Entrevista | MARCA INTERNA

Ayuntamiento de San Sebastian de los
Reyes. Mencidon especial en la categoria de
Administraciones Publicas

El gran valor
de la reputacion

El Observatorio de la Comunicacion Interna e Identidad
Corporativa ha premiado al Ayuntamiento de San Sebastian
de los Reyes con un Accésit especial como Mejor Estrategia
de Comunicacion Interna, reconociendo asi su labor en el
diseno, creacion y desarrollo de una marca interna propia

globalmente reconocible

Texto: Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes. Areas de Comunicacién y Organizacion y Calidad
Fotos: Latinstock
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ciudadanos. La Administracion Local ha ido aumen-

tando progresivamente su nivel de competencias
y, en consecuencia, el nUmero de servicios que oferta al
conjunto de los vecinos. Sin embargo, esta inversion en
medios humanos y técnicos no cumpliria sus objetivos si no
se produjera una difusion suficiente entre los potenciales
usuarios de la oferta de servicios publicos que estan a su
disposicion.

U n Ayuntamiento es la institucion mas cercana a los

Es en este ambito, el de la difusion de la informacion, donde
el Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes realiza una
de sus apuestas mas importantes. Uno de los objetivos es
que los ciudadanos tengan a su disposicion la informacion
adecuada sobre la gestion publica municipal.

En el pasado, las instituciones con
un perfil alto de comunicacién eran
simplemente las que mas publi-
cidad insertaban en los medios o
mayor presencia mediatica impo-
nian en los canales de comunica-
cion. La década de los 90 pone en
entredicho la eficacia publicitaria
y acaba con el aura de actividad
comunicativa hegemonica.
del entorno
The Wall Street Journal, en un
articulo del 10 de Julio de 1997,
informaba que “Nos hemos
convertido en charlatanes que
no escuchan en absoluto. Sélo
estamos esperando nuestra oportunidad de hablar”. Es
importante destacar que la capacidad de escucha que ten-
gamos hacia nuestros ciudadanos y nuestros empleados nos
facilitara el camino de saber qué tenemos que comunicar.

Madrid

Ante la saturacion de informacion en los medios, la ima-
gen aparece como el mejor antidoto ante la indiferenciay,
ademas, es mas barata. Una imagen potente es un valor
anadido para cualquier servicio porque le transfiere los
valores simbélicos asociados a dicha imagen.

Era oportuno por tanto, superar el concepto de organi-
zacion cerrada y orientada hacia si misma. La imagen
corporativa debia integrar todos aquellos factores que
la afectan, y no sdlo los de naturaleza estrictamente
comunicativa.

La proyeccion de toda imagen corporativa debe planificarse,
al formar necesariamente parte de la estrategia de toda
organizacion.

Asi, la gestion estratégica de la imagen se basaria en tres
principios basicos:

Hoy, San Sebastian
de los Reyes puede
decir que su identidad
corporativa es una de
las mas consolidadas

metropolitano de

AYUNTAMIENTO DE

San Sebastian
delos Reyes

-~ Armonizacion de todos los activos de la imagen de la
institucion.

- Integracién de las “diferentes comunicaciones” de la
institucion.

—> Gestion profesional de laimagen y la comunicacion ins-
titucional.

La armonizacién de todos los activos de la imagen pasa por
el respeto y la potenciacion de tres variables:

- El comportamiento corporativo, que comprende las
actuaciones de la organizacion en el plano funcional y
operativo de los procesos. Es decir, el cdmo hacemos
las cosas.

- La cultura corporativa, que es la construccion social que
de la identidad de una organizacién hacen sus miembros

(presunciones, valores corporati-
vos). La cultura corporativa tiene
mucho que ver con la autoimagen
de una organizacién, es decir,
con la manera en que ésta se ve
a si misma. Esa autoimagen es
el reflejo del climainterior de la
organizacion.
La personalidad corporativa,
que esta constituida por las
acciones que la organizacion
efecttia con intencion de pro-
yectar una imagen positiva ante
su publico.

Para el Ayuntamiento de San Se-
bastian de los Reyes abordar la Comunicacion Interna fue
una necesidad detectada por el espectro organizativo que
conforma la Corporacion Local, tanto por parte del Gobierno
Municipal, como por los empleados municipales, quienes
indicaron su idoneidad.

En el afo 2006 se realiz6 un proceso de autoevaluacion
con la metodologia CAF 2002. Los resultados pusieron
de manifiesto, entre otros planes de accion, numerosas
acciones encaminadas a mejorar la comunicacién inter-
na. El desarrollo de dichos planes se inicia a mediados
de 2007:

-> Comunicacion de Mision, Vision y Valor.

-~ Comunicacion de politicas de RR.HH.

-> Comunicacion de cambios organizativos.

~ Necesidad de Manual de Acogida RR.HH. para los em-
pleados.

-~ Implantar el Portal del Empleado.

~> Establecimiento de reuniones periddicas o foros para
tratamiento de temas econdmicos, funcion publicay
temas que afecten al territorio.

- Establecimiento de un Plan de Comunicacién Interna.

>
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> Este proceso de autoevaluacion se ha considerado como
fuente de diagnédstico interno y ha permitido, entre otros,
identificar planes de accion a acometer a medio-largo plazo.

La comunicacion se plantea hoy como un elemento estraté-
gico de primer orden dentro de la estructura organizativa de
las administraciones. Elemento central en la implantacion
y exportacion de los valores de la organizacion.

El programa de Comunicacion Interna es fundamental para
el fortalecimiento de la cultura corporativa. El objetivo:
conseguir que la imagen intencional e imagen corporativa
coincidan. Es decir, que la imagen que los ciudadanos tienen
de lainstitucion sea igual que la institucion quiere proyectar.

INICIATIVAS Y PROYECTOS DESARROLLADOS

Por todos estos motivos desde la Concejaliay la Gerencia de
Funcion Puablica, RRHH, Organizacién, Calidad, Nuevas Tecno-
logias, Seguridad y Circulacion se potencia todo lo referente
a Comunicacion Interna y se ponen en marcha diferentes
iniciativas ya recogidas en el proceso de autoevaluacion:

Boletin e-Noticias, que preten-
de transmitir y poner en valor
entre otros temas, las Politicas
de RRHH y cambios organiza-
tivos iniciados.

Portal del Empleado, como
articulador de las gestiones
y comunicaciones con los em-
pleados.

Comunicacion de Mision, Vision
y Valores.

Reuniones internas para impul-
so de las lineas estratégicas de
la Corporacion Local.
Desarrollo del Foro Econémico.
Plan Estratégico de Comunicacion Interna.

Actualmente se estan disefando las siguientes acciones:

Manual de Acogida.
Foros Funcion Publica, Territorio.
Grupos de trabajo de Gestion por Procesos.

Otra iniciativa ya abordada con anterioridad y de gran éxito:

Proyecto Marca (manual de estilo corporativo, logo urba-
no, logo institucional, carteleria, sefalizacion de edificios,
papeleria, etcétera).

A continuacion procedemos a una breve explicacion del caso
practico que nos ocupa para poder transmitir los objetivos
y las claves de éxito de nuestros proyectos:

Proyecto Marca: Proyecto iniciado en el ano 1999 por el
Area de Comunicacion.

EL Ayuntamiento de San Sebastian de los Reyes, hasta la
puesta en marcha de este proyecto, no habia abordado
la construccion de una imagen moderna y reconocible.
Hoy dia es incuestionable que un producto, una empresa
o0 una institucion requieren de un lenguaje propio para
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comunicar a sus “clientes” aquellos mensajes que con-
sidera pertinente trasladarles.

Se hizo necesario acometer el reto de la elaboracion
de un manual de imagen corporativa que dignificara,
modernizase y armonizara todos los productos nacidos
de esta institucion.

Los objetivos:

Dotar al Ayuntamiento de una imagen globalmente
reconocible. Una imagen global que identifique a la
institucion y permita a los administrados reconocer
inmediatamente cualquier mensaje proveniente del
Ayuntamiento.

En clave de comunicacion interna, se trata de crear
una institucion que el conjunto de los trabajadores
reconozca como un empefio comun, una “filosofia
de empresa”. La imagen armdnica y global del
Ayuntamiento es un elemento esencial para lograr
este fin.

El Ayuntamiento, convencido de que es imprescindible
una imagen global armaénicay sin fisuras, se puso manos

a la obra. Hoy, San Sebastian de los Reyes puede decir
que su identidad corporativa es una de las mas conso-
lidadas del entorno metropolitano de Madrid, con una
imagen mas cuidada y con una difusién de informacion
mas fluida y eficaz.

El logo urbano de San Sebastian de los Reyes, apuesta
por la simplicidad y recupera los colores tradicionales
de nuestra bandera, introduciendo una estética moder-
na y vanguardista. La difusion de su uso en multiples
soportes es, sin el menor género de dudas, una de las
apuestas de las que el Ayuntamiento se puede sentir
mas orgulloso. El equipo de diseio, dependiente del
area de Comunicacion, vela por el cumplimiento de las
normas graficas, materia que siempre hay que cuidar
con extremado mimo.

No es casualidad que en los premios nacionales de disefo,
el Gnico Ayuntamiento de Espaia que fue galardonado
por su imagen institucional fuese precisamente San
Sebastian de los Reyes.

Boletin e-Noticias: Proyecto iniciado en el afio 2008 a
iniciativa de RRHH y en estrecha colaboracion con el area
de Comunicacion del Ayuntamiento. El proyecto consiguio
la publicacion mensual en la Intranet Municipal un boletin



de noticias en el que se recoge tematica diferente que
queda estructurada de la manera siguiente:

- Organizacion Interna (Planes de mejora, cambios

en la gestion de los RRHH

organizativos, acciones de comunicacién interna, etc.).

~ RR.HH. [empleo publico, politicas RR.HH., permutas, etc.).

- Iniciativas y participacion.

~ Legislacion.

-~ Entrevistas a empleados muni-
cipales: “20 preguntas no per-
tinentes”.

- Anuncios por palabras.

> Musica, peliculas, libros de inte-
rés: “No te lo pierdas”.

- Revista de Informacion municipal
de San Sebastian de los Reyes “La
Plaza de la Constitucion”.

~> Cualquier Servicio o Seccion mu-
nicipal que considere interesante
recoger algun proyecto o inicia-
tiva de interés para el resto de
empleados.

El salto ha sido cualitativa y cuanti-
tativamente importante. Al ampliar
y diversificar los contenidos, el so-
porte sobre el que comunicamos y
llegamos mejor al empleado, se ha
hecho mas atractivo.

Figura 2. Modelo de Relacion de los Empleados con RR.HH

CANALES DE ATENCION
] v Teldono

FORMACION ¥ GESTHIN DE
CONTENIDOS

RAHH.  Empleado
NIVELES DE
SERVICIO Y
METRICAS DE
CALIDAD

Gestidn del Cambio

HERRAMIENTA DE GESTION

Gestitn de Informacidn

GC-EPSILON-RH

CATALOGO DE SERVICIOS

> Provocar un cambio cultural.

MARCA INTERNA

- Promover la autogestion por parte de los empleados.
- Involucrar a los diferentes actores de la organizacion

— Mejorar la comunicacion interna vertical

MODELO DE
GORIERNG ¥
EVOLUCION
DE LA
FUNCION DI
RR.HH.

3. Portal del Empleado: proyecto iniciado en 2008, que surge
como una necesidad de los empleados y del area de RRHH
estando tutelado por el area de Organizacion y Calidad.

Por tanto supone un canal mas de comunicacion de RRHH

para con los empleados con los objetivos siguientes:

El Modelo de Relacion de los Empleados con RRHH con
la entrada del Portal del Empleado queda configurado
como aparece en la figura 2.

El proyecto se estructura en tres fases para realizar una

correcta gestion del cambio:

- Facilitar la transparencia en los procesos y en la
informacién que RRHH gestiona de los empleados - Fase 1: operativa desde el mes de febrero de 2009 abor-
dando la implantacién de consulta de datos personales,

municipales.

> Proporcionar una mejora diferencial en el servicio
que ofrece RRHH

consulta de ndmina on line, certificado de retenciones

y gestion de presencia.

Figura 1. Esquema del Portal del Empleado

diferencial de
los servicios
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Portal del
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nnovacion y
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< Evoduciin de la funcicaalidad del Postal (muevis procesos,
cresciin de comunidades de snieids. foros, elc)

« Evodacitin de RE.HIL hacla fumcsones de mayos vakor
whadsdo para el empleado.

# Inavacidn tecnobigeca

< Cambed cultifal progiéianda mneved modelod de geitidn
de RAHH

contenidos € MNOvaCn en 1l EGIES0E.

-~ Fase 2: se promueve su lanza-
miento para mayo-junio de 2009
y traera consigo la solicitud de
ausencias (vacaciones, dias libre
disposicion, ausencias por enfer-
medad, etc.).

- Fase 3: contempla abordar los
temas formativos y la gestion de
ayudas sociales.

Las funcionalidades del Portal del
Empleado quedan resumidas en el
grafico 1.

Elimpulsoy el éxito de estos proyectos
nacen del convencimiento de que estas
herramientas estan al servicio de una
gestion eficaz de nuestros recursos,
con el fin de alcanzar cotas mayores
de comunicacion tanto interna como
externa, (Portal del Empleado, Boletin
e-Noticias y Proyecto Marca). Alcanzar
una alta reputacion de nuestra orga-
nizacion es el objetivo. ©

Articulo
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