuenta

que la rotacion de colaboradores es alta.

12.¢.Los textos estan estructurados en contenidos claros, ordenados,
jerarquizados, con una arquitectura adecuada?
No.

13.¢Los textos tienen unarelacién clara y reforzada entre si?

No, por lo general se limitan a ser anuncios de oposicion y méritos.

14.¢El lenguaje utilizado es claro, conciso, directo, adecuado al
publico al que va dirigido? ¢Connota profesionalidad, seriedad,
rigor...? ¢ Es un lenguaje cercano y motivante?

No, es texto frio, lejano impersonal.

15.¢,Laredaccion es correcta? ¢La gramatica? ¢La ortografia?
Si.
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16.¢El tamafio y el tipo de fuente son adecuados, es bien legible?
Si.

17.¢Las imagenes son funcionales, claras y coherentes con los textos
y con los objetivos del sitio? ¢El uso de imagenes o animaciones
proporciona algun valor afladido?

Casi no hay imagenes, solo es texto

18.¢Se ve el sitio exactamente igual tanto en Mac como en PC? ¢Y en
distintos navegadores? (Y es legible con distintas resoluciones de
pantalla?
Solo se manejan con PC porque una de las falencias es que no se

puede ingresar desde otra computadora.

19.¢La pagina se puede imprimir sin problemas, sin que salgan partes
cortadas o ilegibles, y sin que el area de impresion contenga
exceso de contenidos no deseados por el usuario?
No.

20.¢La forma de interaccion y de participaciéon en el foro de opiniones
es clara, encontrable facilmente, amigable?

No existe.

21.¢El sitio tiene wun sistema adecuado y suficiente de
retroalimentacion de los participantes?

No existe.

Los resultados obtenidos en el andlisis heuristico de la intranet del MDMQ
demuestran que si bien la funcionalidad de la plataforma puede resultar
técnicamente correcta, su uso es limitado ya que no ofrece los servicios y

herramientas que los colabores necesitan y aspiran.
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Ademas, una de las demandas recurrentes entre los encuestados es la
velocidad de conexion ya que la plataforma utilizada por el Municipio presenta
problemas de conectividad de manera repetitiva, considerando que los equipos

utilizados no son de ultima generacion en varias dependencias.

Encuesta: Encuesta estructurada para todo el personal del Municipio, como

usuarios de la intranet.

Para cumplir con este paso, se realizO una reunién con Rubén Flores,
Administrador General de la MDMQ, a quien se solicité el apoyo y los permisos
necesarios para poder investigar esta area de la organizacion, con los
colaboradores de la misma. Se explicO que se trata de una investigacion
académica, respondiendo algunas inquietudes como:

1. Cual es el proyecto que motiva la realizacion del estudio.

2. Qué obijetivos tiene el proyecto.

3. De qué factores depende el posible éxito o fracaso del proyecto.

4. Qué tipos de colaboradores de la empresa seran parte de nuestra
investigacion.

5. Qué se espera de la investigacion.

6. A qué publicos vamos a consultar.

7. Qué ideas se tienen a priori sobre el tema de la investigacion.

8. Cual es la dimension y el alcance de la investigacion que deseamos

realizar

Una vez aclaradas las dudas y con los permisos correspondientes se disefio
una encuesta interna sobre el uso y la eficacia de la intranet entre sus usuarios.
Para este propdosito se realizé un cuestionario que fue subido a la plataforma de
la intranet del MDMQ.
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Encuesta sobre

INTRANET

Tu opinidbn es importante para
\/ mejorar la calidad de los servicios.

=

\ Participa en la encuesta sobre el uso

\_- de intranet y ayudanos a mejorar los
servicios que esta herramienta

Q presta.

m Duracién aproximada: 2 minutos

(4.3) ARTE DISENADO PARA LA ENCUESTA

Cuestionario:

1.

© N o Oa

¢, Cuantas veces por semana usted ingresa a la intranet?

1 -3, 4-6, 7-9, mas de 10

¢,Conoce los servicios que le ofrece la intranet?

Si, No

¢Le gusta el disefio de la intranet?

Si, No

¢, Considera que la intranet le da algun valor agregado a su trabajo
diario?

Si, No

¢, Qué es lo que mas utiliza usted en la intranet del MDMQ?

¢, Qué le hace falta a la intranet?

¢, Qué le quitaria a la intranet?

¢ Considera que la intranet es el canal adecuado para informar a los
colaboradores de las noticias del Municipio?

Si, No, Si pero...

Para efectos de este trabajo, no se determiné una muestra estadisticamente

controlada del universo a investigar, ya que era de interés conocer cuantos

colaboradores contestaban la encuesta al momento de ingresar a la intranet.
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Johann:

Direccién Metropolitana de RR.HH. Al Sites hd R | Bisqueda

intranet Metropolitana @ Monserrath Naranje Garda @ | Misitio | Mis

DISTRITO
METHOPOLITANO

Alealdia » inistracion General -5| Secretarias Genersles » | Concejo Metropoitsno » | Administraciones Zonales »  Agencias » | Registro dela Propiedad « | Sistemas MDMQ =

Intranet Metropolitana > Administracién General > Direccion Metropolitana de RR.HH.

Ver tode el contenido del
sitio

Documentos
= Documentos del Notidias del Munidpio Direccién
T Metropolitana de
Datos Prusbas Encuesta Intranct 05/07/2012 15:50 Recursos Humanos
s Dor Recursos Humanos

Cajas

Aeministracién
Encuesta sobre General

e
el .
tant Elemento Web Vinculo de resumen
Listas <y L ) Portal Direccién Recursos Humanos
o TR Tu  opinién ~es importante para
mejorar |a calidad de 10s servicios.
= Problemas
oL=gE Participa en la encuesta sobre el uso
= Resultzdos

3 e la Informaccn
! olticas l6gi
de intranet y ayGdanos a mejorar los atriz de
servicios que esta herramienta Sroyectos Adinstaciin Generl
presta.
& 3 i Telefonia Unificada Municipal
m Duracién aproximada: 2 minutos P

ingreso a la encuesta TELEFoNlco
Fnenesta Totraner st s A

(4.4) CAPTURA DE PANTALLA DE LA ENCUESTA EN LA INTRANET DEL MDMQ

La encuesta de satisfaccion estuvo colgada en la intranet del 6 al 13 de julio de

2012 y arroj6 los siguientes resultados.

8000 -

7000 -

6000 -

5000 -

4000 A

3000 -

2000 -

O T T 1
Numero de colabores  Clicks en el banner Encuestas
respondidas

(4.5) NUMERO DE ACCESOS A LA ENCUESTA

Los resultados de la encuesta aplicada evidencian; la poca eficiencia y eficacia
que la intranet ofrece como herramienta de comunicacion interna en el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

Considerando que la intranet es una herramienta que busca mantener

informados a los colaboradores del MDMQ; se puede determinar la poca
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eficacia asociada a la incapacidad de la plataforma para generar procesos de
comunicacion e integracion entre sus usuarios tomando en cuenta que del
universo total de colaboradores (7134) uUnicamente 174 respondieron la
encuesta; lo que denota también la poca eficiencia de la intranet, las
posibilidades (recursos) que ofrece la plataforma son subutilizadas, lo que a su

vez, impide motivar y generar la participacion activa de los encuestados.

Frente a estos resultados, Francisco Cabrera, administrador web de la intranet
del MDMQ, sugirié el envio de un correo masivo para que los colaboradores de
manera obligatoria respondan a la encuesta; sin embargo, se desechd esta
posibilidad considerando que para el caso de estudio estos resultados son

fundamentales.
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4.4 Resultados de la encuesta aplicada
1. ¢CUANTAS VECES POR SEMANA USTED INGRESA A LA INTRANET?

(4.3) ( CUANTAS VECES POR SEMANA USTED INGRESA A LA INTRANET?

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
De 1 a3 VECES POR

30 17%
SEMANA
De 4 a 6 VECES POR

42 24%
SEMANA
De 7 a 9 VECES POR

20 12%
SEMANA
MAS DE 10 VECES POR

77 44%
SEMANA
NO RESPONDE 5 3%
TOTAL 169 100%

(4.5) ¢ CUANTAS VECES POR SEMANA USTED INGRESA A LA INTRANET?

5,3% m De 1a3VECES POR
SEMANA

m De 4 a 6 VECES POR
SEMANA

De 7 a9 VECES POR
SEMANA

B MAS DE 10 VECES POR

— SEMANA

= NO RESPONDE

Los resultados de esta pregunta nos demuestran que la mayoria de las
personas que contestaron a la encuesta ingresan de forma regular a la intranet
tomando en cuenta los valores entre quienes acceden a la plataforma entre las
opciones 7 a 9 veces por semana y mas de 10 veces por semana lo que

evidencia que el 52% de encuestados hace uso regular de esta herramienta.



2. ¢(CONOCE LOS SERVICIOS QUE LE OFRECE LA INTRANET?

(4.3) ¢ CONOCE LOS SERVICIOS QUE LE OFRECE LA INTRANET

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
Si 111 64%

NO 56 32%

NO RESPONDE 7 4%
TOTAL 174 100%

(4.6) ¢ CONOCE LOS SERVICIOS QUE LE OFRECE LA INTRANET?

7,4%

111, 64%

mSsl
ENO
= NO RESPONDE

En esta pregunta un 64% de las personas que respondieron a la encuesta

aseguran que conocen los servicios que ofrece la intranet.
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3. ¢LE GUSTA EL DISENO DE LA INTRANET?

(4.5) ¢(LE GUSTA EL DISENO DE LA INTRANET?

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
Si 128

NO 38

NO RESPONDE 8

TOTAL 174 100%

(4.7) ¢LE GUSTA EL DISENO DE LA INTRANET?

8,5%

mSsl
mNO

128, 73%

= NO RESPONDE

En este apartado aparentemente al 73% de encuestados les gusta el disefio de

la intranet, frente a un 22% de personas que no estan a gusto con este.
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4. ¢(CONSIDERA QUE LA INTRANET LE DA UN VALOR AGREGADO A SU
TRABAJO DIARIO?

(4.6) ¢ CONSIDERA QUE LA INTRANET LE DA UN VALOR AGREGADO A SU TRABAJO DIARIO?

DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
Si 146 84%

NO 19 11%

NO RESPONDE 9 5%
TOTAL 174 100%

(4.6) ¢ CONSIDERA QUE LA INTRANET LE DA UN VALOR AGREGADO A SU TRABAJO DIARIO?

9, 5%

us
= NO
146, 84% = NO RESPONDE

De acuerdo a la opinion de los encuestados, el 84% afirma que la intranet es
una herramienta que genera un valor agregado a su trabajo, diario lo que

evidencia la importancia de un manejo adecuado de este canal.
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5. ¢QUE ES LO QUE MAS UTILIZA USTED EN LA INTRANET DEL

MDMQ?
(4.7) ¢ QUE ES LO QUE MAS UTILIZA USTED EN LA INTRANET DEL MDMQ?
DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
NOTICIAS (ANUNCIOS OFICIALES) 21 12%
CORREO ELECTRONICO 13 7%
DOCUMENTOS COMPARTIDOS 3 2%
RECURSOS HUMANOS 27 16%
CONSULTAS VARIAS 20 11%
ORDENANZAS — RESOLUCIONES 3 2%
DIRECTORIO TELEFONICO 21 12%
CUMPLEANOS 4 2%
NO RESPONDEN 62 36%
TOTAL 174 100%
(4.9) ¢QUE ES LO QUE MAS UTILIZA USTED EN LA INTRANET DEL MDMQ?
B NOTICIAS (ANUNCIOS
OFICIALES) .
B CORREO ELECTRONICO
B DOCUMENTOS
62, 36% COMPARTIDOS

21,12%

4,2%

3,2%

® RECURSOS HUMANOS (ROLES
DE PAGO)
® CONSULTAS VARIAS

m ORDENANZAS —
RESOLUCIONES
DIRECTORIO TELEFONICO
CUMPLEANOS

NO RESPONDE

A pesar de que un gran numero de encuestados no responde a esta pregunta,

aguellos que si lo hacen permiten evidenciar la diversidad del uso que se da a

esta plataforma.



6. ¢QUE LE HACE FALTA A LA INTRANET DEL MDMQ?

(4.8) ¢ QUE LE HACE FALTA A LA INTRANET DEL MDMQ?
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DESCRIPCION NUMERO PORCENTAJE
DISENO 21 14%
ACCESO PERMANENTE 3 2%
CONEXION ENTRE DEPENDENCIAS 13 8%
FACILIDAD 27 18%
RAPIDEZ 21 14%
BUZON DE QUEJAS Y SUGERENCIAS 2%
NOTICIAS DEL MUNICIPIO 2%
INFORMACION DE FUNCIONAMIENTO Y USO 14 9%
NO RESPONDEN 47 31%
TOTAL 174 100%

4.10 ¢, QUE LE HACE FALTA A LA INTRANET DEL MDMQ?

m DISENO

B ACCESO PERMANENTE

B CONEXION ENTRE
DEPENDENCIAS

B FACILIDAD

B RAPIDEZ

m BUZON DE QUEJAS Y

SUGERENCIAS
NOTICIAS DEL MUNICIPIO

H2% 3 0 INFORMACION DE
FUNCIONAMIENTO Y USO
NO RESPONDEN

En esta pregunta las opciones de Facilidad, Rapidez y Disefio fueron las
opciones que las personas consideraban le hace falta mejorar a la intranet.

Sin embargo, retomando las respuestas obtenidas en la respuesta 3, en la que
la mayoria de usuarios (128, 73%) consideraban que el disefio de esta
plataforma era adecuado, se puede evidenciar la contraposicion de respuestas;
lo que evidencia que al hacer la misma pregunta desde otro enfoque se puede

evidenciar las falencias que los usuarios ven en esta herramienta.



86

7. ¢QUE LE QUITARIA A LA INTRANET DEL MDMQ?

(4.8) ¢ QUE LE QUITARIA AL A INTRANET DEL MDQM?

DESCRIPCION NUMERO | PORCENTAJE
NADA 14 8%
CUMPLEANOS 10 6%
SECCIONES SIN ACTUALIZACION 27 15%
COLORES Y FONDOS DE PANTALLA 25 14%
HERRAMIENTAS QUE SE CUELGAN 15 9%

NO RESPONDEN 83 48%
TOTAL 174 100%

(4.11) ¢QUE LE QUITARIA A LA INTRANET DEL MDMQ?

m NADA

14, 8%

B CUMPLEANOS

M SECCIONES SIN ACTUALIZACION

m COLORES Y FONDOS DE
PANTALLA

m HERRAMIENTAS QUE SE
CUELGAN

B NO RESPONDEN

La diversidad de opiniones entre las respuestas registradas evidencia - al igual
gue en la pregunta anterior - que las expectativas de los usuarios de la intranet
no se satisfacen. La gran cantidad de personas que no responden no se las
puede incluir dentro de un reducido grupo (14%) que considera que no le
cambiarian nada a la plataforma ya que al ser, el desarrollo de la encuesta una
opcién voluntaria y no obligatoria, la falta de respuesta se podria leer méas bien,
como una respuesta de temor ya que quienes desarrollaron la encuesta
guedaron registrados junto a sus respuestas en el servidor del Municipio.
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8. ¢CONSIDERA QUE LA INTRANET ES EL CANAL ADECUADO PARA
INFORMAR A LOS COLABORADORES DE LAS NOTICIAS DEL MDMQ?

(4.10) ¢ CONSIDERA QUE LA INTRANET ES EL CANAL ADECUADO PARA INFORMAR A LOS

COLABORADORES DE LAS NOTICIAS DEL MDMQ?

DESCRIPCION NUMERO | PORCENTAJE
Si 62 %

NO 4 %

SI PERO.... 83 %

NO RESPONDEN 25 %
TOTAL 174 100%

(4.12)  CONSIDERA QUE LA INTRANET ES EL CANAL ADECUADO PARA

INFORMAR A LOS COLABORADORES DE LAS NOTICIAS DEL MDMQ?

m Sl
mNO
SI PERO....
B NO RESPONDEN

Los colaboradores que dan su opinidn respecto a esta pregunta, permiten ver
que si bien existe un reducido nimero de personas que consideran que la
intranet no es el canal adecuado para mantenerse informados sobre el
guehacer municipal interno, un interesante 83% revela que la intranet es un
canal adecuado pero requiere de cambios que le permitan mejorar su

estructura, disefio, funcionamiento y sobre todo, manejo de informacion.
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De esta forma, el desarrollo de la encuesta permitié determinar que la intranet
es un paso obligado para todos los colaboradores del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito. Sin embargo, a pesar de su uso frecuente, las
expectativas de sus usuarios no son satisfechas como lo determinan los

cuadros anteriores.

Como un valor agregado a esta investigacién se considera fundamental incluir
un resumen de las respuestas de aquellos colaboradores que ingresaron y
contestaron la encuesta subida a la intranet del Municipio. Cabe recalcar, que
para este apartado se han omitido los nombres de los colaboradores que
respondieron con el fin de guardar su identidad y como muestra de respeto al

tiempo dedicado al desarrollo de este cuestionario.
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(4.11) RESUMEN ENCUESTAS
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4.5 Conclusiones

1.

Una vez concluido este proceso, cabe destacar que la apertura por parte
de los colaboradores del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito,
no siempre fue la mas abierta, ya que a nivel interno existe una fuerte
cultura de temor, en relacion a la opinidon personal que los trabajadores

tengan sobre determinados temas.

La cotidianeidad y permanencia en las distintas dependencias del
MDMQ, cred una cercania con varios actores, lo que permitié conocer
las expectativas reales de estos publicos internos, a los que el MDQM
debe tomar en cuenta para mejorar la eficacia y eficiencia del uso de la
intranet Municipal.

Si bien la intranet existe como un canal de comunicacion interno, las
falencias y vacios que la encuesta determina, evidencia que en el
Municipio no existe una politica asociada a una estrategia de
comunicacién interna y deberia considerarse a esta herramienta, como

una potenciadora de cultura interna.

Como resultado de este trabajo se logré — también — evidenciar el
interés de los colaboradores por ser agentes activos y participativos de
los procesos que el Municipio desarrolla para mejorar sus herramientas

tecnoldgicas.

Este proceso demostré que, si bien la intranet es una herramienta cuyo
uso puede ser complejo para un universo tan grande, sus ventajas son

mayores a Sus barreras.

El manejo de la intranet es el resultado de un acto meramente
administrativo, tras de este canal no existe una estrategia ni objetivos

consolidados para su gestion.
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7. Las empresas publicas tienen un gran reto en el manejo de TIC,
mientras mas grande es la empresa, suele ser mas compleja la
implementacion, mas no imposible. Para los expertos consultados, en el
caso del MDMQ, el hecho de tener una intranet puede tener sus
desventajas en cuanto a la cantidad de empleados, pero puede
funcionar y potenciar la participacion siempre cuando la capacidad
tecnologica lo permita, se trabaje en mensajes diferenciados y sobretodo

se entregue un manual de uso de esta herramienta..
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4.6 Recomendaciones

1. Se debe potenciar la funcionalidad de la intranet Municipal ya que al
momento simplemente es un paso obligado para el uso de navegadores.

2. Tomando en cuenta que el MDMQ es una institucion publica que brinda
servicios a la ciudadania, la intranet deberia ser considerada, como el
primer medio de informacién y formacién a fin de que sus colaboradores
sean embajadores del uso y beneficio de los servicios que el Municipio

ofrece.

3. La administracion actual de la intranet Municipal, evidencia una
oportunidad de mejora, desde la creacion de un equipo multidisciplinario
de profesionales que permitan darle a la intranet su real importancia y
sobre todo, que su contenido y apariencia responda a las expectativas y

necesidades de sus usuarios.

4. Cualquier cambio que se realice para mejorar la eficacia y eficiencia de
la intranet Municipal, debe tomar en cuenta a sus usuarios -
colaboradores, ya que son quienes permitiran fortalecer este canal, de

acuerdo a las necesidades que su trabajo diario lo determina.

5. Es importante aprovechar la coyuntura que el presente trabajo ofrece a
la institucién, y que los usuarios de la intranet Municipal estan
motivados y tienen la predisposicion para colaborar y ser actores
participativos de un proceso de cambio, para lo que se sugiere, el
desarrollo de una campania interna de redisefio y relanzamiento de este

canal.

6. La resistencia de los empleados a colaborar y usar una nueva

herramienta, es un reto, por ello, el proceso debe ser participativo y debe
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estar necesariamente acompafiado de una capacitacion a los

colaboradores.

Politicamente, la intranet es una gran herramienta, la cual puede ser
utilizada por la figura del Alcalde para potenciar su trabajo, considerando
que los colaboradores son a la vez ciudadanos y por ende, los

principales voceros externos del trabajo del Municipio.
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4.7 Campafa de relanzamiento intranetQ
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ANEXO 1
Manual editorial y grafico para

piezas graficas institucionales.



ANEXO 2

Politicas de Gestion Tecnoldgica



