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1. SITUACION DE PARTIDA

» CONTEXTO

Una institucion publica tiene el derecho y el deber de comunicar en lo que trabaja. Se
trata de un organismo que defiende los intereses de los ciudadanos y que trata de
facilitar la vida de la sociedad en todos sus aspectos y a todas las personas,
empezando por su personal empleado y continuando con la ciudadania.

Actualmente, el 60% de los problemas internos de las organizaciones se debe a una
mala comunicacion. Esta es inherente a cualquier relacion humana y debe reforzarse
cuando son muchas las personas que trabajan en una misma organizacion y deben
seguir objetivos generales comunes. En este momento, solo un 20% de las empresas
realizan una comunicacion interna efectiva y ésta se configura como uno de los
grandes retos del siglo XXl y ella influye directamente en la imagen que se proyecta al
exterior.

La comunicacion interna es eje vertebrador de cualquier proceso de modernizacion
en el que esté inmersa una organizacion (ya sea publica o privada) como el que esta
atravesando el Ajuntament d’Alzira. Para que un proceso de comunicacion interna dé
sus frutos, los cabezas de servicio y seccion deben ser proactivos, deben impulsar
este aspecto y predicar con el ejemplo. Con esta vertiente de la comunicacion
ejercitada de forma correcta se podra trabajar la externa con una base sélida y su
enfoque serd mucho mas efectivo, claro y sincero.

La elaboraciébn de un plan de comunicaciébn comienza a promoverse para dar
continuidad a una de las lineas concretas del Plan Alzira Diga’'m (linea estratégica 1:
Desarrollar el liderazgo, punto 1.6: Elaborar un Plan de Comunicacién del Ajuntament
d’Alzira), un plan aprobado por unanimidad el en pleno del 27 de octubre del 2010.
Desde hace varios afios, se detecta un importante y creciente descontento de gran
parte del personal empleado al no recibir informacién completa. Buena parte del
personal gestor cuales serian los beneficios y la incidencia que podria llegar a tener la
implantacién de un plan de comunicacion interna en las personas y en la organizacion.

Tras aprobar un cuestionario de preguntas en una reunion con jefes de area, éste se
pasé a las personas de la organizacion. La encuesta contenia 33 cuestiones que se
dividieron en 29 preguntas de respuesta cerrada (a valorar del 1 al 5 siendo 1
‘totalmente en desacuerdo’ y 5 ‘totalmente de acuerdo’) 3 de enumerar conceptos
sobre las ideas que se lanzan y 1 abierta dedicada a las quejas, sugerencias o
cualquier aspecto a destacar. (Ver Anexo 1).

En cuanto a comunicacién externa, el deber de una institucion publica es informar al
ciudadano de forma clara, transparente y objetiva, aunando el servicio al ciudadano
con la actividad municipal. Como punto de partida al montar o reestructurar un



AN juntament d’Alzira
&QAJ t t d’Al

pag. 3

departamento comunicativo, es éptimo contar con la opinion de los intermediarios para
que puedan colaborar a enfocar correctamente la estrategia.

Lo ideal seria disefiar un cuestionario junto con el equipo de gobierno para elaborar
una auditoria externa y tener un analisis objetivo acerca de la percepcién de los
medios sobre la fuente de informacioén oficial del consistorio. Se trataria de organizar
un desayuno informal con los medios para hablarles de la intencion del ayuntamiento
por llevar méas alla su estrategia de modernizacion y transparencia y aplicarla a la linea
a seguir en el departamento de comunicacién. Con los datos, la estrategia podria
reorientarse o podria incidirse de forma mas especifica en alguno de los aspectos que
contemple. Asi, se deberia redactar un informe que comparase la imagen percibida
con la imagen deseada (por los medios) y la imagen que se desea proyectar (desde el
ayuntamiento), para definir concretamente acciones y perfilar objetivos.

> AUDITORIA INTERNA

A continuacion leeras unas afirmaciones acerca de la forma de trabajar y mecanismos
comunicativos en el Ayuntamiento. Del 1 al 5 debes expresar tu opinién acerca de cada
una de las frases siendo 1 Totalmente en desacuerdo y el 5 Totalmente de acuerdo.
Rodea el niUmero que se ajuste a tu opinion.

SN
(6]

1) Existe una correcta comunicacion interna en la organizacion. 1123

2) La comunicacién interna existente favorece la consecucion de |[1[{2|3|4|5
objetivos generales del Ayuntamiento y/o del departamento.

3) La comunicacion desde los directivos hacia los empleados fluye |12 |3 |4 |5
correctamente.

4) La comunicacion desde los empleados a los directivos o|1(2|3|4|5
responsables de area fluye correctamente.

5) En el equipo de personas de mi departamento la comunicacionyel |12 |34 |5
dialogo son buenos.

o~
ol

6) Hay buena comunicacion entre los diferentes departamentos. 1123

7) Me entero con regularidad y de forma completa de los proyectos | 1|2 (3|4 |5
que estan desempefiando los empleados de otros departamentos.

8) Los canales para que exista buena comunicacion son los adecuados. | 12345
9) Los canales de informacion son los suficientes. 112[3|4]|5
10) Recibo toda la informacion necesaria para realizar correctamente |1 {2 |3 |4 |5

mi trabajo.

11) Recibo la informacion necesaria sobre el funcionamiento general |1 {2 |3 |4 |5
del Ayuntamiento, sus novedades y sus incidencias.

12) Tengo acceso al correo corporativo en mi puesto de trabajo,enmi |1 (2|3 |4 |5
domicilio o mediante dispositivos mdviles.

13) Transmito toda la informacién que debo a mis comparieros, |1 (2|3 |4 |5
comparieras y superiores.
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14) Transmito la informacion que quiero libremente a mis superiores. |12 |3 |4 |5
15) Transmito la informacion gue quiero a mis iguales. 1/2|3|4]|5
16) EIl responsable de mi departamento es un buen lider comunicativo. |1 {2 |3 |4 |5
(Es decir, expresa correctamente las directrices a seguir, escucha a los

empleados, esta abierto a sugerencias y quejas, responde a las

peticiones 0 necesidades de cada uno, se comunica bien y se

interrelaciona bien con su equipo de trabajo).

17) Considero a la cupula directiva del Ayuntamiento buenos lideres |1 {2 |34 |5
(entendiéndolo como lideres comunicativos, al igual que en la

pregunta anterior).

18) Considero que los directivos tienen buena voluntad de recoger la |1 (2|3 |4 |5
opinion de los trabajadores.

19) (Para directivos o responsables de area): Transmito toda la

informacion que debo a mis subordinados 112[3|4]|5
20) (Para directivos o responsables de area): Creo que las personas que

estdn a mi cargo responden adecuadamente a la informacion que les |12 |3 (4|5
proporciono.

21) (Para directivos o responsables de area): Considero que soy un |12 |3 (4|5
buen lider.

22) (Para directivos o responsables de area): Mis superiores me |12 |3 (4|5
transmiten la informacion necesaria correctamente.

23) El Ayuntamiento cuenta con una buena metodologia de |12 |3 (4|5
transmision, recogida y respuesta de informacion.

24) Me siento integrado en mi departamento. 112[(3|4|5
25) Me siento integrado en el Ayuntamiento. 1123|415
26) Me siento satisfecho en cuanto a la comunicacion interna global {1 {2 3|4 |5
del Ayuntamiento.

27) Hay buen clima para que la comunicacion interna sea fluida. 112(3|4|5

¢Cuéles son o deberian ser los valores del Ayuntamiento? Enumera 5: (ejemplo:

transparencia, honestidad...)

28) La comunicacién interna actual lleva a cabo los valores de la
organizacion.

29) El Ayuntamiento es una organizacion transparente con el personal.

N

w

o~

30) El Ayuntamiento es una organizacion transparente con la
sociedad.

o

Enumera cuatro cualidades de la gestion del Ayuntamiento con sus empleados:

Enumera cuatro aspectos a mejorar de la gestion del Ayuntamiento con sus empleados.

Aqui puedes escribir cualquier idea, sugerencia, situacion o gueja que tengas sobre el
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funcionamiento de la institucion, su clima y sobre la comunicacién interna que se da en
tu departamento o en el Ayuntamiento.

De la muestra se extrajo conocimiento sobre comunicacion interna, fluidez, canales,
transmisién, multidireccionalidad, liderazgo, metodologia, integracién, clima,
satisfaccion, valores, transparencia o gestion.

Los resultados de las mismas fueron concluyentes dado que los resultados en algunas
preguntas de peso fueron bastante generalizados. De las 33 cuestiones, las de
escritura fueron las menos contestadas.

ﬁ)e la muestra se extrajo que las cuestiones que menos puntuaciéh
recibieron fueron:

- Me entero con regularidad y de forma completa de los proyectos que
estan desempefnando los empleados de otros departamentos.
- Recibo la informacién necesaria sobre el funcionamiento general del
Ayuntamiento, sus novedades y sus incidencias.
- Los canales de informacion son los suficientes
- El Ayuntamiento es una organizacion transparente con el personal.
K - La comunicacion interna actual lleva a cabo los valores de Ia/

organizacion.

/Las cuestiones que mas puntuacion recibieron fueron: \

- Transmito toda la informacion que debo a mis compafieros,
companferas y superiores.

- Transmito toda la informacion que quiero a mis iguales.

- Transmito la informacion que quiero libremente a mis superiores.

- Me siento integrado en mi departamento.

- En el equipo de personas de mi departamento la comunicacion y el

K dialogo son buenos.

En general, (salvo casos muy aislados) las personas comprenden la importancia de la
comunicacion en la organizacion. Se palpa malestar e incluso enfado ante la
dejadez de informacidon enfocada al personal empleado.

La mayoria de las personas considera que informa correctamente a sus comparieros y
comparfieras de lo necesario en el departamento. Los mandos que han contestado
sobre su autopercepcion como lider tienen una buena vision de su trabajo. La mayor
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parte se siente a gusto dentro de su departamento, sin embargo, el sentimiento de
pertenencia al Ayuntamiento no esta tan arraigado.

La percepcion general extraida del estudio de los resultados es que solo es una
minoria la que considera que mejorar la comunicacion interna empieza por un esfuerzo
personal para maximizar la circulacién de informacién en la rutina diaria de la
organizacién. Se percibe como algo abstracto que tiene que mejorar, algo que tiene
que llegar desde arriba. Por tanto, una de las principales ideas que comunica la
encuesta es que es necesario llevar a cabo un trabajo de concienciacion y
motivacién respecto a la puesta en marcha y efectividad de la comunicacién
interna.

De forma complementaria a las encuestas realizadas, llevamos a cabo entrevistas
personales a jefes de area y otros empleados de la organizacién. El objetivo era
recopilar informacion acerca de estos aspectos:

- Como perciben la organizacién del Ayuntamiento.

- Informacién: recepcion y envio multidireccional.

- Espiritu de equipo y pertenencia a la organizacién/departamento.

- Autopercepcion del liderazgo comunicativo.

- Problemas detectados en la organizacion y posibles soluciones o propuestas.
- Puntos fuertes de la organizacion.

Excepto algunos casos puntuales excesivamente optimistas acerca del funcionamiento
de la institucion, los resultados de todas las entrevistas fueron similares.

Los aspectos que mejor valoran los diversos responsables de area y otras
personas entrevistadas son la gestiébn econémica, el pago puntual de néminas y la
profesionalidad de los empleados.

En contraposicion, la gran mayoria apunta a que crea enfado enterarse de logros de
otros departamentos por la prensa. El personal empleado sefiala que no les
cuentan ciertos aspectos relativos al trabajo, gestién y logros del Ayuntamiento y que
deberian hacerlo a la vez o incluso antes que a la sociedad en general. Se afirma la
existencia de areas estancas entre las que no hay mecanismos de comunicacion
eficaces, por lo que algunas personas creen que la sistematizacion profesional de la
comunicacion interna seria mas eficaz.

Este colectivo también sefiala que habria que revisar la politica de incentivos y
unificar criterios en procesos de seleccibn para que los empleados rednan los
requisitos que cada puesto requiere.

Ademds, una gran cantidad de personas apunta a la existencia de “clases” en el
Ayuntamiento y a la falta de liderazgo y carisma, tanto en politica como en gestion.

Al exponer el trabajo de sondeo que ibamos a realizar, por un lado las personas de la
organizacién consideraron necesario abordar el funcionamiento de la comunicacion
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interna, pero por otro, se mostraron desilusionados, ya que apuntaron que seria un
proyecto mas de los que se comienzan a trabajar pero después cae en el olvido y no
tiene resultados reales que incidan positivamente en la organizacion.
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Los numeros de las puntas del gréfico se corresponden a las diferentes preguntas de la encuesta

Después de tener las encuestas contestadas y los datos en orden, el siguiente paso
fue crear un grafico que permitiera visualizar los puntos mas importantes de los
resultados y, a partir de ahi, poder configurar una serie de acciones enfocadas a la
comunicacion interna.

De todo el proceso de trabajo de campo, encuestas y entrevistas personales
destacamos las siguientes caracteristicas.

» ANALISIS DAFO

DEBILIDADES:

- Elevada carga de trabajo en los diferentes departamentos, lo que
obstaculiza el intercambio de informacién entre ellos. Las personas tienen
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un gran volumen de tareas diarias, por o que no tienen tiempo a pararse a
pensar en comunicar a las diversas areas en lo que estan trabajando, sus
proyectos, necesidades, etc.

Los espacios diversos dificultan este intercambio. El tamafio de la
organizacién no permite que todos vayan a contar a todos qué esta
pasando en cada momento.

Utilizacién desigual y minima de herramientas de intercambio de
informacion. Existe el sistema de correo interno, un portal del empleado y
carpetas compartidas en equipos. No hay una sistematizacion de estos
canales, son insuficientes y, en ocasiones, poco efectivos.

La Comunicacién Interna no esta planificada ni dirigida. No existe un
departamento o figura especializada que coordine y lleve a cabo una CI
estructurada,

Se dan malentendidos y rumores debido a la falta de estructuracion
comunicativa. En ocasiones ha sucedido que ante una situacidon se han
disparado las hipétesis debido a la falta de un mensaje claro y unitario para
toda la organizacion.

Falta de especializacion y estructuracion de la Cl en coordinacién a la
importancia y tamafio del Ajuntament d’Alzira. Es necesario que se aborde
como parte fundamental de la vida de una institucibn de esas
caracteristicas.

Departamentos estancos en cuanto a funcionamiento y comunicacion.

Fuerte desintegracion del personal en el Ayuntamiento como organismo
central. (Frente a integracion departamental).

Desilusion ante el PCI (debido a la creencia de que, después de todo el
trabajo realizado, no saldra adelante como fuerte apuesta, sino que a los
meses se ird diluyendo y quedard finalmente en nada) esto provoca
desilusiéon y merma de credibilidad hacia la organizacion.

Falta de transparencia total entre las personas de la organizacion.

Los valores y la cultura corporativa del Ayuntamiento no estan claros ni
correctamente definidos y la comunicacion es la herramienta para la
consolidacién de estos aspectos.

En general, se da una falta de reuniones periddicas en los
departamentos.

Hay un mejorable sistema de incentivos y retribuciones.
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Algunos directivos no tienen un conocimiento real del clima laboral que
viven las personas que estan bajo su supervision.

Impersonalizacion.

Ciertos amiguismos frente a la profesionalidad que agilizan o atrasan
algunas tareas dependiendo del grado de afinidad personal.

En ocasiones, exceso de burocracia.

Gabinete de comunicacion externa incompleto. Hasta este momento, el
Ajuntament d’Alzira tenia un gabinete de comunicacion enfocado a la
comunicacion externa, y ademas, con tintes propagandisticos en lugar de
informativos. No hay que perder de vista que, independientemente del
gobierno que exista, los canales desde el ayuntamiento hacia el exterior
son de servicio al ciudadano, y los que van al publico interior son de
servicio al personal empleado. En ambos casos debe prevalecer la
informacion veridica, objetiva, transparente y sencilla. Tanto para
comunicar aspectos positivos como para explicar los negativos. También en
cuenta que debe prestarse un servicio de calidad, ya que es una ventana al
exterior a través de la cual nos presentamos a quien quiera vernos, sea de
la localidad o de fuera de ella.

Falta de explotacion de posibilidades, se podria maximizar la funcion
interna y externa dandole otro tipo de caracter a la comunicacion.

Carencia de objetividad absoluta, un ingrediente fundamental para la
transparencia municipal.

Gabinete ligado al partido y no a la gestion, es muy importante no perder
de vista que un departamento comunicativo municipal.

AMENAZAS: Pese a que no existen fuertes amenazas internas, el principal peligro
son los rumores (que pueden llegar a producir grandes situaciones de crisis) y el
descontento/malestar producido por la falta de informacion.

Recelos, tensiones y rumores ante la falta de informacion

Al no apostar firmemente por el area de comunicacion interna, lo mas
probable que es que debido al volumen de trabajo del personal y la falta de
especializacion, el plan acabe diluyéndose hasta perderse. Ello encarna
un doble peligro:

o Por un lado, se perdera el trabajo realizado y las ventajas que
podria traer no seran notorias.

o Por otro, contribuird a que no haya credibilidad ante este tipo de
iniciativas. Se habré dirigido a la organizacion hacia un proceso de
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Cl que finalmente no tendra continuidad, de manera que si en un
futuro se retoma el tema, al tener que empezar de nuevo (por
tratarse de otro momento temporal) se habran desgastado ante la Cl
y no estaran tan receptivos porque sus sensacién serd la de
someterse a mas de lo mismo para no obtener resultados.

- Cierto desengafio que lleva al minimo esfuerzo colaborativo.

- Sistema obsoleto. Fuerte necesidad de adaptarse a las tendencias para
optimizar el funcionamiento de la organizacién. Cuanto mas se tarde en
implementar correctamente un plan especializado en ClI mas costara
avanzar.

- Desigualdades informativas y de rango. Se dan expresiones irénicas
como “la casa grande”, “los de fuera”, “el clasismo que hay en el
Ayuntamiento”, etc que van alimentando el descontento.

- Se dan grandes enfados al enterarse de proyectos y aspectos de la vida
interna del Ayuntamiento por la prensa.

- Laimpersonalizacion puede generar grandes problemas o resentimientos.

- No se trabaja nada la parte motivacional y empatica. Esto encarna
profundos riesgos que serian dificiles de paliar en caso de que explotasen y
que poco a poco la desmotivacién y la individualizacion se van asentando
entre los trabajadores, creando una atmésfera inadecuada.

- En un momento de cambio tan convulso como el actual, la comunicacion
es una de las materias mas sensibles de la gestién publica, pues sus
efectos positivos son palpables si se trabajan bien, pero también son
incendiarios si la comunicacion si no se trabaja de la forma que ahora
necesita el ayuntamiento.

- Ante las criticas (fundadas e infundadas, externas e internas) que pueden
producirse con el cambio de gobierno, la comunicacién tiene la capacidad
de proteger a la institucion, frenar rumores, alimentar una buena imagen
real a través de explicaciones coherentes, etc.

- Al configurar un departamento comunicativo supone una gran amenaza
para la transparencia confundir informaciéon con publicidad, un aspecto
separado por una delgada linea en cuando a comunicacién externa se
refiere y que redunda en la falta de credibilidad que tiene el ciudadano
acerca de la informacién municpal.

FORTALEZAS:

- Interés, actitud proactiva de personas clave para la implantaciéon de este
proceso.
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- Esfuerzo multiplicador del trabajo corporativo.

- Cantidad de personas. La organizacion es lo suficientemente grande
como para que las acciones den sus frutos, sean participativas e incluso
propongan aspectos que crean necesarios.

- Calidad de personas. La organizacion cuenta con profesionales técnicos
con gran conocimiento de sus respectivas materias, con procesos de
trabajo sistematizados y una dilatada experiencia profesional.

- Volumen de actividad generada en la organizacion: la cantidad de
situaciones y procesos que ocurren y que pueden ser del interés de las
personas que la forman, hacen que sea muy facil poner en marcha y dar
continuidad a la CI.

- Al no haber ningun tipo de estructuraciéon de la comunicacion interna se
convierte en una necesidad y los cambios son notorios.

- La imagen del Ajuntament d’Alzira no esta ligada a hechos fuertemente
negativos, goza de aceptacion entre la mayor parte de la sociedad.

- Fuerte integracién en el departamento propio. Es un vinculo potentisimo
para conseguir lo mismo en la organizacion.

- Pago puntual de néminas y a proveedores.

- Lealtad y profesionalidad (pese a que no hay sentimiento de pertenencia
a la organizacion en general).

- Accesibilidad a todas las personas de la organizacion.

- Momento de cambio. Posibilidad de escribir un periodo de la historia de la
localidad y de la organizacién utilizando la comunicacién como uno de los
pilares estratégicos. Es una necesidad de las personas empleadas y una
peticion de medios locales.

OPORTUNIDADES:
- Involucrar a las personas de la organizacion.

- Creacion de una comunicacion. Su inexistencia permite crearla desde
cero atendiendo a todos los detalles y construyéndola de forma optima.

- Concienciacion atodos de las ventajas que aporta.
- Establecer espacios personales para la comunicacion interna.
- Creacion de una imagen interna a largo plazo.

- Posibilidad de convertirse en referente de la Cl aplicada a la gestion
publica.

ajuntament@alzira.es - Tel. 96 240 04 50 - C/ Sant Roc,6 - 46600 Alzira - www.alzira.es- y 'i
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- Cumplir el deseo de los comparfieros y las compafieras de sentirse
informados y formar parte activa del Ayuntamiento.

- Implantar mas aspectos por teléfono movil.

- La nueva legislatura da la posibilidad de comenzar de cero. Ademas,
esta oportunidad se subraya con el cambio de gobierno. Es buen momento
para la profesionalizar la comunicacion interna y externa y, ademas, que
puedan desarrollarse de forma conjunta.

- Creacion de contenido adicional para el area de comunicacion externa.

- Gran oportunidad de crear un buen gabinete de comunicacion, que aune
la interna y la externa, que las coordine pero las enfoque hacia sus
respectivos caminos. Apostar por un servicio comunicativo que gane un
prestigio en la organizacion y en el entorno por la calidad de sus acciones y
contenidos.

> ANTECEDENTES COMUNICATIVOS EN LA ORGANIZACION

El Ajuntament d’'Alzira posee un gabinete de comunicacién tradicional. Un
departamento en el que se atiende a la comunicacion externa. Elaboracién de notas
de prensa, actualizacién web, realizacion de campafias sociales especificas etc.

Sin embargo, desde la creacién del Consistorio no se ha atendido a la comunicacién
interior entendida como una estrategia profesionalizada. Se trata de una necesidad
imperiosa que requiere una planificacion y una gestion especifica.

Existen vias de comunicacion interna como son las reuniones entre distintos jefes de
area y departamento y los correos internos entre las diferentes personas de la
organizacién. También hay un portal del empleado en el que se cuelgan notas y
comunicaciones internas por parte de ellos mismos. Se trata de un canal
unidireccional.

El servicio de recursos humanos, consciente de la necesidad de este tipo de estrategia
transversal, trata de motivar al resto de la organizacién a que comuniguen, los logros,
las incidencias, las percepciones... Pero pese a su buena actitud, para que haya un
cambio significativo en la organizacion es necesaria la implicacion de la organizacién y
la figura de un técnico en comunicacidén que gestione y sistematice procesos de forma
profesionalizada y objetiva.
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LA FIGURA DEL GESTOR DE COMUNICACION:

Ventajas que aporta una comunicacién profesionalizada en una organizacion:

Informa. Es muy positivo promover una sociedad informada empezando por los
trabajadores y extendiéndola a medios locales y a ciudadanos de forma limpia.

Evita “ruido” en la organizacién, es decir, rumores, informacion confusa,
oscurantismos...

Muestra confianza reciproca entre organizacion y trabajadores. Muestra
confianza entre organizacion y ciudadanos.

Proporciona igualdad entre trabajadores y calma conflictos tanto internos como
externos. La informacion clara y veridica fomenta sociedades democraticas y
grupos de trabajo motivados y eficaces.

Ayuda a crear, consolidar o reorientar la cultura corporativa (visién, mision y
valores) de la empresa.

Genera cambios de actitud en los trabajadores. Y ello redunda en la eficacia.
Genera motivacion al abordar el volumen de trabajo, proactividad.

Genera unidad, espiritu de equipo, sentimiento de pertenencia al grupo.
Genera sentimiento de pertenencia a la localidad.

Integra.

Fomenta trabajadores fieles a la institucion, comprometidos con ella y felices
con su trabajo.

Mejora la calidad de vida en el lugar de trabajo.
Fomenta la transparencia a nivel general en la organizacion y en la ciudad.
Refuerza lo objetivo y fortalece lo subjetivo.

Crea imagen positiva de la gestion, tanto de las personas empleadas como del
equipo directivo gestor y del equipo de gobierno.

Permite a la institucién conocer a sus trabajadores y los diferentes entornos
que en ella se dan.

Protege a la institucion de posibles crisis y situaciones negativas.

Cémo debe ser la comunicacion en un departamento de comunicacion
municipal:

Estratégica

Objetiva

Multidireccional y con retroalimentacion
Transparente

Cercana

Participativa

Honesta
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Clara

Empética

Con contenidos de calidad

De interés para los trabajadores
Global

Actual y en tiempo real

Innovadora y en constante reciclaje
Ligada a recursos humanos

Coherente con objetivos y estrategias
En consonancia con la gestion
Definir objetivos conjuntos, unificar el rumbo gestor y politico.

Definir la estrategia y los mensajes

El responsable de comunicacién, ¢qué hace en la organizacion?

Ayuda a liderar a los trabajadores.

Genera confianza en todos los empleados al ser una figura dedicada a esta
area en exclusiva. Que vela exclusivamente por un buen clima laboral y
comunicativo.

Aporta futuro sélido a la organizacion.

Gestiona talentos. Optimiza recursos humanos y puede detectar a los
trabajadores mas y menos eficientes/participativos.

Gestiona la diversidad de personas.
Ayuda a que las personas se comprometan con la organizacion.

Proporciona pedagogia interna para un proceso de aprendizaje, adaptacion o
consolidacion de la cultura corporativa.

Ayuda a que el Ayuntamiento sea una organizacion transparente.
Aporta una radiografia de la institucién actualizada y precisa.
Desarrolla canales comunicativos.

Mejora la reputacién de la institucion.

Garantiza la retroalimentacion y la interaccion.

Vela por un uso correcto de la marca.

Elabora contenido de calidad.

Da respuestas comunicativas.

Hace de nexo entre la alcaldia y sus éareas, el departamento de recursos
humanos y la sociedad.

Atiende aspectos humanos mas alla de los politicos.
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- Simplifica la complejidad de la institucion como vehiculo de informacion.

- Capta flujos informativos en el interior y ayuda a sefialar prescriptores y
detractores en el exterior, algo que puede ayudar a enfocar la estrategia o
determinadas acciones en determinados momentos.

- Define y pone en préctica la imagen.

El gestor de comunicacion debe orquestar los distintos tipos de comunicaciones pero
necesita la implicacion activa y proactiva de los directivos (politicos y gestores) y
mandos intermedios. La modernizaciébn de la organizacién y la adecuacion a los
tiempos actuales pasa por un cambio de liderazgo. Histéricamente, un lider tenia una
connotacion jerarquica, imperativa y unidireccional.

Actualmente, el lider ha de ser humano, con caracter social, coordinador de personas
y de equipos, generador de felicidad. Debe transmitir una energia emocional, es decir,
debe llevar a cabo una direccién que conecte con las personas, que las motive, que
tenga en cuenta sus diferentes caracteres, que tenga una accesibilidad real y que
predique con el ejemplo. Debe ser una persona impulsora, inspiradora, interactiva y
accesible. En esta clase de liderazgo se presuponen las condiciones de educacion y
buenas formas de cara a sus iguales y subordinados. El liderazgo del siglo XXI ha de
estar marcado por la estrategia, la flexibilidad y la innovacién. Y esa actitud debe
extender a cualquier persona que ejerza cualquier tipo de liderazgo en la organizacion,
sea la maxima representacién municipal o el superior dentro de un departamento.

Obviamente, los empleados, que estan especializados y familiarizados con sus
respectivas tareas y puestos de trabajo, no tienen la capacidad ni tienen por qué
tenerla para llevar a cabo las caracteristicas y procesos que requiere poner en marcha
y consolidar un proyecto comunicativo interno.

El responsable de comunicacién corporativa ¢Dénde colocarlo?

Existe un debate acerca de donde debe estar integrado un director de comunicacion.
Dependiendo del tipo de empresa se ubica en un departamento Unico o esta integrado
dentro de recursos humanos (sobre todo si atiende Unicamente comunicacion interna).
La situacién Optima es que exista un departamento de comunicacién que coordine
tanto la externa como la interna y que esté intimamente ligado al de recursos
humanos.

Hasta este momento, la estrategia comunicativa del Ayuntamiento no se ha tratado
como una parte gestora, sino como un servicio externo sin atender a la necesidad
informativa que tienen los trabajadores. Con esta estructura y aprovechando el
momento de cambio y regeneracion politica, lo éptimo seria crear un departamento de
comunicacion conjunta que abarque tanto la externa como la interna y éstas vayan en
consonancia, que trabaje por un objetivo comun en sus dos vertientes y que lleve una
estrategia objetiva y profesionalizada de servicio informativo transparente para
personas empleadas y ciudadanos.
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Objetivos Acciones concretas
Crear una - Crear la figura de un gestor que
en la orqueste y controle la
organizacién, de forma que se comunicacion interna en
sistematicen procesos y la consonancia con la gestién de los

informacién  llegue de manera
uniforme a los trabajadores,
facilitandoles un facil acceso a los
datos de interés.

diferentes  departamentos  del
Ayuntamiento.

Impulsar una
, que trabaje por
los valores de la organizacion.

- Tomar como referencia el plan
Alzira Diga’'m

- Actualizar dicho plan con el
consenso de la organizacion.

- Liderar y coordinar una gestion
por objetivos y valores a nivel
general, para lograr una gestion y
unos plazos homogéneos.

- Correos y notas corporativas

- Notas de prensa

- Campanfas externas

Crear un

a través
de la transparencia, el diadlogo y la
confianza para que las personas se
sientan parte del equipo que
conforma el Ayuntamiento, no
Unicamente gestores.

- Buzén de sugerencias

- Diversos CcoNCcursos (ideas,
fotograficos...)

- Correos corporativos

- Notas internas

Impulsar la de
la comunicacion.

- Buzdn de sugerencias
- Newsletter

- Anuario

- Reuniones diversas

- Grupos de trabajo

Impulsar  una ,
aspecto muy importante  para
construir en buena direccién la
estructura comunicativa interna y en
la externa.

- Buzén de sugerencias.

- Reuniones con jefes y empleados,
tanto de grupo como individuales.

- Grupos de trabajo
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Fomentar la mediante una
informacion compartida e igualitaria.

Newsletter

Anuario de gestién

Anuario especifico de la
comunicacion (interna y externa)
Reuniones

Atender a las

de ciertos
colectivos. Como por ejemplo los
jefes de éarea o los servicios
municipales no ubicados en el edificio
central.

Reuniones y visitas
Newsletter

Coordinar y
del Ayuntamiento.

Anuario de gestion
Anuario de comunicacién
Notas de prensa

Consolidar una de
servicio sincero al ciudadano

Notas de prensa

Campafias especificas

Reuniones grupales con el alcalde
(grupos de discusion en centros
educativos, con grupos de
joévenes, amas de casa, visitas a
barrios, etc)

Crear una relacion de
mutua con los medios

Desayunos con medios (no solo
informativos, sino de sondeo y
debate)

Medidas personalizadas que
faciliten el trabajo de cada tipo de
medio y periodista

» REQUISITOS PARA CONSEGUIR ESTOS OBJETIVOS

- El gestor de comunicacion interna necesitara la colaboracion y proactividad de
los jefes de area para poder desarrollar de forma o6ptima el plan y poder

integrarles y pautarles en la estrategia.

- Para poder realizar una escucha activa sera necesaria la sinceridad de todos
los empleados y la informacion transparente.

- De igual forma, sera necesaria una informacion transparente, agil y accesible la
gue necesitard este responsable para poder trasladarla al resto de la

organizacion.
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- Sera necesario un exhaustivo estudio del plan Alzira Diga’m para continuar con
sus pautas y aumentar su eficacia mediante el desarrollo del PCI.

- El Plan de Comunicacién debera estar integrado como pilar estratégico vy
transversal en la gestion del Ayuntamiento, dentro del Alzira Diga’'m.

3. ESTRATEGIA

Los objetivos apuntan a una estrategia clara orientada hacia tres vertientes:

1) Por un lado, la parte principal es

tanto a las que hacen que la gestion del Ajuntament d’Alzira funcione correctamente
como a los vecinos de la localidad. Es necesario atender a las necesidades de las
personas y proporcionandoles bienestar en sus puestos de trabajo y calidad de vida a
los vecinos. Ademas, a largo plazo las personas empleadas se convierten en los
primeros prescriptores de la marca Ajuntament d’Alzira.

2) A su vez, cuando los trabajadores han desarrollado un

a la organizacién y se sienten mas cémodos en el trabajo, los usuarios
de la estructura publica, es decir, los ciudadanos, perciben el buen clima y la confianza
en el Ayuntamiento aumenta.

3) Con la implantacion debida de un verdadero Plan de Comunicacion Interna o global
se pone en marcha una parte muy importante del . Se trata de una
parte que podra poner en marcha varias de las lineas que contempla el proyecto y que
dara continuidad y modernizara la gestién de la organizacién. ElI PCl ayudara a cumplir
objetivos generales y a optimizar la comunicacion interna para eliminar ruido y
clarificar procesos y relaciones.

4) Se trata de una apuesta clara por
, creando un departamento que pueda llegar a ser

referente por la gestion y calidad de sus contenidos.

5) Hacer del Ajuntament d’Alzira un , gestionandola
de manera profesional a través de acciones calendarizadas y estudiadas para lograr
objetivos concretos.
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4. CANALES Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO

En cuanto a canales, se dispondran de los , los
y los en soporte papel y ademas, podrian darse
una serie de a través de ciertas

actuaciones que se explicaran posteriormente. Es idoneo desarrollar y potenciar las
herramientas que ya existen. Tratar de sacar partido de los medios de los que ya
dispone la organizacion para revitalizarlo y mediante ellos conseguir los objetivos en
los tiempos que se vayan marcando. El aprovechamiento de las vias existentes hace
gque puedan lograrse avances sin costes.

También es cierto que wuna estrategia comunicativa debe introducir nuevas
herramientas o canales que den una perspectiva fresca y personalidad al proyecto.

» PERSONALES

Para un responsable de comunicacién, los canales personales son de gran
importancia. La comunicacion cara a cara es algo en lo que un buen profesional de la
este campo debe invertir en su jornada, requiere tiempo, paciencia, esfuerzo, buena
capacidad de relacién personal y escucha, de empatia. Entre las funciones de la
comunicacion personal se encuentran las de escuchar a las personas, estudiar
reacciones, lenguaje no verbal, agilizar en ciertas ocasiones el intercambio de
informacién... Tanto de forma individual como en reuniones estructuradas, la
comunicacion personal tiene grandes efectos. Ademas, optimiza las relaciones
externas y genera confianza, primero en el medio y posteriormente en el ciudadano.

Este profesional debe sondear permanentemente el clima comunicacional a nivel
general y especifico. Debe ser conocedor de las reacciones y tratar de ser en nexo a
través del que fluya una informacion clara y actualizada entre las diferentes areas y
departamentos.

Dentro de los canales personales podemos distinguir:

- : Llamadas telefénicas personales que agilicen en intercambio de
informacién y proporcionen un contacto mas personal que un correo
electrénico.

- . Reuniones que sirvan para clarificar procesos de
trabajo, comunicar aspectos a un grupo de personas por igual, buscar
soluciones a algun problema...

- : Encuentros personales para tratar casos puntuales
0 personalizados, solventar problemas, pautar estrategias, etc. Las tutorias
individuales deberian maximizarse en diversos planos. Es decir, no solo seria
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el técnico en comunicacion el que se entrevistase con jefes de area,
departamento o con trabajadores para sondear el clima o tratar alguna cuestion
puntual. También tendrian que ser los propios jefes de servicio los que
deberian intensificar el contacto con los subordinados. Por ejemplo, en el area
de Recursos Humanos, la responsable tiene un contacto diario y muy cercano
con sus subordinados directos, no solo pro voluntad propia, sino por el simple
hecho de la cercania. Se trata de un departamento pequefio en el que se
encuentran y se conocen todas las personas pero no en todos los casos es asi.
Existen areas muy amplias y dispersas no solo en diferentes despachos, sino
en diferentes edificios. Las personas empleadas han mostrado la necesidad de
que su jefe de area se interese por cdmo va el trabajo en los distintos lugares,
sepa qué problemas y necesidades reales tienen y se preocupe por conocer la
actividad de los diversos departamentos que lidera.

- : Se trata de grupos formados por entre 5y 10 personas de
distintos rangos profesionales que podemos encontrar en el Ayuntamiento para
poner en marcha o medir alguna iniciativa. Es un grupo de debate, de opinién,
de muestreo, para conocer impresiones y opiniones sobre algin aspecto o
accion concreto.

- : El responsable de comunicacion
debe tener una relacion directa y estrecha con los principales medios de
comunicacion de la zona. Comenzando con un sondeo inicial, lo idéneo seria
realizar una reunion trimestral o cuatrimestral con ellos para tratar procesos y
canales, ver sus necesidades, aprender de errores y ver las fortalezas con las
que se debe continuar.

- : Cuando existe un aspecto relevante a tratar, se
convoca a los medios para explicarselo de forma detallada y que puedan
preguntar cualquier cuestion de su interés.

- . Canal personal informativo para presentar proyectos,
iniciativas, tratar asuntos de importancia clave (tanto positivos como negativos).

- gue soliciten medios de forma puntual para conocer
cualquier aspecto. Los concejales y el alcalde deben estar abiertos a la
informacién que necesiten conocer los medios de la zona.

Es fundamental que las personas se sientan escuchadas y atendidas, desde los
jefes de éarea hasta el mas reciente empleado que entra a formar parte del
Ajuntament d’Alzira, asi como ciudadanos y periodistas.
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> ELECTRONICOS

Los medios electrénicos permiten una comunicacién instantanea, agilizan tramites vy,
dependiendo de qué tipo de medios, la informacion queda registrada para poder
consultarla posteriormente.

Uno de los métodos que actualmente se utiliza para intercambiar informacién
son las dentro del sistema electronico. Ello requiere
que todos los usuarios tengan los permisos necesarios para acceder a los
documentos de gestidén interna. Actualmente, este canal funciona bien, las
personas comparten documentos genéricos a nivel de toda la organizacién o
de diversos departamentos, como pueden ser el Libro de Estilo, las plantillas y
otros documentos sobre gestiones concretas de proyectos que se llevan a
cabo. Siguiendo la misma pauta, quizd habria que crear alguna otra carpeta
concreta con temas de interés comun que se fuese actualizando regularmente
conforme fuese haciendo falta o fuesen surgiendo datos, avisos o recordatorios
que comunicar a la organizacion.

Esta herramienta actualmente gestiona permisos,
vacaciones...

Continuando con ello habria que pensar en la posibilidad de afiadir una pagina
a este portal que funcionase a modo de blog, o crear de manera separada un
en el que el responsable de comunicacion
elaborase contenido actual de manera regular. En él entraria la redaccién de
puesta en marcha de nuevos proyectos, de terminacion de trabajos
interesantes de conocer por la organizacion, de nominaciones o consecucién
de premios, avances, informacion general de la vida diaria de
Ayuntamiento...Seria un canal dindmico donde los propios trabajadores
podrian sugerir informacion interesante para dar a conocer y que seria el
profesional de comunicacién quien se encargaria de recavar la informacién
necesaria y darle forma para transmitirla de manera 6ptima. Podrian entrar
entrevistas y reportajes sobre proyectos, trabajos, reconocimientos...

: Esta revista digital permitiria crear un canal mas distendido donde
tendrian cabida informaciones tanto a cerca de logros y procesos internos
como otras mas amenas como por ejemplo entrevistas a personas de la
organizacién en tono distendido y reportajes atractivos. Esta newsletter no solo
es un canal informativo, sino que se convertiria en una revista interna que, a
largo plazo, iria dotando de unidad a la organizacion, iria generando unos
valores y cultura corporativa. Uno de los objetivos de la implantacién de este
canal seria fomentar el sentimiento de pertenencia a la organizacion.

i I Tal y como indica el Reglamento de organizacion y funcionamiento
del Ayuntamiento de Alzira en su Titulo VIII: Comunicaciones electrénicas
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capitulo I: , el equipo de gobierno debe
comunicarse entre si y con secretaria a través del sistema interno de
comunicaciones y publicaciones electrénicas, habilitado debidamente para ello.

- enviadas a medios por correo electronico, en las que se
adjunten textos e imagenes de interés.

» ESCRITOS

La actual administracion del Ayuntamiento de Alzira trabaja para implantar lo
electrénico en los mayores procesos posibles y asi ir eliminando el papel de las
gestiones y de los archivos. Con la finalidad de trabajar con soportes digitales que den
agilidad a los tramites y a las busquedas.

Sin embargo, hay ocasiones en que el papel otorga un cardcter mas personal a las
comunicaciones. El tacto, la accién de separarse del teclado y la pantalla para ojear un
documento distendido general una sensacion mas cercana en las personas.

Por este motivo se podria contemplan la opcion de crear una especie de anuario
interno en el mes de diciembre. Una revista en la que se recogiese lo mas importante
gque ha ocurrido en el afio, tanto a nivel formal como informal, con noticias y reportajes
creadas para el anuario, con entrevistas personales, galerias fotogréficas y contenido
de interés para el personal empleado.

Ademads, se deberia habilitar un buzén de sugerencias anénimo (no hay problema en
gque los escritos vayan firmados) para que las personas puedan acercarse y echar su
solicitud en cualquier momento. Tanto dentro de la organizacibn como en lugares
estratégicos ubicados en la ciudad. Sera vital el sondeo regular de este canal y la
respuesta a las quejas o sugerencias que se comuniquen a través de él.

» INFORMALES

Los encuentros con caracter no profesional también dan mucha informacién acerca del
clima laboral y comunicacional de una organizacion.

Celebraciones como la de Santa Rita o un almuerzo navidefio relajan tensiones y
permiten que los trabajadores se relacionen entre si en horario laboral.

Existen medidas informales para comenzar a mejorar la confianza entre empleados e
institucion, como por ejemplo dar el dia libre o reducir a la mitad la jornada de cada
empleado el dia de su cumpleafios, o el de sus hijos, felicitarle de forma oficial ante la
celebracién de un matrimonio, nacimiento de hijos, etc.

Cuando la comunicacion lleva un tiempo funcionando, existen otras férmulas para
promover un clima familiar entre los empleados. Las férmulas deben estudiarse
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dependiendo del rumbo que vaya tomando la organizacion con la estrategia
comunicacional y sabiendo en qué grado y de qué manera se puede actuar.

Por ejemplo, hay empresas que aprovechan algin almuerzo general para organizar
unos premios en los que los trabajadores deben votar ciertos titulos que se repartiran
en la festividad. Se trata siempre de premios positivos y divertidos, nunca negativos.
Otros colectivos organizan de manera interna certdmenes culturales, concursos para
hijos de trabajadores, etc. También es positiva la organizacion de un dia de puertas
abiertas, en el que los trabajadores puedan llevar a sus hijos u otros familiares para
explicarles donde y en qué trabajan cada dia, ensefiarles las dependencias...

Este aspecto también es fundamental cuando una persona entra en la organizacion,
ya sea como empleado indefinido o como becario durante unos meses. Cuando una
persona entra no solo hay que proveerle de una manual del empleado, sino que lo
correcto es presentarle las instalaciones en persona y explicarle donde puede
encontrar las cosas que peuda necesitar (otros departamentos, accesos, servicios...).

5. ACTUACIONES Y CALENDARIZACION

La persona encargada de gestionar la comunicacion entre el personal empleado debe
llevar a cabo una serie de acciones concretas semanales, otras mensuales y otras
puntuales que puedan surgir.

» SEMANALES

- Es bésica la creacién de un interno formado
por personal técnico y politico que se reina semanalmente para hacer balance
de la semana anterior y hacer una revision de los asuntos que hay que tratar
en la actual. Lo ideal seria automatizar un encuentro entre las personas que
integran el comité los lunes a primera hora, para poder llevar un orden y
prevision mayor. Asimismo esta costumbre deberia extenderse a cada
departamento (como ya algunos realizan) y

- personales puntuales que pueden surgir por la actividad del dia a
dia con jefes de area, empleados o departamento concreto para tratar algun
caso o simplemente para sondear y conocer opiniones.

- Redaccién de contenidos para el . Ser4 necesaria una entrada
minima a la semana. Si la actividad lo requiere se actualizara mas veces.

- Envio de puntuales y recordatorios. Tanto a nivel interno
como externo.
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QUINCENALES

para sondear qué informaciones
se pueden transmitir o hace falta comunicar y tomar de notas para la
elaboracion de un informe comunicativo de la organizacion.

MENSUALES
Elaboracion de un
Grupos de trabajo.

de sugerencias y gestionar sugerencias o0 quejas
puntuales. (Se trata de hacer llegar a las personas necesarias la informacién
comunicada e intentar buscar una respuesta o solucion).

TRIMESTRAL

Elaboracion de una . Contendria informacioén relevante de caracter
interno elaborada de forma distendida. Reportajes sobre grandes proyectos,
entrevistas a personas de la organizacion, resefias de actos...

ANUALES

. En él se elaborard una panoramica de lo que ha
sucedido en el afio, una revision por meses, en la que no solo se recogera lo
sucedido, sino que se permitiran colaboraciones de empleados que se
supervisaran para que la redaccion del anuario tenga unidad, coherencia y
buena forma.

PUNTUALES

Preparacion de discursos y de como hablar en publico. Técnicas de
comunicacion, de lenguaje gestual, lenguaje, presencia, cémo decir
dependiendo del escenario, del momento... Un gestor de comunicacion esta
abierto

Concursos (Fotograficos, literarios, de dibujo para hijos de trabajadores,
relacionados con alguna temética de la ciudad, algin acto o aspecto concreto).

Jornada de puertas abiertas.

Concursos de ideas (internos) para optimizar la actividad del Ayuntamiento.
Desayunos con medios.

Charlas abiertas con el alcalde y concejales.

Entrevistas y ruedas de prensa.
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Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre
Blog Blog Blog Blog Blog Blog Blog Blog Blog Blog Blog Blog interno
interno interno interno interno interno interno interno interno interno interno interno
Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de Notas de
prensa prensa prensa prensa prensa prensa prensa prensa prensa prensa prensa prensa
Revision Revision Revisidn Revisidn Revision Revision Revisidn Revisidn Revision Revision Revision Revision
buzones buzones buzones buzones buzones buzones buzones buzones buzones buzones buzones buzones
Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn Reunidn
quincenal guincenal quincenal quincenal quincenal guincenal quincenal quincenal quincenal quincenal guincenal guincenal
jefes jefes jefes jefes jefes jefes jefes jefes jefes jefes jefes jefes
Newsletter Newsletter Newsletter Anuario
comunicacion
Memoria de
gestidn
Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar Actualizar
informes informes informes informes informes informes informes informes informes informes informes informes
Concurso Jornada Santa Rita Concurso Almuerzo
de ideas puertas de ideas navidad
abiertas
Desayuno Desayuno Desayuno
medios medios medios
Reunion Reunién Reunidn Reunidén Reunion Reunidn Reunidn Reunidn Reunion Reunion Reunion Reunion
comité comité comité comité comité comité comité comité comité comité comité comité
direccidn direccion direccion direccion direccidn direccion direccion direccion direccidn direccidn direccidn direccidn

6. SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Cada una de las acciones llevadas a cabo por el responsable de comunicacion debe
tener un seguimiento y debe dejar constancia de ello en el informe comunicativo
gue ir4 actualizando de forma mensual y que recogera de forma anual en la version
definitiva. En €l no solo se incluira una relacion de las acciones llevadas a cabo, sino
que se valorard su proceso de trabajo, su impacto, sus respuestas y reacciones.

Existen acciones con las que medir el clima laboral, comunicacional y de gestion.

- Pasar cada afio la misma encuesta de clima y comparar resultados e ir
sondeando a personas aleatorias para anotar las diferentes reacciones en un
informe comunicacional.

- Pequefias encuestas o creacion de grupos de trabajo para medir la
incidencia e influencia de la newsletter, anuario e informe de gestion. Asi
podremos saber qué es lo que les parece a los empleados, qué les falta o con
gué se sienten mas satisfechos. Es esencial que la comunicacion esté
enfocada a ellos.

- Ademads, se puede medir la participacion en el buzén y en los diferentes
concursos cuantificando el nimero de personas que patrticipa y la calidad de la
participaciéon. Asi como la participacién en los diferentes concursos o jornadas.

- También se pueden cuantificar las visitas al blog interno y ver si proponen
ideas y qué clase de ideas.
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/. CONCLUSIONES

Si el Ajuntament d’Alzira tiene la firme intencion de llevar a cabo una modernizacion en
cuanto a gestion, procesos y trato con las personas de la organizacién, es basica la
puesta en marcha de un plan de comunicacion ajustado a las caracteristicas actuales
que dé continuidad a las lineas de modernizacion iniciadas y las coordine, implantando
el plan de forma transversal a la gestién del consistorio.

Escuchar a las personas que forman la plantilla trabajadora es fundamental para
avanzar en la direccion correcta integrando a cada una de ellas en la estrategia.
Asimismo, es vital escuchar a los medios, -que ayudaran al ayuntamiento a proyectar
su actividad e imagen- y a los ciudadanos, que son la referencia primera que debe
tener la gestidn publica y la politica municipal de Alzira.

Son pocas las empresas publicas que estan incorporando este tipo de planes a sus
lineas estratégicas, pero son precisamente esas las que estan caminando un paso por
delante y diferencidndose del resto.

Si la comunicacion se gestiona de manera adecuada se respondera correctamente a
una necesidad de la organizacion, evitando rumores y tensiones y fomentando un
clima de informacion transparente y objetiva.

Se trata de establecer objetivos, con plazos e ir cambiando la cultura corporativa hacia
un clima en el que predominen los valores de la organizacion para conformar un
equipo motivado en su puesto de trabajo, donde la informacibn sea un bien
compartido, homogéneo y favorezca el bienestar y la efectividad de las personas
empleadas.
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8. ANEXOS

RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
AREA DE RECURSOS HUMANOS
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Tras las encuestas realizadas en el Area de RRHH, las respuestas mas repetidas
fueron:

- Cualidades:
o Fomento de la formacion
o Confianza

- Aspectos a mejorar:
o Comunicacién interna
o Colaboracion interdepartamental
o Planificacion
0 Incentivos y motivaciéon

- Valores mas repetidos:

Transparencia

Eficacia y efectividad
Colaboracién (trabajo en equipo)
Compromiso

Orientacion al ciudadano

o

O O0OO0O0

ajuntament@alzira.es - Tel. 96 240 04 50 - C/ Sant Roc,6 - 46600 Alzira - www.alzira.es- , 'i



0]

pag. 28

Comunicacion

Ideas o sugerencias:

0]

(0]

Tendencia de lideres politicos a centrar su mirada en su area, sin ver su
incidencia en el conjunto de la organizacion.

Mas informacion y formacién sobre los tramites que se realicen en el
Ayuntamiento.

Plan de acogida expositivo, real, mas humano y facil para la
incorporacion.

Confiar en la responsabilidad de las personas (no restringir paginas
web)

Adecuacion de las personas a las caracteristicas del puesto
Necesitamos lideres (politicos y técnicos) con ganas de obtener
resultados excelentes tanto en eficacia y eficiencia en los
procedimientos internos como en la satisfaccion del ciudadano y del
empleado. Para ello deben estar convencidos de su cometido, implicar
positivamente a las personas de su area y realizar un seguimiento
efectivo de todos los proyectos, tanto propios como transversales.

La implantacioén lenta de proyectos transversales no es capaz de
afrontar la fuerte departamentalizacion de la cultura burocratica. Habria
que hacer un esfuerzo por atacar decididamente proyectos
transversales (oac, carrera profesional y evaluacion del desempefio...).
Fomentar el trabajo en equipo.
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RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
AREA DE BIENESTAR SOCIAL
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Tras las encuestas realizadas en el Area de Bienestar Social, las respuestas mas
repetidas fueron:

- Cualidades:
o Flexibilidad horaria
o Formacion
o Compromiso

- Aspectos a mejorar:
o0 Mas comunicacion interna
o0 Igualdad (de oportunidades, de tratos a departamentos, de
retribuciones...)
o Colaboracién interdepartamental

- Valores mas repetidos:

o0 Honestidad
Transparencia
Orientacién al ciudadano
Mas relacion interdepartamental
Companierismo, cooperacion
Equidad

O O0OO0O0O0o

- Ideas o sugerencias:
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o El area es un buen lugar para mi desarrollo profesional, con buena
comunicacion, buen clima y buena coordinacion.

0 Es necesaria mas colaboracién entre departamentos, es necesaria mas
implicacién en actividades, programas o jornadas.

0 La comunicacion interna en el departamento es muy buena, el
responsable esta siempre pendiente de que todo funcione. Es siempre
accesible, aspecto esencial.

o Entre los trabajadores y Ayuntamiento la comunicacién es inexistente.

RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
AREA ECONOMICA

l

Tras las encuestas realizadas en el Area Econdmica, las respuestas mas repetidas
fueron:

- Cualidades:
o Puntualidad en el pago
0 Seguridad en el puesto de trabajo
o Gestion

- Aspectos a mejorar:
o Transmisién de una informacion fluida
o Comunicacion
o Colaboracion
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o Transparencia
o0 Dependencias municipales

- Valores mas repetidos:
o0 Agilidad
o Transparencia
o Coordinacién
o Compaferismo

- ldeas o sugerencias:

pag. 31

o Excesiva preocupacion por el marketing como si de ello dependiese la

mejora de la calidad de los servicios/informacion que reciben los

ciudadanos

O O0OO0O0

Valoracién del desempefio

RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO

AREA DE POLICIA
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Ayuntamiento es muy jerarquico, en realidad la igualdad no existe.
Se debe llevar a cabo una regulacion de la carrera profesional.
Hace falta normas claras y transparentes

Tras las encuestas realizadas en el Area de Policia Local, las respuestas mas

repetidas fueron:
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- Cualidades:

0}
o

Puntualidad en el pago
Formacion

- Aspectos a mejorar:

o
0}
o}

Accesibilidad a la plataforma del empleado (sistemas de informéatica)
Comunicacion interna (mas reuniones, informacién mas directa)
Igualdad

- Valores mas repetidos:

(0]

O O0OO0O0O0o

Transparencia

Coherencia

Igualdad

Comunicacién

Colaboracién (compafierismo..)
Profesionalidad

- Ideas o sugerencias:

(0]

Que todos tengamos las mismas condiciones, no depende del
departamento.

Ampliacion de la plantilla

Dotacién de chalecos antibalisticos unipersonales.

Existen situaciones en el puesto de trabajo inadecuadas, es lamentable
que pese a reiteradas quejas reconocidas por los responsables de
departamento y de los miembros de la corporacion, no se subsanen.
Faltan reuniones de trabajo de manera regular y programada,
evaluaciones de desempefio para favorecer el desarrollo profesional,
trabajo por objetivos econdmicos, interés en ofrecer informacién Uutil.
Faltan agentes y mas mandos intermedios. Aumento de la plantilla para
mejorar el funcionamiento de la plantilla para el correcto desarrollo de
las funciones policiales.

Falta responsabilidad politica.
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RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
AREA DE PROYECTOS E INFRAESTRUCTURAS
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Tras las encuestas realizadas en el Area de Proyectos e Infraestructuras, las
respuestas mas repetidas fueron:

Cualidades:
o Trato personal

- Aspectos a mejorar:
o Valoracién

- Valores mas repetidos:
0 Transparencia
o Comunicacién

Ideas o sugerencias:
O -
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RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO

AREA DE SECRETARIA

Tras las encuestas realizadas en el Area de Secretaria, las respuestas mas

repetidas fueron:

- Cualidades:
o Formacién

- Aspectos a mejorar:
o Comunicacion
o Valoracion
o Igualdad
o Eficiencia
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- Valores mas repetidos:
o Transparencia

OO0OO0O0OO0OOo

Eficacia y e Transparencia
Honestidad
Responsabilidad
Eficiencia
Coherencia
Comunicacion interna

9,/'/"/2/11\
-
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- Ideas o sugerencias:

o Entiendo que se debe favorecer al maximo la comunicacion interna, no
solamente en mi departamento sino a nivel interdepartamental, a fin de
evitar posibles resistencias a cambios que se vienen produciendo.

0 Buena comunicacion en el departamento, pero fuera de él escasa o
dificil.

o En mi departamento no hay comunicacion, ni para lo bueno ni para lo
malo.

o0 Los empleados conocemos antes por la prensa los trabajos que se
ejecutan internamente.

o0 No se siguen los cauces adecuados de coordinacién entre
departamentos.

o0 No se valora lo suficiente el trabajo, la calidad y el esfuerzo diario de los
empleados.

0 Se toman medidas sin tener en cuenta a todos los departamentos
afectados a posteriori.

0 Crear un departamento solo de notificaciones.

RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
AREA DE SERVICIOS SOCIALES
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Tras las encuestas realizadas en el Area de Servicios Sociales, las respuestas mas
repetidas fueron:

- Cualidades:

0}
o}

Puntualidad en el pago
Gestion econdmica

- Aspectos a mejorar:

o}
0}

Mejorar la coordinacion y comunicacion interdepartamental.
Desfase de la retribucion para misma categoria y puesto de trabajo.

- Valores mas repetidos:

(0]

O O0OO0OO0O0

Transparencia real
Honestidad
Respeto
Coherencia
Coordinacion
Responsabilidad

- ldeas o sugerencias:

o
o}

o O O0O0O0o

o

A nivel humano me siento respaldada, protegida y en un clima cercano.
A nivel profesional-retributivo considero una falta injustificada que
después de tantos afios, algunos comparieros estamos recibiendo un
trato desfavorable.

No existe uniformidad sobre los proyectos de otros departamentos.

No se reconocen los méritos de capacidad y de esfuerzo.

Se priman a personas concretas basandose en criterios poco claros.
Desercién de responsabilidades por parte de jefes y en cambio reciben
remuneracion por un trabajo que no realizan.

No se mide la productividad ni la eficiencia. No hay controles de calidad
de los servicios.

Reparto inadecuado de competencias.

Hay que favorecer el trabajo en red, debe haber mas coordinacion.
Inexistencia de transversalidad en el desarrollo de proyectos generales
del Ayuntamiento como consecuencia de los departamentos estancos.
Eliminar la discriminacién salarial entre trabajadores con las mismas
funciones.
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RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
AREA DE URBANISMO

\

A

Tras las encuestas realizadas en el Area de Urbanismo, las respuestas mas
repetidas fueron:

Cualidades:
o0 Conciencia sobre la necesidad de cambio.
o Formacioén, desarrollo del area de RRHH.

Aspectos a mejorar:
o Comunicacion (actualmente es fria, unidireccional e incompleta).
o Reconocimiento de la productividad y de la gestion.

Valores mas repetidos:
o Eficiencia
o Transparencia

Ideas o sugerencias:
0 Buzdn de sugerencias para los empleados.
o Parte del personal deberia rotar su fuera posible para conocer todos los
procesos del Ayuntamiento.
o Establecer vias de comunicacion directa entre departamentos.
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o Comisiones que evallen el trabajo de cada departamento favoreciendo
el reparto de cargas.

0 Es necesario mas entusiasmo, sensibilidad, empatia, voluntad de
ayuda, mas escucha.

o Faltarespeto.

0 Mas coordinacién

o0 Exceso de cambios en poco tiempo.

RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
BIBLIOTECA
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Tras las encuestas realizadas en el Area de Biblioteca, las respuestas mas
repetidas fueron:

- Cualidades:
o Trato correcto pero impersonal.

- Aspectos a mejorar:
o Comunicacion
o0 Igualdad, en todos los aspectos.

- Valores mas repetidos:
0 Honestidad
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o Transparencia
o Eficacia
o Empatia

- Ideas o sugerencias:

o0 Nuestro departamento cuenta con equipos informaticos muy antiguos,
no tenemos acceso al temporal ni a la plataforma.

o En el departamento la comunicacién es 6ptima, desconozco cémo es
en otros departamentos.

o Nuestra comunicacién con el Ayuntamiento es baja, la informacion que
tenemos no es la correcta.

o Falta un curso de formacién para conocer los recursos que el
ayuntamiento pone a disposicién de sus trabajadores.

RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
CASA DE LA CULTURA

Tras las encuestas realizadas en la Casa de la Cultura, las respuestas mas
repetidas fueron:

- Cualidades:

o0 Puntualidad en el pago de nébminas
o Formacién
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- Aspectos a mejorar:
o Empatia
o Credibilidad
o Coordinacion entre departamentos

- Valores mas repetidos:
0 Transparencia
o Coherencia
o Justicia
o Igualdad

- ldeas o sugerencias:

o0 Es necesaria mayor transparencia y comunicacion en las decisiones
respecto a los criterios utilizados en las mejoras de los puestos de
trabajo, lo contrario es crear malestar.

o Atender mejor las singularidades de cada departamento, especialmente
aquellos con horarios y necesidades diferentes.

0 Se deberia tener mas en cuenta la valia y el rendimiento de las
personas que trabajamos en el Ayuntamiento (no solo remunerativo
sino tema motivacional).

o Falta comunicacién dentro del area.
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RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
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Tras las encuestas realizadas en Idea, las respuestas mas repetidas fueron:

Cualidades:
0 Buena gestion presupu
o Formacién

Aspectos a mejorar:
o Comunicacion interdep
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estaria

artamental

o Disminucién burocracia interna
0 Adecuar salarios a responsabilidades

Valores mas repetidos:
o0 Servicio al ciudadano
o Transparencia
o Coordinacion

Ideas o sugerencias:
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o Falta comunicacién interna en relacién a otros departamentos, cuesta
por no tener las herramientas necesarias, a pesar de nuestro interés por

mejorarla.

0 RPT deben ser abiertas y transparentes.
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o Evaluacion segun del personal segun responsabilidades, resultados...

o No prohibir el acceso a nuevas tecnologias. Amonestar a quien haga un
mal uso de ellas.

0 Reuniones transversales y horizontales.

o0 La comunicacion interna no puede cefiirse a la voluntad del trabajador,
es una accion que tiene gue ser promovida por la organizacion.

RESULTADOS ENCUESTAS DE CLIMA LABORAL Y COMUNICATIVO
MUMA
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Tras las encuestas realizadas en el museo municipal, las respuestas mas repetidas
fueron:

- Cualidades:
o0 Puntualidad en el pago de nébminas.

- Aspectos a mejorar:
o Valoracién del personal.
o Comunicacion
o0 Interdisciplinariedad entre departamentos
o Primacia de opinion técnica sobre la politica.

- Valores mas repetidos:
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o Eficacia
o Efectividad
o Compaferismo

- Ideas o sugerencias:

o No hay que olvidar que somos todos iguales. En mi departamento no
tengo queja, pero de forma general cada uno va a la suya.

0 Se podria sacar mas rendimiento a nuestro departamento (cursos
propios, practicas, restauracion y practicas al alumnado, recuperar
patrimonio con menor coste. A la vez se podria estudiar dar créditos o
abrir una bolsa de trabajo).

o Debe tenerse mas en cuenta la opinién de los técnicos especialistas
cuando un proyecto repercuta al patrimonio.
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