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INTRODUCCION

Las relaciones publicas cumplen diferentes funciones en las organizaciones, una
de ellas es mantener buenas relaciones con los medios de comunicacion, cuidar la
imagen y la presencia de los voceros institucionales, preparandolos para enfrentase

eficazmente ante los medios.

El principal objeto de estudio es la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo, para
saber si cuentan con un plan de preparacion de voceros, ya que al tener como
competencia realizar actividades con la comunidad esta expuesta a que el vocero

trate con los medios de comunicacion.

El presente trabajo se realizara a través de un estudio basado en definiciones sobre
relaciones publicas, media training, voceros institucionales e imagen y todas las
definiciones que puedan aportar para consolidar los conocimientos sobre el temay

asi poder llevar a cabo la propuesta.

Es importante realizar una investigacion para saber si el Administrador considera
necesario que haya una preparacion de voceros, y cOmo es su participacion en
eventos publicos, también se podra conocer cual es la percepcién del publico
interno y de los medios de comunicacion sobre la actuacion y la importancia de que

el vocero de la Administracion se visibilice.

Posterior, se realizard una propuesta de plan de media training para la preparacion
de voceros de la institucion, a través de ejecutar los recursos que faciliten al vocero
una mejor exposicion ante los medios de comunicacion y asi fortalecer la imagen

de la Administracion.
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PROTOCOLO DE TESIS

Linea

Practica profesional y gestion de las relaciones Publicas en entidades, actores politicos
y funcionarios Publicos

Sublinea

Comunicacion Interpersonal

Tema

Fortalecimiento de la cultura, identidad e imagen organizacionales

Titulo
“Aplicacion de las Relaciones Publicas mediante un plan de media training para la
preparacién de voceros institucionales. Caso: Administracion Zona Norte Eugenio

Espejo del Municipio Metropolitano de Quito”.

Planteamiento del problema

La Administracion Zona Norte Eugenio Espejo no cuenta con una formacion de voceros
planificada, con la que pueda comunicar sobre las actividades que realiza para la
ciudadania, asi como también le permita estar preparada para enfrentar situaciones

gue puedan poner en peligro su reputacion.

Por lo tanto es necesario el disefio de un plan de media training para la preparacion de
voceros institucionales, con capacidad de respuesta inmediata, para proyectar

credibilidad ante los medios de comunicacién y confianza en su publico interno.

Sistematizacion del problema

Al ser una dependencia del Municipio Metropolitano de Quito, donde se presentan
cambios en el cargo de Administradores Zonales cada cierto tiempo por asuntos
politicos, se considera que la voceria debe ser solo por parte del Alcalde o Secretarios,
por ser personajes de opinion publica. La Administracion Zonal Norte Eugenio Espejo
al tener competencias técnicas y poco comunicacionales no ha considerado necesario

gue se deba exponer ante los medios de comunicacion.
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Pero en ocasiones es posible que los Administradores si deban exponerse ante los
medios, y cumplir con la funcion de voceria institucional, al ser autoridad no es

adecuado invisibilizarlo, sobre todo en eventos realizados por su Administracion.

Por lo tanto el disefio de un plan de media training puede ser un aporte Util para preparar
a cada autoridad o jefes de los departamentos dentro de la Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo, que trabajan directamente con la ciudadania. Este plan puede ser
llevado a cabo cada vez que hay cambio de autoridades dispuestas por el Alcalde, para

gue cumplan una buena funcién de voceros.

Preguntas de Investigacion

¢ ES necesario capacitar a un vocero institucional?

¢, Qué tan importante es realizar un plan de media training?

¢ Es aconsejable que una autoridad se visibilice ante los medios de comunicacion?

¢, Qué tan frecuente una autoridad debe exponerse ante los medios de comunicacion?
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Justificacion del estudio

Las relaciones publicas en una institucion deben mantener buenas relaciones con los
medios de comunicacion, para poder comunicar sobre las actividades que se realiza,
asi como también ellos necesitan material e ideas que generen noticia. Por este motivo
se considera que las relaciones publicas deben ejercer una preparacion de voceros
que disponga de recursos o técnicas para saber enfrentar a los diferentes tipos de
medios, ya que cada uno tiene su estilo.

La finalidad del disefio de un plan de media training para la preparacion de voceros
institucionales, es mejorar la exposicion publica ante los medios de comunicacion, y

de ésta manera pueda comunicar sobre las actividades que realiza su Administracion.

La Administracion al trabajar en temas de salud, ambiente, seguridad, educacion y
cultura, inclusion social debe comunicar sobre las actividades que generen mas

repercusion y que sean de interés para los medios.

El presente estudio sera en la ciudad de Quito, especificamente en la Administracion
Zona Norte Eugenio Espejo del Municipio de Quito, donde se realizara la investigacion
a través de recopilacién de datos e informacion util a través de herramientas de
investigacion, para después estructurar la propuesta del disefio de un plan de media

training para la preparacion de voceros institucionales.
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Idea a defender

Con el disefio de un plan de media training para autoridades de entidades municipales,
se contribuye al mejoramiento de la exposicion publica por parte de los voceros

institucionales en sus encuentros con los medios de comunicacion.

Variables

Variable dependiente

- Mejoramiento de la exposicion publica de los voceros en encuentros con
los medios de comunicacion.

Variable independiente

- Disefio de un plan de media training.
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Objetivo general
Disefiar un plan de media training para la preparacion de voceros institucionales,
tomando como caso de estudio la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo del

Municipio Metropolitano de Quito.

Objetivos especificos

e Determinar el contexto politico, econdmico, comunicacional, legal e
institucional en el que se encuentra la Administracion Zona Norte Eugenio
Espejo.

e Elaborar un marco teorico sobre la importancia actual de las relaciones
publicas, especificamente en programas de media training y voceros
institucionales.

e Realizar una investigacion que identifique la necesidad de entrenar a un
vocero institucional de una entidad publica municipal, para desenvolverse
ante los medios de comunicacion.

e Disefiar un plan de media training para contribuir en el desenvolvimiento

de un vocero institucional ante los medios de comunicacion.
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Marco Conceptual

Definicion de términos conceptuales*

Se presentan definiciones puntuales sobre términos relacionados con el tema de
media training, publicos, voceros y medios de comunicacion, para saber de qué
tratan y asi comprender de mejor manera como se relacionan con las relaciones

publicas.

Media Training: “El media training es el entrenamiento y/o capacitacion en
herramientas de comunicacion y prensa para los diversos estamentos de una
empresa y/u organizacion. Ayuda a los ejecutivos de empresas, gobiernos, ONG
y organizaciones sociales a comunicarse mejor y a conocer los medios masivos,
con practicas de television, entrevistas y manejo de medios”.

Vocero: “Personal encargado de difundir el mensaje en ruedas de prensa al
igual que en entrevistas con medios. Dicha persona aportara su conocimiento y
experiencia para enriquecer y reforzar la credibilidad del mensaje”.

Asesor de imagen o comunicacion: “Profesional de comunicacién que orienta
a empresas o instituciones sobre los métodos y actuaciones mas convenientes
en materia de estrategias informativas e imagen corporativa”.

Audiencia util: “La parte de la audiencia a la que atafie o sirve expresamente
el mensaje”.

Comunicacion en crisis: “Proceso de informacion orientado especificamente
a minimizar o limitar el impacto social negativo de una empresa u organizacion
en situacion de riesgo”.

Comunicado: “Documento que una organizacion o empresa remite a los
medios informativos con un mensaje sobre asuntos de supuesto interés publico

que le interesa difundir”.
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Stakeholders: “Interesados directos e indirectos de una empresa que teniendo
algun tipo de interés en las operaciones empresariales, le brindan su apoyo y
ante los cuales la organizacién es responsable. Los Stakeholders son grupos
con poder real o potencial para influir en las decisiones gerenciales”.

speaker bureau: “Busqueda en ferias, conferencias, etc. De oportunidades para
que altos directivos o portavoces de la empresa puedan actuar como ponentes”.
Target: “Publico objetivo, el conjunto de personas a los que se dirige la
comunicacioén”.

Imagen: “La imagen corporativa es lo que un determinado publico percibe de
una corporacion a través de la acumulacion de todos los mensajes que haya
recibido”.

Kit de Prensa: “Conjunto de materiales que se entregan a los medios asistentes
a una rueda de prensa o conferencia. Los elementos basicos que contiene son:
boletin de prensa, perfil de vocero”.

Medios de comunicacién: “Los medios de comunicacion son un soporte sobre
el cual se transmiten ideas de diverso tipo que pueden ser de actualidad,
mensajes, debates ideoldgicos, lo transmiten en un lenguaje que debe ser
accesible para todo publico”.

Opinion Publica: “La opinidn publica se utiliza para hacer referencias a las
diferentes formas de expresion que una comunidad puede tener respecto de

temas publicos”

*La presente lista de conceptos y definiciones es basada en el libro “Nuevo diccionario
de Publicidad, Relaciones Publicas y Comunicacion Corporativa” de José Javier Mufioz,
en los sitios web “RRPPnet portal de Relaciones Publicas”, “BLUEMARKETING”, del
documento web de www.ocpla.net, y de “Definicion ABC”.


http://www.ocpla.net/

CAPITULO |

1 Marco Contextual

1.1 Estado del arte

Para comprender la importancia de contar con un plan de media training o
preparacion de voceros tanto en entidades municipales o como en cualquier
organizacion. Es necesario realizar una resefia sobre investigaciones con
relacion al tema para comprender en que aspectos o técnicas se puede trabajar

y utilizar para ejecutar un plan de media training.

Las tesis que se explican a continuacion han sido seleccionadas por que estan
en relacion con el tema de este caso. Han sido elaboradas con el fin de mejorar
la imagen y desenvolvimiento de sus casos a estudiar ante los medios de

comunicacion.

En el afio 2007, se realizé una investigacion en la Universidad Tecnologica
Equinoccial sobre el tema: “Asesoria de imagen en los medios de comunicacion
audiovisuales a politicos que inician su actividad en Quito a través del disefio de
un manual de desenvolvimiento frente a los medios” con el objetivo de demostrar
gue los nuevos politicos deben trabajar en formar su imagen ante la opinion
publica, es por eso que se propuso “La creacion de un manual que asesore la
presentacion de los nuevos politicos frente a los medios de comunicacion”.
(Veldsquez Guayasamin, 2007). Segun éste trabajo de Investigacion se puede
recurrir a técnicas que le permitan a una persona poder exponerse a los medios

eficazmente.

En la Universidad San Francisco de Quito se realizé una “Propuesta de Auditoria
y Asesoria de Imagen para Andrés Paez- Asambleista” como proyecto en el cual
se investigo sobre algunos aspectos personales del asambleista, como su perfil
personal, profesional, lenguaje verbal y no verbal, realizaron un seguimiento
sobre sus redes sociales, aspecto importante en un plan de media training

porque es un medio por el que se puede publicar informacion e interactuar con



el publico. Se le preguntdé sobre si ha realizado media training y como realiza sus
discursos, si es que lo ayudan a lo hace solo. EI Asambleista considera ser el
vocero de su partido: “eso hace que se produzca una identificacion, pero al
mismo tiempo ha permitido que el partido sobreviva, un partido que no tiene
voceros en la opinidon publica desaparece del imaginativo colectivo” como se
evidencia a través de su experiencia un vocero puede lograr que la gente se
conecte e identifiqgue con lo que dice y representa. Andrés Paez considera que
la relacion con la prensa debe ser respetuosa, colabora con ellos cuando se
pueda. (Vela, 2012)

Por medio de este trabajo analizado se aprecia que en un plan de media training
se considera importante el trato y gestiébn con los medios para asi poder
comunicar y proyectar una imagen adecuada del vocero. El cuidado de la
imagen, reputacion y el comunicar mensajes durante una entrevista o discurso
es el objetivo de un vocero que por medio de un plan de media training puede
lograr que la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo tenga mas participacion

en los medios y comuniqgue sus acciones.

1.2 Analisis del contexto Legal, Comunicacional, Politico

El siguiente analisis es sobre los diferentes contextos de la Administracién Zonal
Norte Eugenio Espejo, en el contexto legal se podra conocer cuales son los
reglamentos y competencias de los Gobiernos autbnomos descentralizados y las
Administraciones zonales, servira para conocer como se desenvuelve alrededor
de sus competencias al ser parte del Municipio del Distrito Metropolitano de
Quito. Se desarrolla el contexto comunicacional porque se debe conocer cémo
la Secretaria de Comunicacion del Municipio regula a las entidades municipales.
El contexto politico ayudara a entender porque los Administradores zonales son

dispuestos en sus cargos y funciones.



1.2.1 Contexto Legal

A continuacién se muestra los diferentes articulos que regulan las competencias
de los gobiernos autbnomos descentralizados, asi como de la Administracién
Zona Norte, y las funciones que deben cumplir segun los 6rganos reguladores
establecidos por la Constitucion de la Republica, el COOTAD y la Ley Organica
de Régimen Municipal.

1.2.2 Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

1.2.2.1 Titulo v, Organizacién Territorial del Estado, Capitulo
primero, Principios Generales

Art. 240.- Los gobiernos autbnomos descentralizados de las regiones,
distritos metropolitanos, provincias y cantones tendran facultades legislativas
en el ambito de sus competencias y jurisdicciones territoriales. Todos los
gobiernos autbnomos descentralizados ejerceran facultades ejecutivas en el

ambito de sus competencias y jurisdicciones territoriales.

“Art. 241.- La planificacién garantizara el ordenamiento territorial y sera
obligatoria en todos los gobiernos autbnomos descentralizados”. (Ecuador C.
d., 2008, pag. 63)

1.2.2.2 Titulo v, Organizacién Territorial del Estado, Capitulo cuarto,
Régimen de Competencias

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias
exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley:

1. Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacién nacional,
regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacion

del suelo urbano y rural.
2. Ejercer el control sobre el uso y ocupaciéon del suelo en el cantédn.

3. Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.



4. Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion
de aguas residuales, manejo de desechos soélidos, actividades de

saneamiento ambiental y aquellos que establezca la ley.

5. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte publico dentro de

su territorio cantonal.

5 Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y

natural del cantdn y construir los espacios publicos para estos fines.
6. Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.

7. Gestionar los servicios de prevencion, proteccion, socorro y extincién de
incendios. (Ecuador C. d., 2008, pag. 68)

1.2.2.3 Titulo v, Organizacién Territorial del Estado, Capitulo quinto,
Recursos EconOomicos

“Art. 270.- Los gobiernos autonomos descentralizados generardn sus
propios recursos financieros y participardn de las rentas del Estado, de

conformidad con los principios de subsidiariedad, solidaridad y equidad.”

Art. 272.- La distribucién de los recursos entre los gobiernos autbnomos

descentralizados sera regulado por la ley, conforme a los siguientes criterios:
a) Tamafo y densidad de la poblacion.

b) Necesidades basicas insatisfechas, jerarquizadas y consideradas en
relacion con la poblacion residente en el territorio de cada uno de los

gobiernos auténomos descentralizados.

c) Logros en el mejoramiento de los niveles de vida, esfuerzo fiscal y
administrativo, y cumplimiento de metas del Plan Nacional de Desarrollo y
del Plan de desarrollo del gobierno autbnomo descentralizado. (Ecuador C.
d., 2008, pags. 69-70)



Andlisis

Segun las bases y leyes establecidas por la Constitucion del 2008 los gobiernos
autébnomos descentralizados tienen a cargo diferentes funciones y servicios que
beneficien a la poblacion de su ciudad. Estos son llevados a cabo bajo la
autoridad de un alcalde o alcaldesa dependiendo de la eleccion popular.
También se ha definido cuales seran los ingresos econdmicos que le pertenecen
a cada municipio, dependiendo de varios requerimientos, que estan dispuestos

en la Constitucion del Ecuador.

1.2.3 Ley Orgénica de Régimen para el Distrito Metropolitano de Quito

1.2.3.1 Titulo 1l de la Administracion Municipal,Capitulo I, De la
Estructura Administrativa, Seccién 1% De los Principios
Generales, Paragrafo 1°, Normas Generales

“Art. 157.- El reglamento organico y funcional determinard la estructura
administrativa de cada municipalidad, la cual se conformara teniendo en
cuenta que las distintas dependencias constituyen un organismo
racionalmente integrado desde el punto de vista de la divisién del trabajo.”
(Congreso Nacional del Ecuador, 2004)

Paragrafo 2°, De los niveles

Art. 158.- La estructura organica y funcional contemplara los siguientes

niveles de actividad: Directivo, Asesor y Operativo.

Al nivel directivo le compete tomar las decisiones, impartir las instrucciones
para que ellas se cumplan, coordinar en forma general las actividades y

supervigilar el eficiente cumplimiento de las mismas.

Al nivel asesor le corresponde prestar asistencia técnica a los niveles
directivo y operativo en cuestiones de planificacion, programacion y
proyeccion de las actividades municipales, en materias legales y en asuntos

de organizacion administrativa.



Al nivel operativo le compete la ejecucion de las distintas funciones en cada
uno de los ramos propios de la actividad municipal. (Congreso Nacional del
Ecuador, 2004)

1.2.3.2 Ley de Régimen para el Distrito Metropolitano de Quito,
Titulo I, Principios Generales

“‘Art. 6.- Zonas metropolitanas.- Para efecto, exclusivamente de la
desconcentracion administrativa y de servicios, asi como para asegurar
formas mas eficaces de participacion de sus habitantes, dividase el territorio

distrital en zonas metropolitanas”. (Ecuador C. P.)

1.2.3.3 Capitulo v de la Administracion de las Zonas Metropolitanas

“Art. 16.- Administrador zonal.- Para dirigir y vigilar la marcha de los servicios
y dependencias administrativas en cada zona metropolitana habra un
Administrador Zonal, designado por el Alcalde, quien podra removerlo en

cualquier tiempo”. (Ecuador C. P.)
Art. 17.- Funciones del Administrador zonal:

1) Dirigir y vigilar la marcha de los servicios y dependencias administrativas
de su respectiva zona metropolitana, cuidando que su ejecucion vy

desenvolvimiento se ajusten a lo previsto en la planificacién distrital;

2) Coordinar con el Administrador General para la buena marcha del Distrito

Metropolitano;
3) Ejecutar los actos y funciones que le hubiere delegado el Alcalde;

4) Resolver los asuntos comprendidos en la delegacion que el Alcalde le
haya conferido y proponer a éste la resolucion de los asuntos atinentes a su

respectiva zona y que sean de competencia exclusiva del Alcalde;

5) Informar al Alcalde acerca de las necesidades de la zona, la marcha de
los servicios y el desenvolvimiento de las unidades administrativas a su

cargo.



6) Asistir a las sesiones del Concejo con voz informativa pero sin voto.
(Ecuador C. P.)

Analisis

En la Ley Organica de Régimen para el Distrito Metropolitano de Quito se
establecen algunos articulos sobre el funcionamiento de las Administraciones
Zonales de la ciudad de Quito. En esta ley se dan a conocer como es la
estructura organizacional de las mismas, las funciones de los cargos principales
de los Administradores zonales, con las cuales se determina los objetivos y

actividades que se realiza para trabajar por el progreso de la ciudadania.

1.2.4 Contexto Comunicacional

La Administracion Zonal Norte Eugenio Espejo al ser una entidad Municipal y la
cual se rige a seguir disposiciones emitidas por el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito. Debe cumplir con los procedimientos de la Secretaria de
Comunicacion del Municipio, que es el ente regulador de las lineas
comunicacionales y de publicidad. La Secretaria de Comunicaciéon es la
encargada de informar sobre las obras, proyectos y servicios, optimiza el gasto
del presupuesto destinado a la comunicacion.

Para que las entidades municipales realicen un producto audiovisual o material
digital o impreso, deben enviar una ficha técnica sobre lo que van a realizar.
Después es analizada para ser aprobada por el Director de Publicidad e Imagen,

el Secretario de comunicacion lo aprueba.

Normas para la Estrategia Comunicacional y de Publicidad del Municipio

del Distrito Metropolitano de Quito

Articulo 2.- Objeto.- “La presente Resolucion tiene por objeto articular y
homogenizar las lineas comunicacionales y de publicidad del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, a fin de potenciar la imagen de la Municipalidad
mediante la difusién planificada, estratégica y coordinada del trabajo de cada

una de sus dependencias”.
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Articulo 3.- Responsabilidades.- “Las méximas autoridades de todas las
dependencias municipales que actien como ordenadores de gasto, sin
excepcion, asi como el personal a su cargo, seran responsables de la aplicacion
de las disposiciones contenidas en la presente Resolucion”. (Quito, 2015, pag.
2)

1.2.5 Contexto Politico

El Municipio del Distrito Metropolitano de Quito pertenece al sector publico,
trabaja por la ciudad a través de obras y servicios en pro de la ciudadania. En un
principio el Alcalde del partido politico Suma se unié con Antonio Ricaurte para
crear alianzas dentro del consejo, tanto los cargos de Administradores como de
otras autoridades son puestos politicos y al haber elecciones seccionales cada
cierto tiempo, estos funcionarios son removidos y reemplazados por quien el

Alcalde designe.

1.3 Marco Institucional

Los Municipios y las Administraciones zonales

En el siguiente capitulo se abordaran temas sobre la conformacion de los
Municipios en el Ecuador, especificamente en la ciudad de Quito, también se
mostrara como se formaron las Administraciones Zonales, las funciones y giro
laboral que se cumplen en cada una en la actualidad. Se incluye la gestién que
realiza el Departamento de Comunicacién social que existe dentro de la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo ya que el plan que se propondréa sera

ejecutado de la mano de este Departamento.
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1.3.1 Antecedentes sobre la conformacion de los Municipios

El Ecuador fue un pais centralizado, donde sus funciones se contemplaban a
cargo de un solo organismo. Pero algunas ciudades al tener mayor poder
econdémico, como Guayaquil y Quito, la descentralizacion fue una opcién para
dar un mayor impulso local. La descentralizacion tuvo mas resultados negativos
gue positivos, ya que hubo algunos problemas como desequilibrios regionales,
exclusion social, transferencia de competencias, poca participacion ciudadana,

mala gestidn técnica a nivel local entre otros. (Mantilla Baca, 2011)

Los municipios fueron conformados después de largos procesos de desarrollo y
cambios en la forma de gobierno. Se han basado en diferentes constituciones
que poco a poco han ido integrando varios aspectos que un municipio debe
tener. En la época de la colonia los municipios obedecian a las necesidades de
ciertos grupos de poder. En la actualidad se ha modificado sus acciones, pero
pese a todos estos cambios todavia no llega a ser del todo efectiva ni cumple

con todas las necesidades de los ciudadanos. (Serrano Noboa)

1.3.2 Antecedentes histéricos de los Municipios

Los Municipios son organismos que se encargan de gestionar actividades en
funcién de la poblacion, permitiendo asi el desarrollo y evolucion de cada ciudad.
Los Municipios tienen como lider a los Alcaldes, quien es el que toma decisiones

en pro de los ciudadanos.

Los Municipios aparecen en el siglo Xl en algunas ciudades del Imperio
Romano en el proceso de la unién de las monarquias europeas, con la
finalidad de satisfacer las necesidades de las comunidades que estan fuera
del alcance de las familias para atender los problemas diarios de los
habitantes. (Cafizares & Tigsi, 2009)

Los Municipios se acoplaron al sistema romano. Los alcaldes o cabezas de los
municipios son elegidos democraticamente. Hasta el siglo XIX eran designados
por el gobierno central. “El nombre "Municipium" proviene de la unidad de
gobierno romano, cuya estructura puede ser comparada con el gobierno de una

ciudad moderna, y del cual proviene o deriva nuestro vocablo municipio” (Plaza)
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No existen fechas exactas de cuando nacié el Municipio en el Ecuador; sin
embargo, con seguridad se puede mencionar que en 1830 ya existian tres
Municipios conocidos como departamentos: Azuay, Guayas y Quito. Después de
18 réplicas de la Constitucion se han ido actualizando las funciones del Municipio
y se han convertido en entes autonomos. En el 2008 entr6 en vigencia la nueva

Constitucion de la Republica del Ecuador.

Los Municipios adoptaron el nombre de Gobierno Autébnomo Descentralizado
(GAD), los mismos que se regiran bajo la Ley Organica de Régimen Municipal.
(Canizares & Tigsi, 2009)

1.3.2.1 Conformacién de las Administraciones Zonales

Las Administraciones Zonales son establecidas segun la resolucion N° 010,
como parte de la Estructura Organica del Distrito Metropolitano de Quito que esta
integrada por un conjunto de dependencias. La Administracién zonal se ubica
dentro del nivel operativo, es dirigida y supervisada directamente por la
Secretaria General de Coordinacion Territorial y Participacion Ciudadana.
(Espejo, 2015, pag. 1)

1.3.2.2 Objetivo de la Administracién Zonal

Las Administraciones Zonales son creadas para ser el medio entre la comunidad
y el gobierno metropolitano. Deben gestionar planes y programas en funcién de
las necesidades de sus jurisdicciones territoriales, mediante las politicas publicas

y de gestion institucional.

Como parte de su obijetivo clave es implementar un proceso de modernizacion.
Este proceso se da a través de una cultura de gestion por procesos y del
mejoramiento continuo, que les facilitara a las Administraciones Zonales lograr
un ambiente adecuado de atencion sobre sus servicios, con el que lograran que
los ciudadanos que son beneficiados, tengan una buena percepcion y

compromiso por parte del gobierno metropolitano. (Espejo, 2015, p. 3)
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1.3.2.3 Misién de la Administracién Zonal

Gestionar de manera patrticipativa el desarrollo, el ordenamiento territorial y los
servicios ciudadanos en su circunscripcion, en el marco de las competencias
establecidas por la normativa vigente, con base a una planificacion coordinada
con las unidades distritales competentes y correspondiente con los planes
metropolitanos, planes especiales y parciales, para consolidar al distrito como

un territorio democratico e incluyente. (Espejo, 2015, p. 4)

1.3.2.4 Estructura Organizacional de las Administraciones Zonales

Grafico 1: Organigrama de las Administraciones Zonales

ADMINISTRACION ZONAL

ADMINISTRACION ZONAL

ASESORIA JURIDICA

COMUNICACION

GESTION DEL TERRITORIO

GESTION PARTICIPATIVA
DEL DESARROLLO

SERVICIOS CIUDADANOS

ADMINISTRATIVAYY
FINANCIERA

Fuente: Direccion Metropolitana de Desarrollo Institucional

1.3.2.4.1 Unidades pertenecientes a la Direccion de Gestion Participativa

La direccién o proceso de Gestion Participativa del Desarrollo tiene el propdsito
de coordinar con varias unidades, con las cuales realiza planes o programas en
beneficio de la ciudadania perteneciente a los sectores de la Administracion

Eugenio Espejo. El objetivo de esta direccion es lograr que los ciudadanos se

sientan parte de una inclusion social y promover su patrticipacion.
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Las unidades que se manejan dentro de Gestion Participativa del Desarrollo son
salud, educacion, deporte, cultura, desarrollo econémico, seguridad, ambiente,
inclusion social y participacion ciudadana; cada una de estas unidades estan a
cargo de un coordinador quien es el encargado de dirigir y planificar sus
actividades mediante un POA, y cuentan con un equipo de trabajo con el que
comparten las funciones. La direccion de Gestion Participativa del Desarrollo
tiene un coordinador general que supervisa y maneja las actividades de todas
las Unidades, logrando que los objetivos planteados se cumplan. (Espejo, 2015,
p. 102)

1.3.2.4.1.1 Unidad de Salud

La unidad de Salud se encarga de actividades como:

Capacitacion para ejecutar proyectos de prevencion y atencion de salud, ejecuta
acciones anuales segun la Secretaria de Salud, organiza talleres sobre temas
planteados de los grupos y organizaciones zonales, convoca a los eventos a
desarrollarse, establece alianzas con directivos (as), instituciones, lideres,
elabora informe de las actividades desarrolladas como apoyo para la prevencion
y atencion de la Salud del DMQ. (Espejo, 2015, p. 153)

1.3.2.4.1.2 Unidad de Seguridad y Riesgos

La unidad de Seguridad y Riesgos atiende a las necesidades de la comunidad,
guian a los directivos de los barrios sobre situaciones de riesgo, y los hacen
participes de actividades donde se informan sobre los planes que se ejecutaran

segun el POA.

Actividades: Conforman comités de seguridad, programa reuniones con la
comunidad, elabora el Plan Operativo Anual del Consejo de Seguridad, recopila
informacion de la planificacion estratégica y sectorial del MDMQ. (Espejo, 2015,
pag. 159)

1.3.2.4.1.3 Unidad de Educacion, Culturay Deporte

En esta unidad se realiza actividades para estos 3 ambitos, en educacion se

planifican programas adecuados para los nifios, jovenes y adultos en los que se
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fortalece valores en su diario vivir. Motiva a los ciudadanos a participar en
actividades de recreacion y deporte. Para los planes y programas de Cultura se
elaboran agendas guiadas por la Secretaria Metropolitana de Cultura. (Espejo,
2015, pag. 168)

1.3.2.4.1.4 Unidad Inclusion social

La unidad de inclusién social involucra a los nifios, jovenes, adultos y adultos
mayores en los talleres y eventos que se organizan para las personas de
atencion prioritaria. Tratan temas de importancia para los ciudadanos como la

prevencion de violencia intrafamiliar y de género.

Acompafia y realiza un seguimiento a las personas que hayan sido victimas de
diferentes casos en los que se haya visto afectado en sus derechos. (Espejo,
2015, pag. 171)

1.3.2.4.1.5 Unidad de Desarrollo econémico

Gestidn participativa también maneja el area de insercion laboral, en el que se
da a los usuarios una guia y ayuda para la busqueda de ofertas laborales. Se
realiza este proceso: ingresando solicitudes de trabajo, entrevistas,
capacitaciones sobre el mercado laboral, contacta al solicitante del trabajo con

la empresa, realiza seguimiento. (Espejo, 2015, pag. 172)

1.3.2.4.1.6 Unidad de Medio Ambiente

Para mantener los eventos y actividades en beneficio del medio ambiente en la
ciudad, esta unidad se basa en el eje “Quito Verde”. Trabaja junto a colegios,

barrios, y organizaciones. Se plantea objetivos como:

- Apoyo para la conservacion de areas protegidas y del medio ambiente
recuperar espacios verdes, ecosistemas y sobre todo apoyando a estrategias en

las que se pueda reducir la contaminacion en la ciudad.

- La sensibilizacién en temas de buenas practicas ambientales movilizacion

ciudadana con responsabilidad social y ambiental.
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- Elaboracion de planes de manejo ambiental con los que se efectle la
recuperacion de ecosistemas y el uso sustentable del patrimonio natural de la
ciudad. Con el objetivo de involucrar a la ciudadania a cuidar y proteger la calidad

del agua, aire y suelo de Quito. (Espejo, 2015, pag. 187)

1.3.2.4.1.7 Unidad de Participacion Ciudadana

En esta unidad los ciudadanos tienen una gran participacion y estan en mas
contacto con los coordinadores, porque se ejecutan programas en los que es
necesario que los ciudadanos de diferentes sectores de la Administracion
Eugenio Espejo estén presentes. Como programas en los que se requiere la
participacion de los dirigentes barriales estan:

e Las Escuelas de Formacion ciudadana.

e Conformacién de Consejos Zonales y otros tipos de organizacion
comunitaria.

e Registro y actualizacion del catastro de organizaciones sociales
existentes en la jurisdiccion de la Administracion Zonal. (Espejo, 2015,
pag. 199)

1.3.2.4.1.8 Gestién de Comunicaciéon social

La misibn del departamento de comunicacién social es coordinar las
herramientas de comunicacion que se van a utilizar para dar a conocer al publico
interno y externo lo que la Administracion va a realizar en su etapa de gobierno.
Principalmente debe encargarse de mantener al tanto sobre las actividades,
servicios y tramites que se brindan, realizan o planifican. Es por eso que este
departamento efectia herramientas tanto para la comunicacion interna y

externa.

- Comunicacion interna: lo que se ejecuta por su parte y con base a la
produccion de la Secretaria de Comunicacion del Municipio de Quito es la
utilizacién de carteleras, periddicos y revistas. Para publicar en estas
herramientas la informacion es recopilada y seleccionada.

El envio de boletines también es realizado por el departamento, y son

enviados internamente por el correo electronico. Los eventos que se han
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planificado son publicados en la pag. web del DMQ como otra accion de
comunicacién que se realiza.

Comunicacion externa: en este tipo de comunicacion se realizan varias
actividades entre ellas, generar informacion con base a recopilacion sobre
los diferentes programas que se llevan a cabo en la Administracion Zonal.
Estos productos comunicacionales creados son evaluados y aprobados
por la Secretaria de Comunicacion.

Por otra parte para mantener una buena comunicacion externa se realiza
un monitoreo de medios sobre las noticias, articulos, y reportajes con

relacion a la Administracion. (Espejo, 2015, pags. 244-255)
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CAPITULO Il

2 Marco Teorico

Relaciones Publicas y Media Training

El aporte que se realice con este capitulo, servira para ampliar el conocimiento
sobre los temas que seran parte del estudio de este caso, relacionado a
relaciones publicas, y en especial al tema de media training, de ésta manera se
podra saber cuéles seran los lineamientos a seguir para ejecutar una adecuada

propuesta para la solucion del problema planteado.

Se presentara varias definiciones sobre el significado de media training, opinion
publica, medios de comunicacion y la importancia de los voceros institucionales
y los elementos que se involucran en un plan de Media Training para la
formacién de voceros. Un entrenamiento en medios puede ser positivo para una

organizacion, ya que favorece a su imagen y en la reputacion de la misma.

En este caso permitird preparar a la Administraciéon Zona Norte Eugenio Espejo
y Su publico interno para saber como actuar frente a los medios. Una buena
exposicion frente a los medios mantendra la presencia, la veracidad y la

credibilidad de la institucion.

Las relaciones publicas deben considerar que un Plan de Media Training debe
ser llevado a cabo en toda organizacion, ya que permite que el o los voceros
tengan mayor exposicion en los medios, y estén preparados para enfrentar una
situacion que ponga en peligro su imagen y reputacion, y asi responder

asertivamente.
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2.1.1 Relaciones Publicas

2.1.1.1 Definicion de Relaciones Publicas

Las relaciones publicas permiten a una organizacion utilizar herramientas
efectivas que permitan mantener un clima laboral adecuado en el que todos sus
miembros se sientan motivados y comprometidos a alcanzar los objetivos en

conjunto.

Segun Caldevilla (2007, p. 19) se refiere a las relaciones publicas como parte
de la formacion de un clima de confianza, buscando la satisfaccion de
necesidades por medio de la utilizacién de herramientas adecuadas para lograr

cumplir un propdésito.

Mientras para el autor Palencia-Lefler (2011, p. 30) en las relaciones publicas
se encuentran intangibles como la “imagen” que es la idea que los publicos
construyen sobre una organizacion, a lo largo de anécdotas que tienen sobre
ella, y que las relaciones publicas interviene indirectamente trabajando sobre la
“‘identidad”.

En el libro de los autores Wilcox, Cameron, & Xifra (2009, p. 7) definen a las
relaciones publicas como una funcién que permite a las organizaciones tener
una relacién con sus publicos de comunicacién, comprensién y cooperacion,
también sirve para mantener a sus directivos informados de lo que sucede en
casos de presentar un problema dentro de su organizacion, y de ésta manera
saber como manejarlos ante los medios de comunicacion. Las relaciones
publicas deben estar en constante actividad para que siempre este pendiente
en funcién de lo que hace su organizacion utilizando herramientas de

investigacién que permitan detectar cualquier tipo de problemas.

La informacién es una herramienta primordial en el desempefio de las relaciones
publicas, si no se cumple con transmitirla no se lleva a cabo la conexién con la
opinién publica. El relacionista publico debe cumplir con la elaboracion de
mensajes persuasivos, ya que su trabajo es manejar informacion adecuada,

oportunas y a tiempo. (Barquero, Pérez, & Barquero, 2010, pag. 27)
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Los mensajes que se manejen deben ser en funcion de la organizacion para que
esta logre llegar a estar en la mente de sus publicos y causar que se identifiquen

y tengan una percepcion positiva.

Las relaciones publicas tiene la intencion de manejar y obtener un adecuado
manejo del ambiente laboral, por medio de las percepciones de los publicos ante
diferentes organizaciones, personas o productos, y de ésta manera se logre una
buena reputacion, logrando asi el objetivo que se quiere cumplir. Las relaciones
publicas deben establecer vinculos constantes entre la organizacion y sus
publicos internos y externos, debe mantener sus herramientas activas todo el
tiempo para evitar cualquier problema de comunicacion y siempre lograr la
participacion de todos quienes integran la empresa en funcion de los servicios

gue ofrezca.

2.1.1.2 Importancia de las relaciones publicas

Las relaciones publicas tratan de mantener las relaciones interpersonales entre
los publicos y las organizaciones empleando estrategias de comunicacion que
funcionen y cumplan con ese objetivo. Es importante que todo relacionista
publico fortalezca sus canales de comunicacion tanto internos como externos,

para hacer mas eficiente los propdsitos a cumplir de la organizacion.

Palencia-Lefler (2011, p. 30,31) es importante que el relacionista publico se
forme con buenas bases en &reas de las ciencias sociales, sobre todo en
sociologia, ya que al trabajar con personas hay que comprender y saber lo que
quieren. Las relaciones tienen como finalidad mejorar las relaciones entre la

organizacién y sus publicos.

Para los autores del libro Direccion estratégica de las relaciones publicas (2010,
p. 12) una de las importancias de las relaciones publicas es que “En las
organizaciones o empresas se ocupan de las relaciones de una institucion,
empresa, holding o colectivo determinado, con sus distintos publicos, para la

viabilidad y consecucién de unos objetivos previamente fijados”.
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La profesora Kunsch es mencionada por Mantilla (2009, p. 56) para “Destacar
que el objetivo de una planificacion estratégica de las relaciones publicas
consiste en ejercer un caracter proactivo de las acciones tendentes a establecer

relaciones entre la organizacion y sus publicos”.

En definitiva se concluye que una organizacion puede contar con las relaciones
publicas para fortalecer y mantener las relaciones con su publico, medios de
comunicacién y otras empresas. Estas estrategias que se empleen deben ser
llevadas a cabo con una previa investigacion sobre las necesidades de la

empresay el publico, posterior sean evaluadas para saber si se logroé el objetivo.

2.1.1.3 Gestidén de las relaciones publicas

En la practica de las relaciones publicas se puede determinar que se trabaja en
varios aspectos y con algunos objetivos, que hacen que una organizacion o
persona maneje adecuadamente su imagen, reputacion y valores que conforman
la identidad de las mismas. Un relacionista debe buscar las falencias o los
aciertos que estas tengan para potencializarlos y asi lograr que la comunicacién
dentro de las empresas fluya, y lograr que sus publicos estén pendientes e
identificados con sus acciones.

La préactica de las relaciones publicas en la organizacion son el arte y la
ciencia social de analizar tendencias, predecir sus consecuencias,
aconsejar a la direccion de la organizaciébn e instaurar programas
planificados de accion que sirvan tanto al interés de la organizacion,
empresa o institucion como al de sus publicos, accionistas, empleados,

entidades bancarias etc. (Barquero, Pérez, & Barquero, 2010, p. 12)

Una de las gestiones que cumple las relaciones publicas es resaltar que el
proceso de comunicacion en una empresa debe ser planificado de acuerdo a las
necesidades de su publico con el fin de que ellos conozcan sus propésitos.
Dentro de sus funciones como asesor de comunicacion de los altos mandos,
preparar a los voceros elaborando politicas que para evitar posibles crisis.

(Guerrero Tenorio, 2011)
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Todos los objetivos que alcance las relaciones publicas deben ser hechas previo
a una investigacion que determine el problema, para asi planificar cuales seran
las soluciones con las estrategias y tacticas que se planteen. Caso contrario Si

no se investiga no tendréa efectividad un plan de relaciones publicas.

2.1.1.4 Definicién de imagen

En el diccionario de relaciones publicas se define a la imagen como:

“El conjunto de creencias que poseen los publicos que reciben comunicaciones
directas o indirectas de personas, productos, servicios 0 marcas, empresas o
instituciones. La imagen es una representacion mental y virtual” (Gomez Zapata,
2006, p. 100).

La imagen puede hacer referencia a varios aspectos no solo de una persona sino
también de una organizacion. Como en las siguientes definiciones que para

Peralta (s.f.) existen:

e Imagen Personal: Esta imagen es producida con el fin de vender a una
persona de forma positiva, ésta puede ser un personaje creado, la misma
gue no puede ser improvisada y requiere de conocimientos sobre el
tema.

e Imagen Institucional: La imagen institucional lleva a cabo acciones
comunicativas que debe realizar una organizacion para proyectar su
identidad y lograr una reputacion positiva publica.

e Imagen Visual: Esta imagen es construida por como la percibe el
publico objetivo tomando en cuenta que para construirla se debe enfocar
en la comunicacion interpersonal, intrapersonal, publica y
organizacional.

e Imagen Ambiental: La imagen ambiental es la percepcién que
producen, consciente o inconscientemente, los escenarios basicos de
nuestros actores comunicativos. Entendemos por escenario
comunicativo al conjunto de estimulos que establecen la

comunicabilidad del espacio funcional.
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e Imagen Fisica: La imagen fisica es la construccion de varios elementos
como el vestuario, la imagen, el lenguaje corporal, y que la persona que
representa a una organizacion transmita una percepcion positiva.

e Imagen Verbal: Esta imagen es construida a base de la palabra que

sera transmitida al publico objetivo.

Al visualizar los diferentes tipos de imagen, se considera que una organizacion
0 persona no debe descuidar esta parte fundamental en el desenvolvimiento de
Su gestion, ya que si eso sucede la percepcion del publico objetivo puede
cambiar y resultar perjudicial para la empresa y desmerecer el trabajo que se

realiza.

2.1.1.5 Percepcion

La precepcién es cuando el publico o clientes reciben e interpretan la
informacion y construyen una imagen con base a las caracteristicas del producto
0 experiencias sobre un servicio. Las percibe en forma de atributos y las asocia
de forma que el consumidor las puede sentir. El autor define a la percepcién en

dos fases:

e “La percepcion es la imagen mental que se forma con ayuda de la
experiencias y necesidades.
e Esta imagen es el resultado de un proceso de seleccion,

interpretacion y correcciones”. (Gomez Zapata, 2006, p. 148)

Rivera Camino, Arellano Cueva, & Molero Ayala (2009, p. 96) argumenta a la
percepcion de los consumidores como subjetiva y relativa, ya que ésta puede ser
variable y puede cambiar. La empresa debe estar consciente de estos cambios

y no esperar a que los clientes perciban lo mismo que la organizacion desea.

Si las organizaciones quieren que su publico objetivo tenga una buena
percepcion de las mismas, deben trabajar en construir una buena imagen a
través de herramientas adecuadas, y hacer que su publico esté satisfecho con

sus servicios o productos. (Barquero, s.f)

24



2.1.1.6 Herramientas de relaciones publicas

Las herramientas de relaciones publicas permiten que se lleve a cabo un mejor
trabajo de comunicacion ya que permiten que sea mas efectiva su ejecucion, se
las debe emplear segun el objetivo que se quiera conseguir dentro una

organizacion.

» Seguimiento de medios: Para toda organizacion es importante
comunicar informacién sobre diferentes temas de interés para sus
publicos, para manejar una buena imagen se recomienda que luego de
haber emitido una informacion se debe conocer que dicen de ellos y para
eso hay que recopilarla con coherencia, transmitirla rapidamente y
evaluarla.

» Base de datos: Una organizacion al tener diferentes tipos de publicos, el
relacionista publico debe contar con una base de datos ya que ésta sera
la herramienta que recopila toda la informacion y es fundamental en la
labor del relacionista. Esta puede ser de: Medios, Autoridades,
Asociaciones, clientes actuales y potenciales, lideres de opinion y otros.

> Mensajes clave: Son enunciados de la organizacién presentados de
forma clara y sencilla, con la intencion de comunicar una idea o hecho. Un
mensaje efectivo debe ser bien estructurado que no permita malas
interpretaciones.

» Nota de prensa: es una herramienta bésica en el trabajo de un
relacionista publico con relacion a los medios de comunicacion. Contiene
informacion sobre un tema, es compartido con los periodistas para que lo
difundan si es que piensan que es relevante. (Rojas Ordufia, 2012, p.
88,92-95,97)

Estas herramientas de relaciones publicas que se mencionan a continuacion
sirven para demostrar que una de las funciones de un relacionista es hacer que
una organizacion comunigue y que sepa como debe estar preparada. Estas
herramientas tienen relacion con la formacion de voceros y los medios de

comunicacion.
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Dirigidos al cliente como individuos

Redaccioén de cartas, discursos, articulos de opinion
Formacion de portavoces
Formacion de lideres

Presentacion publica: conferencia- discurso ante diferentes auditorios

YV V V V V

Presentacion publica: entrevistas en los medios de comunicacion
Dirigidos a los medios de comunicacion

Comunicado de prensa escrito, audiovisual
Dossier de prensa
Conferencia de prensa

vV V VYV V

Relacion informativa-lidica con periodistas

Facilitan la investigacion y evaluacion

A\ 4

Clipping
Directorio dindmicos de publicos

A\

» Grupos de discusion
Gestionan los conflictos del cliente con sus publicos

> Manual de crisis

A\

Formacion de equipos de crisis

» Auditoria de riesgo

2.1.1.7 Imagen corporativa

La imagen corporativa se conforma a partir de elementos que caracterizan a la
organizacion, y que quienes la conforman lo atribuyen dependiendo de la
experiencia que hayan obtenido con la misma. Esta imagen puede formarse

positiva 0 negativamente segun el buen o mal servicio o producto que se brinde.

La imagen corporativa se puede definir como una evocacion o
representacion mental que conforma cada individuo, formada por un
cumulo de atributos referentes a la compafiia; cada uno de estos atributos
puede variar, y puede coincidir o no con la combinacion de atributos
ideales de dicho individuo. (Pintado Blanco et al., 2013, p. 18)
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Pintado Blanco et al. (2013, p. 18) La imagen de una empresa depende también
de las acciones y el servicio que ésta brinde al cliente, ya que cada persona

construye una percepcion mental diferente.

La imagen corporativa para el autor Conesa Fernandez et al. (2007, p. 45) es
definida desde un punto de vista técnico y resalta que la imagen es un proceso
que se va transformando segun las experiencias o la forma de asimilar de cada

individuo, aporta también con la siguiente definicion:

El analisis de la imagen corporativa desde un punto de vista empresarial
exige un alto grado de precaucion. Al tratarse de un elemento que se forma
en la mente humana. Se caracteriza por un fuerte grado de subjetividad y
dinamicidad y por una elevada capacidad de influir sobre el comportamiento

del individuo en todos los niveles.

El escritor Manucci (2008, p. 69) concluye que la imagen no es mas que una
estrategia que las empresas tienen para determinar una relacién entre ellos y
sus publicos objetivos, por ésta razon deben dedicar un gran trabajo para
proyectar ésta imagen de la mejor manera, ya que es del publico del que se

obtienen la aceptacion y valoracion frente a la competencia.

Las empresas en la actualidad se han de preocupar por construir una imagen
positiva con base a estrategias que le permitan llegar a su publico, depende del
trato que los empleados brinden a sus clientes, o de los mensajes 0 acciones
que usen para llegar hacia ellos. Las empresas dependen mucho de la opinién
de su publico porque en la mayoria de casos ellos son quienes difunden una

buena o mala publicidad de las empresas.

2.1.1.8 Reputacion

La reputacion es un conjunto de valores que deben ser fortalecidos por la
organizacién, ya que al no ser descuidados lograra que los clientes construyan
una buena imagen y percepcion de su parte, esto fortalecera la relacion y

aceptacion de los clientes por la empresa.
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Para Enrique, Madrofiero, Morales, & Soler (2008, p. 104) la reputacion va ligada
a la imagen corporativa de las empresas, “La reputacion es un valor que se
construye mediante una planificacion y una gestion eficaz a lo largo del tiempo”,
la reputacion se va formando con base a las acciones que las empresas realizan,
y por estrategias que emplean para llegar a sus publicos, y de estos aspectos
depende la valoracion y percepcion que tengan de la empresa.

En libro de del Fresno Garcia (2012, p. 13,14) con base a definiciones de
algunos autores sobre la reputacion, concluye que es un estado en el que las
personas al ser consumidoras o receptoras de las acciones de una organizacion,
empresa, productos o personas van construyendo su criterio o percepcion hacia
éstos. Propone que la reputacién se crea segun ‘la credibilidad, fiabilidad,
moralidad y coherencia”. A partir de algunas experiencias que el sujeto sostenga
con dichos organismos, la reputacion puede tener consecuencias negativas y

positivas dependiendo de factores sociales, morales y econémicos.

Aced (2013, p. 41,42) dice que la reputacion depende del departamento de
relaciones publicas y comunicacion porque son €stos quienes construyen una
opinién sobre su propia empresa, y también por lo que digan sus publicos con
base a las vivencias que hayan tenido o por lo que han escuchado de otros.
Considera que la reputaciéon puede ser medida mediante los comentarios en
redes sociales y que las empresas deben dar importancia a este intangible,
porque los publicos son quienes juzgan a la empresa por su servicio o producto,

y esto influye sobre la decisién de obtener o no un beneficio de la misma.

La reputacion al igual que la imagen es un valor que no se debe dejar de lado,
ni construirlo a medias porque esto puede afectar a la percepcion que los
publicos van a tener sobre las empresas. Quienes estén encargados de
construir esta imagen deben tratar de no cometer errores y realizar seguimiento

a lo que piensan o comenta su publico objetivo.
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2.1.2 Media Training o Entrenamiento en Medios

Para el desarrollo de este tema de tesis sobre la preparacién de voceros es
importante conocer algunos conceptos sobre media training y los requerimientos
gue debe enfrentar un vocero para pulir su presentacion frente a los medios de

comunicacion y al publico.

Lozada Diaz (2010, p. 71) aporta con una definicibn sobre media training en el
que dice que ésta accion trata sobre la formacién de voceros mediante recursos
bien implementados en quienes vayan a participar frente a los medios en casos
de crisis. Esta preparacion y enfrentamiento continuo con los medios les permite

obtener experiencia y mostrar su mensaje con confianza y seguridad.

El entrenamiento de medios para las personas que seran los portavoces de las
organizaciones significa un proceso en el que se debe incursionar con los
recursos adecuados para que se pueda comunicar a los medios y al publico.
Paredes (s.f.) dice que los protagonistas de una organizacion con participacion
frecuente en medios generan mas presencia, que su imagen personal y éxito, en
sus clientes causa mas confianza y prestigio. Este entrenamiento logra en las
personas que se preparan para ser voceros: Diferenciamiento, vinculos afectivos
con el publico, generar estimulos, entregar el mensaje a través de técnicas que

permitan llegar a su audiencia.

Cuando se realiza o0 ejecuta una mala gestion de prensa, puede llevar a que la

organizacién tenga una mala imagen frente a su publico.

“Es por eso que profesionales son entrenados en Media Training, se trata de
entrenar a algunos ejecutivos para poder establecer un vinculo con los medios
de comunicacion y poder gestionar con éxito alguna situacién critica frente a la

opinion publica” (Publicas, 2012, p. 128)

“El vocero es quien transmite el pensar o sentir de una institucion de manera

consciente y legitima” (Hesse La Serna, 2011)

Este entrenamiento da resultados efectivos si es que el vocero incorpora en sus
entrevistas o discursos mensajes adecuados, con los que llegue de forma

positiva, y también sepa coOmo manejar las entrevistas para que no permita que
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el entrevistador la maneje a su conveniencia. Este entrenamiento permite a
quienes representan a la institucion en calidad de voceros, comunicar sus
actividades a través de informacién oportuna, la cual genera sobre todo en su
publico interno y externo vinculos o estimulos positivos entre ellos y la
institucion. También permite fortalecer la imagen de la misma ante los medios

de comunicacion.

Cuando una organizacion esta bien preparada lograra tener el menor efecto

negativo sobre dicha situacién que afecte su imagen.

2.1.3 Recursos o técnicas dentro del contenido de un plan media training

Un plan de media training para voceros es realizado bajo una planificacion para
apoyar en la comunicacion de las instituciones o empresas, sirve para determinar
las condiciones de los funcionarios que seran entrenados, sacar su mayor

potencial para realizar una efectiva voceria.

Asi como también sirve para preparar al vocero de una instituciébn a estar
preparado para situaciones en las que se pueda ver afectada la imagen y
reputacion de la misma. Mediante técnicas como los simulacros de crisis o la

activacion de comités de crisis.

El vocero debe conocer como manejarse ante los diferentes tipos de medios de
comunicacién, ya que cada uno tiene su estilo. Saber cémo utilizar la

comunicacién verbal y no verbal, en intervenciones ante audiencias.

Dentro de este plan se debe introducir a los futuros voceros a los términos

relacionados con media training, como los mencionados a continuacion.

2.1.3.1 Imagen Personal

Como parte importante de un vocero ante una presentacion en publico o en
medios es la vestimenta asi como también los diferentes ademanes que utilice
al moverse y al hablar, y todos los complementos que conforman la proyeccién
de su imagen personal, que como consecuencia reflejara a la empresa que esta

representando.
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En el documento sobre comunicacién no verbal Unidad 4, la imagen personal
no solo es como se ve una persona por el vestuario que use en diferentes
ocasiones, sino a todo lo que conforma la manera de actuar sin palabras, es
decir los gestos, rasgos fisicos, el tono al hablar y de mirar. Este conjunto de
expresiones define mas a un vocero porque sobre todo esté representando a su

empresa frente al publico.

La forma en como se ven al interactuar con otras personas o frente a camaras
es algo predominante al momento de comunicar, ya que por estas expresiones

podemos ser juzgados o aceptados. (Mc Graw-Hill Education)

Los autores Herrero & Rodriguez Chulia (2008, p. 23-29) recomiendan algunos
casos de vestuario que es mejor no usar para presentarse en television,
advierten que no se use camisas con rayas delgadas o de cuadros, porgue
distorsionan la imagen. Tampoco se debe llevar joyas, ni pisa corbatas porque
hacen destellos de luz. Si la presentacion es ante las camaras se debe usar
magquillaje para evitar sombras y para que las manchas en la cara no resalten y
no distraigan a quienes lo estan viendo. Como parte de la intervencion en
television no es aconsejable mirar a la camara sino al periodista porque el

invitado no tiene la naturalidad de quienes lo hacen a diario.

2.1.3.2 Manejo de lavoz

La voz es un recurso importante para el representante de la empresa que va a
enfrentar a un publico y a utilizar el micr6fono, necesita impresionar con su voz
tanto como con su aspecto personal. Por lo tanto es necesario que el vocero

practique coOmo manejarla para que esto juegue a favor.

El autor Puchol (2008, p. 134,135) hace referencia a algunos consejos a los que
recurren las personas que van a hablar en publico, por ejemplo dice que las
personas que se presentan frecuentemente ante una audiencia se han ayudado
de profesores de canto para aprender dosificar el aire, postura adecuada al
hablar ya sea de pie o sentados, manejar el diafragma, dosificar la voz para no

cansar las cuerdas vocales. Pero en casos de que el vocero no frecuente muchos
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medios o al publico no es necesario que haga todo lo anterior pero si puede

tomarlas en cuenta de ser necesario.

Hernandez (s.f.) en su documento sobre comunicacion propone cuales deben

ser las cualidades de la voz, por eso menciona algunas importantes como:

e El tono debe ser el adecuado segun el momento del discurso ya que no
debe pasarse de un tono normal para que sea a gusto de los oyentes.

e Diccion debe permitir que cada letra sea pronunciada claramente,
pretende que quien escuche entienda claramente y con facilidad lo que
se dice.

¢ Ritmo, éste depende de la redaccion y de las frases que se organicen en
el discurso para permitir que la expresion se escuche en armonia.

e Expresividad es fundamental a la hora de comunicar ya que va a
acompafada con las expresiones corporales dependiendo de lo que se
dice.

e Uso de pausas sirve para que quien esté comunicando pueda respirar,
cambiar de tono y de ésta forma mantener la atencién del publico y pueda
dar paso a que se comprenda lo que se esta diciendo.

e Entonacion tiene que ver con el tono de la voz en agquellos momentos en
los que se requiera enfatizar parte de un tema, y asi poder hacer cambios
en la voz para llamar la atencion.

e Interpretacion es saber bien el tema, estudiarlo para dominarlo y estar
dentro del papel para dar vida a lo que se dice, es decir apropiarse del
discurso.

e Volumen, un uso adecuado ayuda a que el mensaje llegue de forma
correcta, es importante manifestar un buen volumen de voz, esto se
puede hacer mediante la respiracion y la imposicion de la voz, usando el

diafragmay no la garganta.

Si el vocero aplica todo este conjunto de aspectos importantes a la hora de
expresar un discurso o intervenir ante el publico seguro lograra cumplir el objetivo

que es transmitir su mensaje y sobre todo persuadir a la gente.
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2.1.3.3 Discurso y Mensaje

Estructurar el mensaje para manifestarlo en entrevistas o frente a una audiencia
es importante para la persona que va a representar a la empresa, y que debe
transmitirlo de forma clara y directa. Es por eso que el mensaje cuenta con varias

partes para hacerlo y estructurarlo.

A una entrevista no se va a contestar preguntas. Se requiere estar
preparado para entregar al publico un mensaje. Aqui la importancia de que
el o los voceros cuenten con mensajes clave, eje o principal que son los
que le van a dar la seguridad al enfrentarse a un medio de comunicacion.
El mensaje clave, eje o principal tiene que estar acompafiado de unos
subtemas o submensajes relacionados al primero. Esto permitird que el
mensaje entregado sea integral y que el vocero, en forma organizada,
maneje la entrega de un mensaje que informe al publico, que satisfaga la
necesidad de informar e indagar del medio de comunicacion; y por ultimo,

gue afiance a su representada. (Cedefio Alcivar, 2015)

Igualmente sucede con los discursos, tienen que tener un eje central, es decir
un mensaje clave que vaya a la par con lo que son los voceros y representan.
Sin un mensaje bien definido y estructurado, es bastante seguro que al publico
no le quede claro de qué se trata o lo que quiere transmitir. (Cedefio Alcivar,
2015)

Lozada Diaz (2010 p. 72) sefiala que una de las partes que intervienen en el
entrenamiento del portavoz y en su discurso es el mensaje, éste debe ser
estructurado y analizado con base a las ideas, opiniones y fundamentos de la
organizacién con relaciébn a su ideologia, aconseja repasar las posibles
respuestas que se deben dar frente a las preguntas que se pueden realizar en
casos de crisis, éstas pueden ser tres: “la pregunta que puede hacer mas dafio,
la pregunta mas previsible, y la pregunta mas complicada referida a la opinién

personal ”.
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Para que una organizacion pueda comunicar las acciones que se estan
desarrollando en una noticia o0 mensaje claro, el vocero debe tomar en cuenta
ciertos detalles para que al momento de dar una entrevista no falle ni quede mal
ante la audiencia que lo esta viendo o escuchando, sobre todo con la

informacion que va a dar.

Se debe tener claro lo que se quiere conseguir con la presentacion y para esto

€s necesario:

» Prepararse para hablar solo de lo que sabe.

> Saber exactamente qué es lo que quiere obtener con su mensaje.

» Conocer a fondo lo que va a decir ante el publico y a su vez hacerse
preguntas de lo que quisiera saber si el vocero fuese publico.

» Dirigirse al publico tomando en cuenta lo que ellos quisieran escuchar,

acerca de lo que les gusta y el lenguaje que usan. (Puchol, 2008, p. 7-9)

Los encargados de elaborar el discurso o0 mensaje para el vocero, deben realizar
una investigacion y plantearse algunas preguntas sobre el publico al que se van
a dirigir. Como por ejemplo el lugar, hora, objetivo del discurso y si el evento
contara con la presencia de otros oradores. Otro punto que se debe averiguar
es todo acerca del encargado de dar el discurso, hacerle un seguimiento para
saber su forma de expresarse y ver como se dirige a grupos o a sus
subordinados. Esta investigacion servira para saber como esta preparado el
orador, que palabras o frases suele utilizar, y cuales son sus opiniones y
determinar asi si el tema del discurso esté bien planteado, listo para dirigirse
segun a ese tipo de publico, y si los hechos que estan recopilados son los

correctos. (Wilcox, Cameron, Xifra, 2009)

El mensaje requiere de varias partes para realizarlo y adecuarlo correctamente,
es un conjunto de ciertos requerimientos como lo mencionan los autores
anteriores, y es importante que los mensajes o discursos cuando se va a hablar
ante un medio o audiencia, sean preparados con anterioridad para que después
estos mensajes no jueguen una mala pasada al vocero y por ende a la

organizacion.
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2.1.3.4 Comunicacién verbal

Cedefio Alcivar (2015) en Media training, la comunicacion verbal y no verbal
juegan un papel importante a la hora de entregar un mensaje. Si una de las dos
comunicaciones falla 0 no estan en armonia, el mensaje se distorsiona y no llega
con la efectividad que se pretende; el vocero por su parte no ganard una buena

intervencion, imagen, reputacion, credibilidad.

La comunicacion verbal es esencial en los voceros o para las personas que estan
en constante contacto o expuesto al publico, es necesario saber algunos de los
principales requerimientos que son indispensables para realizar una buena
presentacion e intervencion con la voz y transmitir lo necesario al puablico al que

se dirige.

Para saber como manejar la comunicacion verbal, se debe conocer primero que
habilidades del pensamiento necesitan ser organizadas y planteadas en forma
de ideas. Utiliza un lenguaje facil de comprender para poder formar los mensajes.
Por lo general las personas pueden tener conocimientos y cualidades para
expresar algun tema, pero la inseguridad puede fallar sus ideas debido a la falta
de preparacion. Es por ésta razén que la comunicacién verbal brinda seguridad
y confianza sobre los conocimientos que va a transmitir, y sobre todo debe saber
bien el tema para mostrar conviccion de las ideas. (Fonseca Yerena, 2005, p.
53)

Para Hernandez (s.f.) la comunicacion verbal “tiene la capacidad de utilizar la
vOoz para expresar lo que se siente o piensa a través de las palabras” esto va
acompafado de los gestos o0 expresiones corporales. Este tipo de comunicacion
esta presente en todo momento en el que se emplee las palabras de manera

correcta y elegante. Se menciona caracteristicas de la comunicacion verbal:

e Espontanea

e Se puede rectificar

e Se usa modismos o frases

e Se emplea movimientos corporales

e Se repiten palabras
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e Esinformal

e Dinamica

e Se agregan explicaciones para complementar ideas
e Rompe las sintaxis

e Utiliza nuevos significados

2.1.3.5 Comunicacion no verbal

Este tipo de comunicacion es esencial saber manejar al momento de una
situacién en la que hay que presentarse ante las camaras o ante el publico
porque con los gestos podemos decir aln mas que con palabras, y esta

comunicacién puede ayudarnos a enfrentar una buena intervencion.

La comunicacion no verbal para Herndndez Herrarte & Rodriguez Escancio
(2010, p. 11) es inseparable de la comunicacion verbal, y puede interpretar
varias cosas al momento de hablar con alguien, y segun varios investigadores
los gestos transmiten y tienen mas significado que las palabras. La
comunicacién no verbal incluye a los gestos corporales y faciales, posicion del
cuerpo, colocaciones de la voz dependiendo el énfasis de lo que se va a deciry

el aspecto personal.

En el libro de Rulicki & Martin (2007, p. 13-14) las caracteristicas que forman
parte de la comunicacion no verbal y complementan a la comunicacién verbal
son los gestos, contacto visual, movimientos del cuerpo, tono de voz. Estos
elementos pueden expresar diferentes situaciones o estados de animo que
todas las personas pueden presentar. El autor incluye que esta comunicacion
depende de ambitos culturales, y que estos gestos son adoptados segun

también por el ambiente colectivo en que se desarrollan los individuos.

Jack Pyle ofrece el método SPEAK citado en la obra de Wilcox, Cameron, &
Xifra (2009, p. 532) para que el orador o vocero siga este planteamiento que

permite que ejecuten bien sus movimientos corporales:

e Sonrisa: Es un complemento de su imagen y trasmite confianza,

hace que el publico quiera escuchar al vocero.
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e Pose: Mantener una buena postura erguida, sin apoyarse al
podio.

e Contacto visual: Fijar la mirada minimo 3 segundos, esto le da
credibilidad y trasmitira honradez

e Animacion: Debe mostrar interés y ser entusiasta al transmitir su
discurso, mostrar actitud y comodidad con lo que dice, esto
demuestra credibilidad ante la audiencia.

e Cinética: El vocero debe mover sus manos de acuerdo con lo que
esta diciendo, mostrar énfasis en cuestionamientos con sus
dedos, moverse a un lado del podio mientras habla para no
mostrarse inseguro detras del mismo. Pero no abusar con

movimientos exagerados porque puede incomodar a la audiencia.

Como se ha observado en las definiciones esta comunicacion puede ayudarnos
a enfrentar con seguridad el discurso, las cAmaras y al periodista, porque es un

recurso con el que también se comunica y aporta con lo que se esté diciendo.

Los movimientos que incluye esta comunicacion no deben ser olvidados por los
voceros, porque o sino pareceria que el que esta hablando no le da importancia

y que solo habla sin sentir lo que dice.

2.1.3.6 Intervencidn en entrevistas

Al aceptar la invitacion de un medio de comunicacion para una entrevista o
debate hay que estar preparado y alistar todo lo que se va a decir, tomando en
cuenta que no todos los medios y periodistas se manejan con los mismos

cddigos, por eso el mensaje debe ser estructurado dependiendo de la situacion.

Para Cuadrado Esclapez (2007, p. 448-450) en entrevistas sobre todo

televisadas se debe manejar y tomar en cuenta una serie de elementos:

e Dos lenguajes, el verbal y el no verbal, estas van de la mano y
deben expresar lo mismo, no contradecirse.
e Su mensaje debe ir dirigido a la audiencia no al medio, convencer

con argumentos, y sonreir de vez en cuando.
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e Trasmitir un discurso creible que convenza porque el directivo que
esta siendo de vocero representa a su empresa.

e Analizar si su audiencia es un publico comin o especializado,
para segun esto elaborar su discurso con palabras que vayan a
entenderse.

¢ No hacer mensajes que aburran y que hagan perder la atencion.

e En un medio audiovisual se debe emitir de dos a tres ideas, y sin
muchos datos ni conceptos porque puede hacer que el publico se

desinterese.

El autor (Castillo, 2010, pag. 116) recomienda que para que el vocero intervenga
en entrevistas de varios medios debe recordar que en cada lugar debe actuar
diferente para que su entrevista logre los resultados esperados.

» Para presentarse en un medio escrito es adecuado que al
terminar la entrevista, alguien de la organizacién pregunte si ha
quedado alguna explicacion que se desee ampliar, con el objetivo
de saber lo que piensa el periodista o para cambiar lo dicho en la
entrevista.

» En radio las respuestas deben ser cortas, explicaciones claras,
presentar datos necesarios, y hacer que la gente que lo escucha
sientan su voz amable cuando haya preguntas negativas.

» Para entrevistas en televisibn se considera los consejos
anteriores pero cuidando la imagen fisica, y movimientos

corporales.
2.1.3.7 Intervencion ante una audiencia

En la intervencion ante una audiencia con o sin camaras que graben como se
dirigen los voceros al publico, se debe hacer un ensayo para tratar de evitar

cometer mayores errores que le cuesten la reputacion de quien esta hablando.

38



Explica lo que se debe revisar ante una situacion como esta:

e La postura que se adopte en ese momento debe dar seguridad
para evitar cualquier movimiento en falso que delate nerviosismo.

e Si el vocero esta sentado debe mantenerse erguido sin asentar
tanto la espalda, esto ayudara para que la voz sea mas fuerte y
mejor diccion.

e Dar al atril un buen uso para ofrecer con seguridad y confianza el
discurso.

e Mover las manos naturalmente para apoyar el discurso, las manos
no deben permanecer en los bolsillos.

e Comprobar el buen funcionamiento del micréfono solo con
pequefios golpes.

e Utilizar el micréfono correctamente, sin despegarlo ni acercarlo
tanto de la boca, para que la voz no se oiga mal y pueda arruinar

la presentacion. (Cuadrado Esclapez, 2007, pags. 450,452)

En la Guia Practica para voceros de la organizacién Civil- SERVIR (2009, p. 11)
donde se sefala lo que el vocero debe preparar ante una rueda de prensa, con
eso0s pasos lograra cumplir con su objetivo: primero debe ensayar con su equipo
de trabajo donde practique con preguntas dificiles, en el lugar salude con los
periodistas, y empiece hacer contacto visual con los asistentes mientras hace
Su presentacion, responda a las preguntas con el nombre del periodista que se
la realiz6, pero no olvide dirigirse también al puoblico. Todas estas
recomendaciones el vocero debe hacerlas con respeto y haciendo sus

conclusiones para dar fin a la conferencia.

En varios lugares o medios en los que el vocero se presente o intervenga
siempre va a encontrar alguna diferencia que debe realizar, pero debe
concentrarse en la base o los lineamientos de toda entrevista o presentacion en
publico, adecuarlos al medio y al tiempo en donde esté, asi podra desenvolverse

exitosamente.
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2.1.4 Definicion de voceros organizacionales

Toda organizacion, empresa o institucion tiene un representante a la cabeza del
grupo, quien es por lo general el que da la cara a los medios cuando ellos han
pedido un informe o entrevistas para dar a conocer cuales son sus actividades

dentro de la organizacion.

Actualmente esto se da cuando las empresas hacen algo que repercute o que
es de interés general. Pero qué hacer cuando este representante no tiene idea
0 una preparacion adecuada para hablar con los medios de comunicaciéon y
sobre todo para no perjudicar su imagen y la de toda su organizacion. A

continuacion se ampliara la informacion sobre este tema.

Los voceros de una organizacion deben lograr comunicar algo de interés
publico, empleando adecuadamente elementos que se requieren en una
entrevista como colocar bien la voz, mantener un adecuada expresion corporal,
frases que conecten al publico, un mensaje principal que se debe comunicar
cada cierto tiempo de la entrevista, las organizaciones no pueden perder la
oportunidad de rechazar o perder una entrevista sobre todo si es el medio el que
lo busca, por esto las empresas deben tener un discurso actualizado para
momentos en los que debe transmitir un mensaje o informacién a su publico.
(Lértora, 2013)

Para Diaz (s.f.) los voceros son el reflejo de una empresa o persona a la que
estan representando, debe ser creible ante el periodista, dirigirse con varios
mensajes dependiendo la audiencia, su discurso debe ser claro, preciso, por
ningn motivo mostrar tension sino mas bien seguridad y sobre todo estar al

tanto de los acontecimientos asi no los domine.

En el articulo “Vocero Empresarial: cara y personalidad de la organizacion” de
Martinez (s.f.) destaca dos ideas principales en las cuales se menciona que el
vocero no debe ser elegido por ser un alto ejecutivo, sino mas bien por la actitud
positiva y adecuada que se muestre ante los medios, y saber comunicar el
mensaje principal. Como requerimiento se debe pulir las habilidades y si es que

hay voceros sobre cada departamento, estén completamente seguros de sus
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conocimientos, de lo que quiere y debe decir la empresa, ya que ellos seran sus
principales representantes.

Una organizacion que comunica frecuentemente a los medios sobre su
organizacion y diferentes ambitos, debe contar con un portavoz que represente
a la misma. Este representante no puede ser improvisado, ni escogido porque
hable bien y no sea nervioso, sino mas bien si cuenta con éstas caracteristicas

complementarlas a las que un vocero realmente debe tener.
2.1.4.1 Tipos de voceros

Se debe tener en cuenta que todos los miembros de una organizacion de alguna
manera se convierten en voceros y hablan de ella. En la pagina web de Osorio y
Sanchez (2013) mencionan a Pizzolante quien clasifica a dos tipos de voceros,

el formal e informal.

El vocero formal es el encargado de emitir los mensajes oficiales de su
organizacioén, se dirige a sus publicos clave, es quien se relaciona directamente
con los medios de comunicacion. Estas personas son designadas y llevan una

preparacion para enfrentar a la opinion publica.

El vocero informal son todos aquellos quienes conforman la organizacién, por
esa razon todo el publico interno debe recibir una formacion, ya que todos en
algin momento hablan de ella ya sea en una reunién de amigos, en las oficinas,
o con conocidos de otras empresas. Ellos deben ser entrenados en casos de
crisis ya que pueden ser requeridos por los medios de comunicacion al ser parte

de la institucion.

2.1.4.1 Perfil y caracteristicas de un vocero

Algunos autores coinciden en que los voceros deben adquirir ciertas cualidades
0 virtudes para tener control sobre las situaciones a las que se enfrenten. Para
esto necesitan de practica que se va obteniendo a través de la experiencia y la

preparacion que tengan con el tiempo.

Los requerimientos que los voceros deben tener y con los cuales lograra éxito
“‘Apoyar su presencia en los medios con toques dirigidos y selectos de

agresividad, firmeza, calidez, pasion, energia pura y determinacion, asi como
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salpicarlos con un poco de buen humor, desenvolvimiento escénico y anécdotas”
(Paredes, s.f.), incluye ademéas que debe hacer suyo el mensaje para que el
publico se conecte con él, lograr que entre el vocero y el entrevistador se cree

un ambiente de armonia.

Vélez Mendoza (s.f.) menciona las virtudes que los voceros deben tener presente
a la hora de enfrentar al publico o a los reporteros para una presentacion con

éxito son:

e Estar preparado con informacion sobre la empresa porque en cualquier
momento los periodistas pueden pedir una entrevista.

e En el caso de enfrentar una entrevista el vocero debe tener claro su
objetivo, y sobre todo dejar una buena imagen de la empresa.

e Averiguar con que fin el periodista quiere hacer la entrevista, saber cuéles
han sido sus trabajos pasados.

e Dejar claro el mensaje y convencerse a si mismo de lo que esta diciendo
para que pueda llegar a persuadir a los demas.

e Si no se conoce una respuesta puede decir que se la dara en otro
momento ya que no puede responder si no esta seguro.

e No hacer intervenciones complejas porque puede jugar en contra del

vocero y las preguntas pueden resultar dificiles.

Para Hernandez (2015, p. 31, 35, 43, 62) los voceros deben tener una actitud
mental positiva, preparar el tema y hablar de lo que pueda sostener y
ejemplificar, recomienda que se debe escuchar muy bien antes hablar y decir
algo que lo comprometa. Dice que la serenidad es fundamental en una
entrevista, ya que los entrevistadores no lo molestaran o lo haran trastabillar si
ven que el vocero se mantiene firme, sereno y seguro, pero tampoco mostrarse

como retador o autosuficiente.

Para fortalecer sus cualidades el funcionario que debe invertir en una
capacitaciéon de voceria, que le permita desarrollar mas sus aptitudes para
mejorar y fortalecer su desenvolvimiento. Estar consciente de que él representa

y es la cara de su organizacion. (Azofeita)
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e Debe cumplir con ciertos conocimientos y habilidades como saber hacer
contacto con varios tipos de publicos.

e Saber cuéales son las funciones, actividades y todo relacionado a su
organizacion.

e Control sobre las emociones en momentos determinados.

¢ Manejar su imagen personal.

e Fluidez verbal y comprensible.

e Dominio escénico

e Liderar un comité de crisis.

2.1.5 Publicos

2.1.5.1 Definiciéon de Publicos

Los directivos y sobre todo los encargados de trabajar directamente con los
publicos internos y externos deben ejecutar acciones que permitan la vinculacion
entre ellos y la organizacion. Del publico depende mucho la organizacion y su
aceptacion en el mercado, por lo tanto hay que distinguir los diferentes publicos

que existen.

Miguez Gonzalez (2010, p. 23) define a los publicos como un grupo de personas
que intervienen en eventos publicos a través de sus opiniones. Se involucran en
las situaciones que a ellos los afectan, y pueden llegar a conformar grupos

unidos por intereses en comun y de ésta forma ser parte de la opinion publica.

Los publicos se conforman desde una sola persona y hasta ser toda la
poblacion, con diferentes gustos, opiniones, percepciones, segun éstas
caracteristicas se los define como publicos de relaciones publicas que
pertenecen a cada organizacion. Para considerarlos publicos estos deben tener
relacion estrecha, permanente y también que tengan ese vinculo con los

intereses de la empresa. (Aguadero, 2013)

Las organizaciones dependen de lo que sus publicos internos o externos
piensen o sientan sobre ellos, porque las acciones que se realicen deben ser

segun sus necesidades y preferencias.
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Es importante que se haga un seguimiento sobre lo que piensan y la percepcion

que los publicos estan teniendo sobre la organizacion.

2.1.5.2 Tipos de publicos

Cada organizacion presenta diferentes tipos de publicos con los que tiene que

trabajar de diferente manera segun las caracteristicas que presenten, para asi

elaborar el mensaje acorde. Las organizaciones siempre deben tener presente

que el lenguaje que va a manejar depende de lo que quiere decir o el publico al

que se va a dirigir.

El autor Aguadero (2013) después de su definicibn de publicos hace una

explicacion de cada tipo de publico que toda organizacién presentay con la cual

debe plantear diferentes estrategias para llegar a ellos.

>

Pdblico interno: Forman parte quienes trabajan para la
organizaciéon, mantienen un vinculo permanente con la
organizacioén, y persiguen los mismos intereses. Considera que a
los empleados se los debe tratar de una manera prioritaria para
que ellos también demuestren el orgullo que siente de la
organizacioén frente a los clientes.

Publico externo Aguadero lo divide en varias perspectivas:
Publico estadistico se lo reconoce por grupos, no de forma
individual, se lo identifica de acuerdo al sexo, edad, religion,
ocupacion, nivel social o econémico entre otros.

Pablico funcional se caracteriza por sus habitos, se dirigen a
metas en comun, son relacionados con la organizacion como
asociaciones profesionales, organizaciones laborales,
mutualistas.

El publico especifico se lo divide dependiendo del estadistico y
funcional segun la actividad que realice la organizacion. Este
publico es quien tiene mas interés en las actividades que se
realiza. Son representadas por la politica exterior y la diplomacia

de la organizacion.
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» Pdublico mixto: a este tipo de publico pertenecen quienes tienen
intereses con la empresa, y que si algo le afecta a ésta a ellos
también los perjudica porque estan ligados a ella. Un caso pueden

ser los distribuidores.

» Publico especial: se refiere a los publicos que se dedican a la
opinion puablica o lideres de opinion. Para las organizaciones son
importantes las opiniones que estos lideres hagan sobre ellas

porque esto puede dafar o beneficiar a la misma.

» Pdblico potencial: es un grupo de personas que aun no son
palpables para la empresa al consumir sus servicios o productos
pero que en algin momento pueden llegar a serlo a través de

planes de relaciones publicas.

A su vez Caldevilla (2007, p. 112-115) propone tipos de publicos segun su

actuacion:

e Los Publicos actuales, también llamados “publicos reales o efectivos”,
son aquellos que, en el momento en que se consideren, desempefian
ésta funcion.

e Los potenciales todavia no son publicos reales por diferentes motivos
gue aun no se convencen de serlo.

Segun su posicion en la organizacién estan:

e Los Publicos internos que son conformados por los “capataces” y
“sindicatos”

e Publicos externos: clientes, proveedores, competidores, poderes
publicos a todos los niveles, ensefianza y prensa.

e Ambivalentes: son los accionistas, socios capitalistas, distribuidores e

intermediarios.
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2.1.6 Influencia de la opinién publicay los medios de comunicacion
2.1.6.1 Opinidon publica

Actualmente la gente que esta al pendiente de lo que sucede en varios &mbitos
gue son de su interés, esperan que los lideres de opinidon generen confianza y
credibilidad al momento de expresarse 0 emitir comentarios. Por ésta razon la
opinién publica debe manejarse bajo conceptos de responsabilidad y teniendo
en cuenta cuales son sus requerimientos a tomar en cuenta antes de enfrentarse

a los medios.

Para Barquero (s.f., p. 34) los responsables de comunicacién de una
organizacién deben manejar la informacion de una forma persuasiva y oportuna
para compartirla correctamente. Los mensajes deben ser analizados con
anterioridad a ser enviados a los medios de comunicacion, ya que ellos
persuaden e influyen en la gente con su opinion buena o mala de la
organizaciéon. La informacibn que maneje el relacionista publico de la
organizacion debe ser clara y creible, sobre todo si el medio es especialista en
el sector en el que se desenvuelve la empresa. Los medios deben pensar que
siempre se quiere colaborar con ellos ofreciendo datos reales para ganar su

simpatia.

Miguez Gonzélez (2010, p. 24) se refiere a la opinidn publica como un tema que
en la actualidad se usa para hacer referencia a la opinién de los ciudadanos,
sobre temas de los que ellos estan involucrados como ambitos sociales o
politicos. La opinion publica puede influir en la decision o formas de pensar de
las personas sobre todo cuando esta opinién viene de medios de comunicacién

0 personajes influyentes.

La opinién publica se muestra como un conjunto de opiniones sobre temas
relevantes. En una organizacion se pueden dar opiniones sobre temas laborales
y estructurales para emplear mejores procesos para poder cumplir con sus

objetivos. (Alarico Gomez & Gomez Delgado, 2005, pag. 64)
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La opinién publica se puede presenciar en varios ambitos en el que la gente esta
al tanto y en el que interviene mucho, sobre todo cuando son decisiones que las
afectan directamente. Es necesario que quienes tengan el poder de manejar
informacion o ejecutar acciones, sean bien realizadas para que cuando los
mensajes lleguen a los medios de comunicacion estos puedan efectuarlos con
la verdad y de ésta manera influyan en la gente generando confianza y

credibilidad sobre la organizacion.

2.1.6.2 Medios de comunicacion

Los medios de comunicacion pueden servir como herramientas claves para dar
a conocer informacion de trascendencia y de interés publico, tienen el poder de
llegar a la gente y en algunos casos pueden influir en las decisiones de las
personas sobre diferentes ambitos ya sean politicos o ideoldgicos. En la
actualidad los medios también tienen el poder de hacer que una organizacion se
dé a conocer y obtenga una buena aceptacion por parte de sus publicos objetivos
si es que el mensaje que han transmitido es oportuno e importante por parte de

las empresas.

Ivoskus (2010, p. 136) considera que los medios retroalimentan a la sociedad,
pero cada una tiene diferentes manifestaciones sobre los medios. En la
actualidad muchos medios contindan siendo masivos, pero empiezan a
seleccionar segmentos de publico con diferentes caracteristicas. La television ha
sido un medio que cambi6 la forma de comunicar y de pasar de lo estatico al

movimiento.

Pero actualmente el internet se convirti6 en una herramienta importante para

comunicar y permite la participacion del publico.

Para que una organizacion o empresa pueda emitir una informacién y que ésta
se convierta en noticia debe considerar ciertos parametros para que los

periodistas muestren interes:

e Actualidad

e Proximidad: con medios cercanos a la localidad.
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e Relevancia: es decir que la organizacion y sus funcionarios proyecten
notoriedad.

¢ Interés: la noticia debe causar que la mayoria de publico sienta interés o
afectacion por un tema o hecho.

e Repercusion: refiere a los efectos y reacciones que la noticia produce.

e Emotividad: si la noticia causa en las personas cierto grado de emocién
sera apreciada por los medios.

e Cadigo: cada medio de comunicacién tiene un codigo como la tv.
Necesitan de buenas imagenes, la radio de testimonios y la prensa datos
exhaustivos. (Pudblicas, 2012, p. 130-131)

En el libro de Selecciones de Relaciones Publicas (2012, p. 134-135) los medios
de comunicacion en situaciones de crisis suelen actuar de determinadas formas
y no se puede saber qué es lo que van a contar sobre la crisis, pero se puede
anticipar y prepararse para enfrentarlos de mejor manera. Hay que analizar a los
medios para saber qué actitud van a tomar frente a la crisis de una organizacion.
El vocero debe ser la fuente directa de informacion, para ellos es importante
actuar con agilidad, ya que es importante tener la primicia. En estos casos para
las organizaciones no es recomendable mentir, sino méas bien callar hasta tener

informacioén veridica.

2.1.6.3 Influencia de los medios en el publico

La capacidad de influencia de los medios de comunicacion sobre el publico es
significativa, porque estos transmiten sobre los acontecimientos que son de
interés para las personas a las que les afecta su entorno, social, econémico,
politico. Se dejan llevar por las opiniones que vierten los personajes publicos y

gue son considerados importantes en los medios.

En el libro de Wilcox, Cameron, & Xifra (2009, p. 278,279) consideran algunas
teorias en donde se expone como los medios llegan a ser parte importante en

las opiniones del publico.

v' La teoria sobre el establecimiento de agenda dice que un medio que
publique el contenido de su informacion hace que las personas piensen

en esa noticia pero no lo que deben pensar sobre ello.
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v' Teoria de la dependencia de los medios se refiere a que los medios
pueden repercutir en las opiniones del publico de forma “poderosa”, sobre
todo cuando la gente no se informa previamente. Por otra parte puede
pasar que los medios dependan mucho de los portavoces para obtener
informacion de primera mano sobre todo en situaciones de crisis.

v' La Teoria del encuadre segun un estudio los periodistas buscan palabras
y frases que encajen bien en sus enunciados y para que esto no influya

en la comprension del publico.

Los medios de comunicacion con el pasar de los afios se han convertido en
actores de influencia, ya que son capaces de mostrar a los principales
protagonistas con sus discursos o mensajes. Al tener presencia en estos medios
logran poder y protagonismo. Como consecuencia se observa que directivos de
organizaciones aprendan a enfrentarlos para aprender a desenvolverse tanto
para enfrentar una crisis, 0 como para un tiempo normal en el que se requiere

dar una informacion. (Publicas, 2012, p. 125)

2.1.6.4 Los medios de comunicacion en relacibn con las

organizaciones

Una de las estrategias de relaciones publicas dentro de una organizacién como
acciones es mantener buenas relaciones con los medios de comunicacion. Esto

sirve para que los medios estén informados. (Paredes, s.f.)

Sobre lo que la empresa esté realizando y consecuentemente lo publiquen en
sus espacios. La informacién es enviada mediante notas de prensa, boletines o
dossiers de prensa por el encargado del departamento de comunicacion, pero
estos deben ser elaborados para que llamen mejor la atencion de los periodistas.
(Aced, 2013, p. 43)

Empresas Caja Madrid (© Unocontenidos 2014), la relacion de los medios con
las empresas puede resultar provechosa para ellos si se los maneja
correctamente ya que puede ser utilizada para influir en sus clientes, accionistas
0 proveedores. Los medios pueden llegar a tener un alcance a nivel mundial,

con lo que logran ser lideres de opinion y confianza.
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Los medios al tener el poder para llegar a la gente, una noticia o accién que la
empresa realice puede generar una mala impresion sobre ellos y esto traeria
consecuencias negativas para la empresa. Por lo tanto hay que mantener

buenas relaciones con los medios y saber codmo tratarlos a cada uno.

Las buenas relaciones entre los medios y las empresas pueden ser favorables
en los casos en que se necesite de ellos. Los medios tienen a las empresas en
Sus manos si se enteran sobre alguna situacién en la que se perjudique su
imagen. Caso contrario si una organizacion atiende a todas las inquietudes de
los periodistas, los puede tener de su lado cuando se los necesite para difundir

algin mensaje importante o sobre algun lanzamiento de un producto.

Por lo tanto Xifra (2007, p. 92) menciona los errores que una empresa no debe

cometer para afectar su relacion con los medios.

e Guardar silencio y no tomar la iniciativa si los periodistas no nos
llaman

e Mentir, deformar la verdad u ocultar algunos elementos. Al final,
todo se sabe.

e Querer tranquilizar a cualquier precio.

e Utilizar un lenguaje demasiado técnico.

e Omitir los efectos secundarios.

Es importante que no se esconda nada de informacién con respecto a lo que
hace cada organizacion, ya que los medios son muy perspicaces para obtener
fuentes. Se debe evitar aparecer ante los medios solo cuando estemos en
situaciones de crisis y si se los ha ignorado antes, ellos sentiran desconfianza, y

se perdera credibilidad afectando la imagen de la organizacion.

Como se aprecia en estas definiciones se concluye que el tener presencia en
los medios, puede generar que la empresa logre confianza en sus clientes, y
mas aun si el vocero provoca que la gente se identifique con él cada vez que lo
ven, asi lo relacionaran con la empresa a la que representa y tendra vinculos
afectivos. Debe haber un trato frecuente con la prensa ya que de ellos depende

la reputacion de la empresa, para esto se debe informar todo lo que sea de
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interés publico. El portavoz necesita transmitir seguridad y sobre todo decir
siempre la verdad.

2.1.7 Definiciéon de crisis comunicacional

La comunicacion en crisis debe ser manejada con mucho cuidado, ya que las
empresas ya sean grandes o pequefas estan expuestas a presentar algun tipo
de crisis en algun momento. Para tener todo bajo control las organizaciones
deben estar listas a través de planes de comunicacion, para enfrentar a los
medios. La opinion publica presta mucha atencion a los acontecimientos que
pasan en el mundo empresarial o de gobiernos, ya que si la crisis es de interés

publico, estara pendiente para difundir la noticia al instante.

Aced (2013) cita a Pifiuel (1997) quien menciona que la crisis en comunicacion
es un: Cambio repentino entre dos situaciones que ponen en peligro laimagen y
el equilibrio natural de una organizacién porque entre las dos situaciones se
produce un acontecimiento subito (inesperado o extraordinario) frente a la cual
la organizacion tiene que reaccionar comprometiendo su imagen y su equilibrio

interno y externo ante sus publicos.

Un autor destaca que las organizaciones pueden enfrentar situaciones de crisis
en diferentes contextos. “Una crisis puede ser definida como un acontecimiento
0 una situacioén inesperada que pone en peligro las relaciones de la empresa con

sus publicos y, en consecuencia, su reputacion y su estabilidad”. (Xifra, 2007)

Se refiere a la crisis como “a ruptura del equilibrio cuando tras un
acontecimiento que implica, la reaccion de ésta ante su publico amenaza su
imagen y su relacion habitual con sus interlocutores internos y externos”. (Peia
Limon, 2013, p. 26)
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2.1.7.1 El vocero en una crisis organizacional

Para Carlos Bonilla mencionado en la pagina web de los consultores Osorio y
Sanchez, cree que el vocero que enfrente en ese momento la crisis, si lo hace
de una manera reactiva, presionado por la situacion, hara que la imagen de su

empresa se vea comprometida ante la opinion publica.

Por lo tanto el vocero debe intervenir proactivamente y difundir mensajes a sus
audiencias, se recomienda manuales donde se designe roles a los directivos y
al personal de la empresa para tener preparado una contingencia para esos

casos. (Osorio & Sanchez, 2013)

Cuando una empresa esta preparada ante cualquier situacién en la que su
imagen vaya a quedar expuesta y a ser blanco de comentarios, el tener un
vocero preparado para enfrentar a los medios de comunicacion y dar respuestas
en el momento oportuno, les asegurara una buena reputacion ante sus clientes
y sobre todo lograra que los medios generen buenas opiniones sobre el trabajo

de la empresa.

En el articulo de Martinez (s.f.) “Wocero Empresarial: Cara y Personalidad de la
Organizacion” se menciona algunos casos en los que el vocero organizacional
debe intervenir como parte de la estrategia de comunicacion. Por ejemplo en
lanzamientos, cambios 0 nombramientos de los miembros importantes o en
casos de crisis. Para estos momentos hay que preparar mensajes claros y
realizarlos segun el caso. Un vocero preparado lograra transmitir que todo esta
bajo control, y que siempre estara presto a mostrarse en el mismo lugar que el

de sus audiencias.

Lértora (2013) Explica que las personas que van a enfrentarse a la exposicion
mediatica deben saber qué es lo que quieren conseguir con estas acciones, y
estos objetivos son: tener el control de la situacion ante su entrevistador para
gue de ésta forma el vocero transmita la idea y sus mensajes claramente, y que
el periodista no muestre lo que él quiere. La preparacion de voceros sirve para
tener en claro lo que se quiere comunicar y si conviene hacerlo, aclarar a qué

audiencia se dirige el mensaje, y de qué forma va a llamar su atencion.
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Un vocero que enfrente una crisis debe actuar rapidamente ante los medios y
ser la Unica via de informacion para ellos. Al mantener buena relacion con los
medios, seran ellos quienes recurran a los voceros de la organizacion para saber

con prontitud la version oficial.

2.1.7.2 Comité de crisis

La conformacion de un comité de crisis permitird que la organizacion esté lista
para enfrentar posibles situaciones en las que se implique su imagen y por cual
genere poca confianza y credibilidad entre sus publicos. El comité sirve para

saber cémo proceder y esta conformado por miembros de la organizacion.

El comité de crisis es una ficha clave en la toma de decisiones y no debe ser
menos preciado su funcionamiento, debe ser conformado antes de que ocurran
las cosas, se conforma por personas internas y externas a la organizacion pero
siempre con algun directivo en comun, que estara presente en cualquier tipo de
crisis. (Sara, 2015)

El comité de crisis tiene una formacion en tres etapas:

e “La crisis, definicion, identificacion, caracteristicas y fases

e CoOmo afrontar la crisis? Organizacion del comité y de la sala de crisis,
funciones de cada actor, dinamica colectiva, efectos psicoldgicos,
comunicacion de crisis

e Estudios de caso, talleres, simulaciones”. (IRENA, s.f.)

Quienes conforman el comité de crisis son: “El presidente de la compaiiia, un
técnico del area judicial, responsables del area de personal, el responsable de
comunicacion, un técnico del area afectada y una secretaria” el comité se activa
cuando una crisis estalla, se renen para analizar qué tipo de crisis es y después

deciden qué es lo que responderan. (Zapata, 2011)

Las organizaciones deben contar con un comité de crisis para ser activado
cuando se requiera, asi poder proceder de forma ordenada y a tiempo antes de
que la situacién empeore. Lo aconsejable es tener un documento que respalde

el proceder que se debe seguir.
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CAPITULO llI

3 Disefio Metodolégico

Para la realizacion y disefio del plan de media training, se realiz6 una
investigacioén, la cual permitira conocer que el propésito de la investigacion se

cumpla. A través de las técnicas e instrumentos disefiados y aplicados.

La investigacion se llevo a cabo en la Administracién Zona Norte Eugenio Espejo
del Distrito Metropolitano de Quito, y fue aplicada al pablico interno y a un grupo
de periodistas a través de encuestas, al funcionario que cumple el cargo de
Administrador y a la secretaria del departamento de comunicacion mediante

entrevistas y observacion in situ.

Después de haber realizado la investigacion, se realizara la propuesta del plan

de media training para la preparacién de voceros institucionales.

Objetivos

3.1 Objetivo general de la investigacién
Demostrar que en la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo no existe una
preparacion adecuada de voceros institucionales, que permita a las autoridades

mejorar su desenvolvimiento y exposicién publica.

3.1.1 Objetivos especificos de la investigacion

e Descubrir si el publico interno identifica quienes son los encargados de
comunicar sobre las actividades que realiza la Administracién Zona Norte
Eugenio Espejo.

e Determinar si los medios de comunicacion consideran que la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo debe contar con un vocero
oficial.

e Conocer como es el desenvolvimiento del administrador ante los medios

de comunicacion.
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¢ Identificar si la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo esta expuesta

a enfrentar situaciones que puedan perjudicar su imagen y reputacion.
3.2 Tipos de investigacion

3.2.1 Investigacion cualitativa y cuantitativa

« Cualitativa

La ejecucion de la investigacion cualitativa se la realizO como parte de este
estudio, que sera mediante entrevistas a personas que aportarian con
informacion para esta investigacion como son el Administrador y la secretaria de
comunicacion social. También se realizé la observacion in situ, mediante fichas
de observacion del Administrador durante un evento, de esta manera se podra
saber cOmo es la preparacion previa a una intervencion ante los medios o en

actos publicos y como se desenvuelve el Administrador ante estos casos.

« Cuantitativa

Este tipo de investigacion sirvidé para tomar datos exactos de la investigacion, a
través de encuestas al publico interno y a diez periodistas, reporteros o
presentadores de noticias de diferentes medios de comunicacion, con el fin de
conocer si la Administracion debe contar con voceros preparados que
comuniquen sobre actividades o situaciones que arriesguen su imagen y
credibilidad.

3.2.2 Fuentes

e Datos o Fuentes Primarias

En este caso las fuentes primarias sirvieron para recopilar la informacion, y que
seran la poblacién de estudio. Estas fuentes primarias seran: el publico interno
de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo, un grupo de diez periodistas
que estén dentro de espacios de informacion sobre noticias referentes a la
comunidad de la ciudad de Quito, 0 a su vez que hayan ejercido la profesién,
También se cont6 como fuentes primarias al Administrador de la Zona Norte

Eugenio Espejo y la secretaria del departamento de comunicacion.
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e Datos o fuentes secundarias

Las fuentes secundarias fueron utlizadas para recolectar datos para
fundamentar y complementar informacién sobre el tema de estudio. Como
informacion proporcionada por la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo
sobre sus competencias, bibliografias de libros, articulos cientificos, paginas

web, blogs, estas fuentes son:

= Bibliografia en media training, voceros organizacionales, medios de
comunicacion, comunicacion en crisis y relaciones publicas.

= Blogs, publicaciones, paginas web relacionadas a temas de media
training y voceria institucional, comité de crisis, en qué consiste un plan
de asesoria en media training: DIRCOM, “Desde el aula”, Osorio y
Sanchez, RedRRPP, Razoén y Palabra, Blog de Natalia Sara, IRENA
Ameérica Latina, Pélido de luz, Talentos reunidos.

= Tesis sobre y entrenamiento para voceria ante los medios de
comunicacion. Gabriela Velasquez, Pablo Vela.

= Manuales de comunicacion en crisis como estrategia de comunicacion
de empresas: “Guia practica para voceros”, “Manual de Gestion de la

Comunicacioén en situaciones de Crisis”

3.3 Métodos de Investigacion

3.3.1 Método documental

El método documental ha servido para sustentar los conceptos en el marco
tedrico sobre los temas relacionados con el estudio del caso. También se utilizd
este método para recopilar informacién de documentos, tesis, informes, revistas,

paginas web, blogs y articulos cientificos cientificas.

3.3.2 Método exploratorio

Este método se realiz6 en la Administracion Zona Norte que pertenece al
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, ya que no se conocia los datos
sobre el tema a investigar. Esta investigacion exploratoria permitid recopilar

informacion util, para posteriormente analizar los resultados obtenidos.
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3.3.3 Método descriptivo
Con el método descriptivo se recopilé datos exactos a través de preguntas con
relacion al propésito de la investigacion, a través de fuentes primarias que

permitan analizar e interpretar los resultados sobre el caso de estudio.
3.4 Unidad de analisis

3.4.1 Poblacion y muestra

e Poblacion

La investigacion se ejecutd al publico interno de la Administracién Zona Norte
Eugenio Espejo quienes son la poblacion, los datos sobre los funcionarios, son
segun el departamento de Recursos Humanos de la institucién. El personal esta

conformado de la siguiente manera:

Poblacion de estudio

Tabla 1: Poblacion

Contrato 4 Temporal
Servicio civil 115 Nombramiento
Régimen 61 Jardineros, peones, auxiliares de servicio y mano de
Laboral obra.
Total 176

Elaborado por: Lisseth Cabezas

e Muestra

Para la siguiente investigacion se realizaron dos muestras. La primera esté
dirigida a dos miembros de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo, la

secretaria del departamento de comunicacion, y el administrador.

La segunda es una muestra real, dirigida al publico interno de la Administracion
Zona Norte Eugenio Espejo, la muestra pertenecerd a 121 empleados tanto de
servicio civil y régimen laboral, ya que son las personas que han tenido periodos
estables en la institucion.
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e FoOrmula de la muestra aleatoria simple

Esta formula se utilizé por la probabilidad de su margen de error que hace posible
su validez estadistica.

Z?> PQN

n=ez (N—1) + z%pq

Significado de simbolos

n= muestra.

Z= numero de constante 1,96.
P= probabilidad maxima (50%).
Q= probabilidad minima (50%).
E= error maximo 5%.

N= poblacién 176.

Resultado

1,96% * 50 « 50 * 176

T 52(176 — 1) + 1,962 * 50 * 50
3.8416 * 440.000

"= 25(175) + (3.8416)(2.500)

n

1690304
13979

n=121
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3.5 Técnicas y herramientas de recoleccién de datos

e Técnica cuantitativa

Esta técnica es util en la investigacion ya que brindd datos cuantificables,
informacion mas real y precisa, permite verificar los resultados al momento de
tabular. La técnica de investigacion para este trabajo es la encuesta realizada al
publico interno y a diez periodistas. La herramienta es el banco de preguntas las
cuales se definiran por ser de tipo cerradas, ya que de ésta forma nos facilitara

para cuantificar la informacion.
Criterios para la seleccion de preguntas

Encuesta 1 (Publico Interno Administracién Zona Norte Eugenio Espejo)

Tabla 2: Criterio de preguntas publico interno

Objetivo Subtema Preguntas Criterios
Estas preguntas permiten saber si el

Conocimiento 1-3 S L
publico interno sabe quiénes son (es)
el/los voceros encargados de
comunicar las actividades de la
Administracion Zona Norte Eugenio
Espejo
Conocer si los encuestados
Relacion con 4-6 : . .
: consideran que la Administracion
los Medios
Responden debe presentarse a los medios de
al objetivo 1 L .
y 4 comunicacion y en qué casos lo debe
hacer.
Estas preguntas sirven para saber si
Preparacion 7,8 S :
el publico interno considera
de voceros

importante que la Administracion
cuente con una preparacion para
enfrentar a los medios, que a su vez
permita una relacion de confianza
entre ambos.

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Encuesta 2 (Medios de comunicacion)

Los diez periodistas a los que se realizd la encuesta fueron seleccionados
aleatoriamente, son periodistas que actualmente se encuentren trabajando en
medios de comunicacidon en segmentos de noticias sobre comunidad de la
ciudad de Quito o su vez periodistas que no trabajen en el medio, ya que
igualmente sus respuestas son validas porque saben la importancia de que una
institucién cuente con un vocero oficial. Entre estos se incluyen a periodistas de

radio, prensa escrita y television.

Tabla 3: Criterio de Preguntas Medios de comunicacién

Objetivo Preguntas Criterios

Con este banco de preguntas se
pretende saber si los periodistas

conocen a los voceros, si han requerido
Responden al 1-9

objetivo 2 informacion por parte de la

Administracion Norte y si consideran
importante que haya un vocero

institucional.

Elaborado por: Lisseth Cabezas

e Técnica cualitativa

La técnica cualitativa permiti6 saber informaciéon a través de opiniones
personales, la técnica utilizada sera la entrevista y la herramienta el banco de
preguntas. Se realiz6 las entrevistas al Administrador de la Zona Norte Eugenio
Espejo y a la secretaria del departamento de comunicacion social de la misma.
Con el objetivo de conocer su opinién sobre la necesidad de contar con una
preparacion de voceros y si creen que estan expuestos a enfrentar situaciones

gue pongan en riesgo su imagen y credibilidad.
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Esta investigacion fue acompafiada de la técnica de observaciéon in situ, con la

cual se pudo evidenciar como el administrador se desenvuelve ante los medios
de comunicacion.

e Criterios para la seleccién de preguntas

Administrador de la Zona Norte Eugenio Espejo del Distrito Metropolitano de
Quito.

Tabla 4: Criterio de preguntas entrevista Administrador Zonal

Objetivo Preguntas Criterios
1. ¢ Cree que es necesario que la En esta pregunta se pretende
Administracion Zona Norte cuente conocer la opinidn, sobre la
con voceros que estén dispuestos importancia de comunicar las
a comunicar sobre las actividades actividades de la
gue se realizan en la misma? Administracion.
Responde
al objetivo 2. ¢Quién es el encargado de A través de esta pregunta se
3y4 comunicar a los medios de puede saber quién comunica a
comunicacion sobre las los medios las actividades y
actividades que realiza la Zona como lo hace.
Norte Eugenio Espejo?

3 ¢ Con qué frecuencia el vocero de
la Administracion interviene ante
los medios de comunicacién y

La tercera pregunta permite
saber si utilizan los medios de

comunicacion para dar a
sobre qué tipos de actividades son | conocer sus actividades mas
las que se tratan en las importantes y que tan
entrevistas?

frecuentemente lo hacen.

4. ¢ Sabe usted la importancia de

En esta pregunta se puede
un entrenamiento de las conocer si les parece
habilidades de comunicacion al o importante que haya un
los voceros en la Administracion entrenamiento para voceros
Zona Norte Eugenio Espejo?

ante los medios en la
Administracion.
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5. Si la Administracion cuenta con
un vocero institucional ,Cémo es su
preparacion, cuantos voceros son,
cada qué tiempo se entrenan y
quién los prepara?

Esta pregunta deja saber si
cuentan con una preparacion
previa antes de exponerse a los
medios, cada qué tiempo lo
hacen, y cuél es el
procedimiento de preparacion.

6. ¢ Cree gque la Administracion
Zona Norte esta preparada para
enfrentar situaciones de crisis en
las que se requiera una oportuna

respuesta?

Mediante esta pregunta se
conoce si la Administracion
puede enfrentar situaciones de
crisis, donde se deba actuar
efectivamente.

7. ¢ Qué herramientas utiliza
usted para comunicarse con el
publico interno?

Se puede saber qué tipo de
comunicacion tiene el
Administrador con el publico
interno y mediante qué
herramientas lo hace.

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Departamento de comunicacion social

Tabla 5: Criterio de preguntas Secretaria del departamento de comunicacion social

Objetivo Preguntas

1. ¢,Conoce como es la preparacion que el
vocero de la Administracion Zona Norte
tiene para enfrentar a los medios?

2. ¢ Se cuenta con un plan de
comunicacién para tiempos normales (de
paz) y para tiempos de crisis?

Responde

al objetivo . .
2 3. ¢La Administracion Zona Norte cuenta

con una Estrategia de comunicacion
institucional que les permita saber como
actuar en tiempos normales o de crisis?

5. ¢ Cree que un vocero institucional pueda
generar un grado de confianza y
credibilidad en el pablico interno y la
ciudadania?

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Criterios

Las siguientes
preguntas nos
permitieron saber si
el departamento de
comunicacion tiene
conocimiento sobre
cémo se prepara al
administrador para
exponerse ante los
medios,
importancia de
preparar a voceros,
saber si cuentan
con un plan de
formacion de
VOCeros.



3.5.1 Tabulacién y resultados

3.5.1.1 Encuestas

En la investigacion de la técnica cuantitativa para el publico interno y los medios
de comunicacion se dividié la encuesta en 3 aspectos para dar un orden y que

sea de facil interpretacion.

Encuesta publico interno Encuesta medios de comunicacion
l 1.- Conocimiento acerca de los
2.- Medios voceros
3.-Preparacion de 2.- Temas de interés
voceros 3.- Presencia de voceros

3.5.1.1.1 Interpretacién encuesta publico interno

Datos generales

e SeXo
| GENERO # DE ENCUESTAS PORCENTAIJE
FEMENINO 64 53%
MASCULINO 57 47%
TOTAL 121 100%

Grafico 2: Datos generales

Género

B FEMENINO m MASCULINO

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Interpretacion

Como se observa en el gréfico, la muestra se divide en dos sexos que
pertenecen a los empleados de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo.
El 53% pertenece al sexo femenino siendo este grupo la mayoria de los

encuestados y el 47% pertenece al sexo masculino.

e Cargo

CARGO DEL PERSONAL ENCUESTADO # DE ENCUESTAS PORCENTAIJE

Fiscalizador 2 1%
Servidores municipales 75 62%
Doctores 4 3%
Abogado 2 1%
Arquitecto 2 1%
Financiero 2 1%
Técnicos 17 14%
Jefaturas 8 6%
Analista catastral 6 5%
Informatico 3 2%
TOTAL 121 100%

Grafico 3: Cargo de personal

GARGO DEL PERSONAL ENCUESTADO

v

m FISCALIZADOR M SERVIDORES MUNICIPALES m DOCTORES
B ABOGADO W ARQUITECTO B FINANCIERO
TECNICOS W JEFATURAS ANALISTA CATASTRAL

H INFORMATICO

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Interpretacion

De acuerdo al grafico, la mayoria de los encuestados respondieron como al
cargo que ocupan con un 63% a ser servidores publicos, y un 15% respondieron
a técnicos de la Administracibn Zona Norte Eugenio Espejo, este dato es
precedido por un 7% que responde a ser parte de las jefaturas de Desarrollo

Zonal de la misma Administracion.
Conocimiento

1.- ¢ Tiene conocimiento sobre quiénes son los voceros de la AZNEE?

PREGUNTA 1 # ENCUESTAS PORCENTAIJE
Si 74 61%
No 47 39%
Total 121 100%

Gréfico 4: Pregunta 1

Pregunta 1l

Hsi Hno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Esta pregunta induce a saber si el pablico interno conoce quien es el vocero de
la institucion, que es quien comunica las actividades de la Administracion. El 61%
de los encuestados si sabe quién es el vocero deduciendo que es el
Administrador, mientras que el 39% desconoce, porque al momento de
realizarles la pregunta, desconocian el significado de la palabra “vocero”, por

ende no saben quién comunica lo que se realiza en la Administracion.
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2.- ¢Le gustaria saber quiénes son los voceros de la AZNEE?

PREGUNTA 2 # ENCUESTAS PORCENTAIJE

Si 105 87%
No 16 13%
total 121 100%

Gréfico 5: Pregunta 2

Pregunta 2

87%

Hsi EHno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

El 87% de los encuestados si le interesa saber quién es el vocero porque es
importante para ellos que exista una autoridad visible que los represente, y al
13% no le gustaria porque se sienten poco interesados en lo que hagan sus
autoridades, esta respuesta se pudo percibir con sus gestos al decir que no. Esto
da a notar que la Administracion no tiene una percepcion positiva en todo el

publico interno.
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3.- ¢Cuales son las herramientas de comunicacién con las que cuenta la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo que conoce y utiliza usted?

PREGUNTA 3 # DE PORCENTAIJE
RESPUESTAS
Intranet 102 19%
Tv- pantallas led 28 5%
Correo electronico 94 18%
Fax 21 1%
Redes sociales 30 6%
Teléfono 112 21%
Web institucional 66 12%
Carteleras 82 15%
total 535 100%

Gréfico 6: Pregunta 3

Elaborado por:

Interpretacion

Pregunta 3

4%

()

M Intranet B Tv- pantallas led Correo electrénico
H Fax B Redes sociales H Teléfono

Web institucional M Carteleras

Lisseth Cabezas

La pregunta tres sirve para conocer que herramienta de comunicacion es la mas

utilizada y poder aprovechar su aceptacion entre el publico interno al ejecutar la

propuesta. El teléfono ocupa el 21%, el intranet y el correo electrénico ocupan el

19% vy el 18% respectivamente.
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Las redes sociales y las carteleras que son las herramientas donde la
informacion es méas actualizada y que permiten un acercamiento con las
acciones que se llevan a cabo en el departamento de Desarrollo zonal son las
menos utilizadas. Es decir que las redes sociales y las carteleras deben ser

potencializadas.
Relacion con los Medios

4.- ;Cree que la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo esta expuesta
a enfrentar alos medios de comunicacion en cualquier momento?

PREGUNTA 4 #ENCUESTAS PORCENTAIJE

Si 91 75%
No 30 25%
total 121 100%

Gréfico 7: Pregunta 4

Pregunta 4

Hsi Hno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Del publico interno encuestado, se puede determinar que la mayoria de ellos si
cree que la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo debe exponerse a los
medios para dar a conocer sobre las actividades que se realizan por los
ciudadanos que viven dentro de las zonas que le pertenecen a esta
Administracion. El 25% no cree que se debe exponer, porque eso le compete
solo al alcalde.
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5.- ¢ En qué situaciones la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo debe
presentarse ante los medios o el publico en general?

PREGUNTA5 # PORCENTAIJE
RESPUESTAS

Presentar informes 66 21%

Eventos 88 28%

Proyectos de desarrollo 94 30%

zonal

Situaciones de crisis 68 21%

total 316 100%

Gréfico 8: Pregunta 5

Pregunta 5

B Presentar informes W Eventos

Proyectos de desarrollo zonal B Situaciones de crisis

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Segun los datos que brinda esta pregunta el 30% cree que la Administracion
Zona Norte Eugenio Espejo (AZNEE) debe presentarse ante los medios de
comunicacion para informar sobre proyectos de desarrollo zonal, por lo tanto
seria recomendable que el vocero de a conocer mas estos temas que son en
beneficio de los ciudadanos, pero también ante situaciones de crisis ya que el 21
% asi lo piensa. Mediante ésta pregunta se puede saber que el publico interno

si considera que la Administracion debe tener una participacion ante los medios.
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6.- ¢,Conoce algun caso en el que se haya requerido la intervencion del
vocero de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo ante el publico o
los medios de comunicacion?

PREGUNTA # PORCENTAIE
6 ENCUESTAS

si 53 44%

no 68 56%

Total 121 100%

Grafico 9: Pregunta 6

Pregunta 6

Hsi Eno

Grafico 10: Casos en los que ha intervenido el vocero

CASOS EN LOS CUALES HA
INTERVENIDO EL VOCERO

o%

H Informes H Reclamos Eventos

M Obras B Emergencias M Casos de crisis

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Interpretacion

La pregunta seis permite conocer si el publico interno conoce algun caso en el
que el vocero haya intervenido ante el publico o los medios, con el fin de saber
si el pablico interno ha visto que el Administrador como vocero comunica lo que
hace y sobre qué temas. El 44% si conoce y el 56% no conoce esos momentos
porque considera que no estd comunicando, el 33% piensa que las emergencias
son los casos donde mas intervino el vocero, es decir que éste tipo de momentos
es donde mas recuerdan a las autoridades por como enfrentan y resuelven la

situacion.
e Preparacion de voceros
7.- ¢, Cree que es necesario que se preste mas atencion a un entrenamiento

para voceros, gue a su vez permita un buen desenvolvimiento y presencia
ante el publico?

PREGUNTA7 # PORCENTAIJE
ENCUESTAS

si 99 82%

no 22 18%

Total 121 100%

Grafico 11: Pregunta 7

PREGUNTA 7

Hsi Eno

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Interpretacion

El porcentaje mayor es de facil anticipacion ya que como se ha evidenciado en
las respuestas anteriores, el publico interno si piensa que la Administracion debe
comunicar sobre actividades y tratar con los medios. Por ésta razon la respuesta
a esta pregunta es en pro de creer necesario que el tener a un vocero entrenado

le permitirh desenvolverse de mejor manera ante los medios.

8.- ¢Considera que una participacion activa de un vocero institucional
genere una mejor relacion de confianza entre el publico interno y la
Administracion?

Pregunta 8 # encuestas Porcentaje
si 107 88%

no 14 12%

Total 121 100%

Gréfico 12: Pregunta 8

PREGUNTA 8

Hsi mno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Asi parezca légica la respuesta, todos consideran que si un vocero institucional
se hace notar compartiendo informacion y comunicando, en el publico interno
creara un lazo de identificacion y sentido de pertenencia, a partir de observar
gue el vocero tiene mas participacion comunicacional, generara confianza sobre

todo en ese 13% que no le interesa saber quién es el vocero.
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Encuestarealizada a los medios de Comunicacion

Esta encuesta sera realizada a diez periodistas algunos de ellos trabajan en el
medio en espacios de noticia sobre la comunidad de Quito, donde tratan temas
sobre las obras que se realizan bajo la gestion de la Alcaldia, también se
encuesto a periodistas que actualmente no ejercen su profesion pero que algun
momento pertenecieron a un medio de comunicacion, igualmente su opinion es
valida, ya que ellos saben la importancia de que una institucion cuente con

voceros con los que puedan tratar.

Los periodistas y relacionistas publicos deben tener un trato cordial y saber que
se necesitan mutuamente, el primero porque ellos necesitan de informacién que

genere interés y los segundos porque necesitan dar a conocer lo que se realiza.
3.5.1.1.2 Interpretacion Encuesta Medios de Comunicacion

Datos generales

radio 2 20%
prensa 6 60%
television 2 20%
otros
total 10 100%

Grafico 13: Datos Generales

Medios de comunicacion

M radio Mprensa television

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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Interpretacion

La mayoria de encuestados son periodistas que trabajan o lo han hecho en el
medio de prensa escrita, pertenecen al 60%, seguidos por el 20% cada uno a la
radio y tv. Estos periodistas aportardn con su opinion para saber a quién acuden

al momento de requerir declaraciones.

Cargos

#

Cargo Porcentaje
& Encuestas J
reportero 9 90%
presentador de noticias 1 10%
total 10 100%
Gréfico 14: Cargos
Cargo
M reportero M locutor presentador de noticias

Elaborado por: Lisseth Cabezas
Interpretacion

El 60% de los encuestados son reporteros en los medios de comunicacion,
mientras que el 20% se divide entre un presentador de noticias y un locutor de

radio.
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1. ¢Conoce a alguno de los miembros de la Administracion Zona Norte

Eugenio Espejo?

Pregunta 1 # encuestas  porcentaje
Administrador Zona Norte Eugenio 6 60%
Espejo
Coordinador de Desarrollo zonal 0%
Comunicador social 2 20%
Ninguno 2 20%
Total 10 100%

Gréfico 15: Pregunta 1

Pregunta 1

B Administrador Zona Norte Eugenio Espejo
B Coordinador de Desarrollo zonal
Comunicador social

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

En la pregunta uno, los encuestados respondieron que conocen solo al
Administrador de la Zona Norte Eugenio Espejo con el 40% como principal
miembro de la misma. Esto quiere decir que alguna vez si ha habido la apertura
de tener algun tipo de encuentro con esta autoridad, por ende el Administrador

ha sido quien ha brindado informacién en ese momento.
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2. ¢Le gustaria saber quiénes son los voceros de la Administracion Zona

Norte Eugenio Espejo?

Pregunta 2 # Encuestas Porcentaje
si 8 80%
no 2 20%
total 10 100%

Gréfico 7: Pregunta 2

Pregunta 2

Esi Eno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

El 80% de encuestados si les gustaria saber quiénes son los voceros, ya que
ellos primero se ponen en contacto con la secretaria de comunicacion, también
saben que pueden recurrir a un jefe del departamento de desarrollo zonal por
mas facilidad de tiempo y por estar a cargo de una informacion especifica 'y con
el administrador que es la principal autoridad. EI 20% no lo quieren saber porque
no trabajan ya en el medio o no tratan directamente con estos voceros.
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3. ¢Su medio trata temas de interés sobre las actividades que realiza la

Administracion Zona Norte Eugenio Espejo?

Pregunta 3 # Encuestas Porcentaje
si 6 60%
no 4 40%
Total 10 100%

Gréfico 16: Pregunta 3

Pregunta 3

Hsi Eno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Los encuestados respondieron en un 60% que su medio si trata temas de interés
como obras entregadas, en proceso, o0 alglin acontecimiento de relevancia que
se haya suscitado en el momento y que a la Administracién Zona Norte Eugenio
Espejo le compete, mientras que el 40% no lo hace porque no ha considerado

importante.
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4. ¢Ha solicitado informacion para algun reportaje sobre las actividades
que realiza la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo?

Pregunta 4 # Porcentaje
Encuestas
si 8 80%
no 2 20%
Total 10 100%

Grafico 17: Pregunta 4

Pregunta 4

Hsi Eno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

La mayoria de los reporteros encuestados que alguna vez han solicitado un
reportaje sobre las actividades que se realiza en la Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo son el 80%, eso significa que pertenecen a un medio de
comunicacioén que trata temas sobre la comunidad y el 20% no ha solicitado
informacion porque no pertenecen a un medio de comunicacion y cuando lo han
hecho investigaban sobre otros temas.
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Como medios de comunicacion al momento de requerir una entrevista
¢Prefieren contar con la presencia de uno o varios voceros que
comuniquen en representacion de la Administracién Zona Norte Eugenio

Espejo?

# .
Pregunta 5 encuestas porcentaje
solo un vocero 6 60%
varios voceros 4 40%
total 10 100%
Grafico 18: Pregunta 5
Pregunta 5

M solo unvocero W varios voceros

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Al momento de realizar una entrevista a los voceros de la Administracion Zona
Norte Eugenio Espejo, el 60% de los encuestados prefieren contar con un solo
vocero porque debe ser una autoridad pero para el 40% es preferible que sean
varios para asi efectivizar su tiempo y porque es mas rapido acceder a los jefes

del &rea de la que requieren informacion.
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6. ¢Cree que si la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo tuviera un
vocero con capacidad de respuesta inmediata ante cualquier tipo de
situacion le daria esto credibilidad y la imagen de una institucion

preparada en todo momento?

Pregunta 6 Encutstas Porcentaje
si 10 100%
no 0%
total 10 100%

Gréfico 19: Pregunta 6

Pregunta 6

Hsi Eno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

A todos los encuestados les parece que tener un vocero oficial preparado en la
Administracion, no sélo para dar entrevistas sobre las actividades que se realizan
normalmente si no también listo para cualquier situacion que requiera una rapida
actuacion, esto le generara credibilidad e imagen de una institucion organizada.
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7. ¢Cree que el vocero debe aparecer ante los medios con frecuencia?

Pregunta 7 # Porcentaje
Encuestas
si 8 80%
no 2 20%
total 10 100%

Grafico 20: Pregunta 7

Pregunta 7

Hsi Eno

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Respecto a la pregunta siete, deja saber que los voceros de la Administracion
deben exponerse ante los medios de comunicacién, con esta respuesta se
concluye que para el 80% de reporteros encuestados, no solo las principales

autoridades de la municipalidad deben comunicar o transmitir un mensaje.
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8. ¢Sobre qué tipo de actividades estarian dispuestos a publicar en su
medio sobre la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo?

Pregunta 8 # Porcentaje
Encuestas
presentar informes 0%
eventos masivos 10 42%
proyectos de desarrollo zonal 8 33%
situaciones de crisis 6 25%
total 24 100%

Grafico 21: Pregunta 8

Pregunta 8

M presentar informes B eventos masivos

proyectos de desarrollo zonal B situaciones de crisis

Elaborado por: Lisseth Cabezas

Interpretacion

Los temas que los reporteros publicarian en sus medios serian sobre eventos
masivos con el 42%, seguido de proyectos de desarrollo zonal en un 33% y sobre
situaciones de crisis en un 25%. Esto quiere decir que en estos temas el vocero
oficial se expone a los medios porque requieren de su intervencion, y es en estos

casos en los que debe aprovechar su intervencion y saber llegar a la ciudadania.
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3.5.2

Analisis de los resultados cuantitativos

Se aplicaron dos encuestas, la primera a ser analizada es del publico interno que

se dividié en tres partes importantes: conocimiento, relacion con los medios,

preparacion de voceros. Con la encuesta al publico interno se podra saber si

consideran que la Administracion debe exponerse a los medios.

La segunda encuesta es en relacion a los medios de comunicacion, para saber

qué opinan sobre la importancia de contar con voceros preparados en una

institucion.

3.5.2.1 Andlisis de la encuesta al publico interno

Conocimiento

*
L X4

X/
L X4

Segun los datos obtenidos a través de la encuesta se puede identificar
gue la mayoria de los empleados si tienen conocimiento sobre quién es el
vocero de la institucion, por otra parte los que desconocen, si tienen
interés de saber quién es la persona que se encarga de comunicar sobre
actividades de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo.

Para lograr captar el interés de todos en saber quién es el vocero se debe
trabajar principalmente con el Administrador, jefes de cada area de
Desarrollo zonal y el departamento de Comunicacion social para
socializar que actividades se llevan a cabo, ya que estas areas son las
gue trabajan directamente con los ciudadanos a través de proyectos, asi
mantener enterados a los demas funcionarios ya que ellos también en
cualquier momento se convierten en un tipo de voceros.

Las herramientas de comunicacién son utilizadas por todos los empleados
pero no son herramientas que permitan un acercamiento directo con el
Administrador que en éste caso es el vocero oficial. Las redes sociales y
carteleras al ser las que mas acercan al publico interno con los altos
mandos deben ser aprovechadas, ya que al ser mas dinamicas generan

mas interés en las personas.
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Medios de comunicacion

% EI publico interno en su mayoria cree que la Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo debe exponerse a los medios de comunicacion para
informar sobre los proyectos de desarrollo zonal. Es en estos eventos
cuando el vocero en este caso seria el Administrador debe aprovechar
para intervenir y representar a su institucion, ya que el creer que solo el
alcalde u otras autoridades deben dar declaraciones, perjudica un poco
su imagen ya que no puede invisibilizarse, porque estos proyectos
pertenecen a su Administracion.

Es aconsejable que también se prepare para enfrentar posibles

situaciones de crisis

X/

% En los resultados se muestra que los empleados conocen casos en los
gue el vocero ha enfrentado a los medios como en situaciones de
emergencias que se presentan en la ciudad y es en estos casos donde
mas importancia le debe dar a sus declaraciones ya que es aqui donde lo
pueden recordar mas, en eventos y en entrega de obras debe exponerse

a los medios junto con otras autoridades y asi compartir los logros.

Preparacion de voceros

% La mayoria de los empleados de la Administracion Zona Norte Eugenio
Espejo destacan que si se debe contar con un vocero entrenado para que
de ésta forma pueda desenvolverse mejor. Cuando una institucién tiene
voceros listos pueden lograr llegar a la gente con mensajes ya que ésta
preparacién no solo es responder preguntas. Si observan la labor que el
vocero realiza creara en el publico interno una relacién de confianza y

sentido de pertenencia con la Administracion.
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3.5.3 Analisis de la encuesta alos medios de comunicacién

Los periodistas encuestados concluyen que el vocero es el Administrador por ser
autoridad principal de la institucion, entonces en €l es donde recae la
responsabilidad de comunicar y estar presto a colaborar con los medios de
comunicacién, sobre todo si ocurre algo grave, claro que el departamento de
comunicacion social debe saber asesorarlo a través de técnicas que le permitan

desenvolverse efectivamente.

En este tipo de institucion los voceros también pueden ser jefes de otras areas y
el departamento de comunicacion social debe canalizar bien la informacion y
direccionar a los periodistas a que reconozcan quienes pueden colaborar con

ellos al brindar datos de su interés.

A los medios les interesa informar sobre proyectos de desarrollo zonal, obras
que se entregaran y sobre todo cuando hay casos que sean de riesgo para la
institucién, méas al ser una dependencia del municipio, porque lo relacionan con
la gestion del alcalde. Se debe trabajar en una preparacion de voceros para que
tenga un poco mas de presencia, y no se puede creer que nunca ocurrira algo
que perjudique su imagen, ninguna institucion o empresa esta exenta de

enfrentar una crisis.

El Administrador actual o cualquier otro que ingrese en otro momento, deben
recibir una formacion para enfrentar a los medios con éxito, y asi ser un buen
representante de su Administracion y de la gestiéon del Municipio Metropolitano
de Quito.
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3.5.4 Analisis e Interpretacion de los resultados cualitativos

3.5.4.1 Analisis cualitativos de la entrevista al Administrador

Los entrevistados que colaboraron con esta investigacion son el Administrador

de la Zona Norte Eugenio Espejo, y la Secretaria del departamento de

comunicacion. Esta entrevista permite saber sobre la necesidad de que la

administracion cuente con un vocero institucional para que se desenvuelva ante

los medios de comunicacion. Se quiere conocer si tienen una preparacion previa

antes de intervenir ante los medios o ante audiencias, asi como también saber

coémo es la comunicacion con el publico interno.

Administrador Zona Norte Eugenio Espejo

-El Administrador de esta institucién indica que se requiere nuevos
canales de comunicacion, es por esto que el departamento de
comunicacién esta en proceso de restructuracion. Es decir que se ha
identificado falencias en la gestién del departamento de comunicacion.
Sobre todo porque al momento de hacer la investigacién no se contaba
con un jefe de comunicacion social, sino que estaban buscando un perfil

para que ocupe este cargo.

-Opina que si deberia haber otro vocero el cual también pueda responder
en momentos en que el Administrador no lo pueda hacer. Es una buena
percepcion del administrador al querer que otros funcionarios también
estén en la capacidad de comunicar, es decir que tanto el jefe de
comunicacién social cuando lo haya y los jefes de Desarrollo Zonal

también puedan cumplir el papel de vocero.

-Las entrevistas que realiza como representante de la institucion son
periodicas donde informa sobre diferentes asuntos. Considera necesario
e importante que haya un entrenamiento para que la gente pueda
comunicar. Al considerar que le parece importante que exista un
entrenamiento para que la gente comunique, se refiere también al
personal que trabaja directamente con el publico externo, es decir que
para él todos son portavoces y que pueden ser representantes de la

Administracion.
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-Considera que no estan preparados de una buena forma para enfrentar
situaciones de crisis y no cuentan con un plan para la preparacion de
voceros. Es decir que el Administrador si estaria dispuesto a que se lleve
a cabo una planificacion previa de preparacion de voceros, para enfrentar
con solvencia a los medios de comunicacion y a utilizar mejores
herramientas de comunicacion que lo acerquen mas al pablico interno, ya
gue él utiliza mas los oficios 0 memorandos cuando comunica sobre algo.
Esto provoca que el publico interno no se identifique ni se involucre con la

Administracion Zona Norte Eugenio Espejo.
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3.5.4.2 Ficha de Entrevista — Entrevista al Administrador

Tabla 6: Ficha de entrevista

Lugar:

UTE

Ficha de entrevista

Oficina del Administrador - Administracion Zona Norte Eugenio Espejo

Propdsito

Determinar la apertura del administrador sobre contar con una preparacion de
voceros institucional.

Hallazgos

El Administrador tiene buena disposicién al responder a las preguntas,
amable, cordial y atento.

Su forma de expresarse es educada, clara y sencilla

Su tono de voz es normal y su postura es confiada pero no es tan recta
sino mas bien apoyada en el espaldar.

Le intereso el tema que se traté durante la entrevista

Observaciones:

Administrador de la Zona Norte Eugenio Espejo es quien esta a cargo de esta
Administracién después de que dos Administradores en poco tiempo pasaran
por este cargo. Entonces tenia poco tiempo en esta disposicién, coment6 que
es el tnico vocero oficial y que si debe haber un comunicador que en los casos
en los que él no pueda dar entrevista lo haga la otra persona. Dijo que no hay
un entrenamiento para voceros y que no hay mucha comunicacién directa con
el publico interno.

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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3.5.4.3 Ficha de observacion in situ del Administrador de la Zona
Norte Eugenio Espejo

Tabla 7: Ficha de observacion en evento publico

UTE
Ficha de observacion en evento publico- entrega de obra
Lugar:
Cancha deportiva del barrio Cochapamba
Propésitos:

Identificar como es el desenvolvimiento del Administrador frente a los medios
de comunicacion y la ciudadania.

Hallazgos

- Se cont6 con la presencia del Alcalde y el gerente de la EPMMOP

- El administrador no intervino en el programa con palabras o mensaje

- A pesar de que la obra entregada pertenece a la Administracion Norte
no participo.

- Se muestra calmado, pero no se sabe que es lo que hace, ya que solo
figura pero no se reconoce quien es, y porque esta a lado del Alcalde.

Observaciones

En esta entrega de obra se pudo evidenciar que el administrador no interviene,

cuando se cuenta con la presencia del alcalde, da a entender que cuando hay
otras autoridades él no participa ni se inmiscuye. El departamento de
comunicacion debe asesorarlo para que esté incluido en el programa porque
no puede ser alguien invisible y debe tener una actitud mas presente junto con
el alcalde. Los periodistas tienen mas interés por lo que dice y hace el alcalde,
ese dia se conté con la presencia de medios de comunicacion pero no acuden
al administrador para entrevistarlo.

Solo un medio lo hizo participar en la entrevista, pero este medio era de un
segmento de noticias de estilo de entretenimiento.

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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3.5.4.4 Interpretacion de la entrevista a la secretaria del
departamento de comunicacion social

A través de la entrevista realizada a la secretaria de comunicacion social se pudo

recopilar algunos datos que servirdn para realizar un diagnéstico sobre la

situacion del departamento de comunicacion.

Conclusiones.

En la etapa de investigacion el departamento de comunicacion no contaba
con un jefe de comunicacion.

El personal entrevistado de este departamento no tiene conocimiento de
lo que es una estrategia de comunicacion

Las funciones del departamento de comunicacion no buscan una inter-
relacion entre altos y bajos mandos

Las herramientas de comunicacién no permiten una comunicacion directa
con el Administrador

La preparacion del vocero se realiza solo cuando va a intervenir en una

entrevista.

3.5.4.5 Andlisis cualitativos de la entrevista al departamento de
comunicacion social de la Administracion Zona Norte Eugenio

Espejo

No existe una adecuada y completa preparacion de los voceros, con el
anterior jefe de comunicacion solo se realizaba esta accibn mediante
consejos, pero no algo bien planificado. Tampoco se cuenta con una
estrategia de comunicacién para tiempos de crisis y de paz, solo con una
plantilla que se utiliza momentos antes de dar alguna entrevista que se
llena no con mucho tiempo de anticipacion. (ver Anexo 153)

Al momento el departamento de comunicacion se encuentra sin un jefe
solo a cargo de la secretaria, es por eso que no cuentan con estrategias
de comunicacion o canales adecuados para llegar al publico interno.

La secretaria de este departamento de comunicacion si cree importante
gue un vocero al tener mas presencia y contacto con el publico interno y
externo si produce un sentido de credibilidad y confianza, ya que ésta

relacion debe ser manifestada frecuentemente.
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CAPITULO IV

4 Propuesta

4.1 Disefio de un plan de media training para contribuir en el
desenvolvimiento de un vocero institucional ante los medios de

comunicacion.

Un plan de media training consiste en preparar a uno 0 mas voceros para que
puedan desenvolverse efectivamente ante los medios de comunicacion vy
audiencias, a través de técnicas que le permitan mejorar su exposicion
mediatica. Este entrenamiento favorecera a la imagen de la Administracion Zona
Norte Eugenio Espejo ya que no se cuenta con una preparacion de voceros

planificada segun se evidencia en los estudios realizados.

El plan de media training constara de técnicas y recursos, los cuales el o los
voceros puedan poner en practica al momento de realizar entrevistas o
intervenciones ante audiencias. Estas técnicas o0 recursos seran impartidos al
administrador, jefe de Desarrollo Zonal y jefes de cada unidad de la misma, y al

jefe de comunicacién social en sesiones durante 6 meses.

Dentro de este plan se delineara una Estrategia de comunicacién la misma que
permita tener constancia de como se debe proceder y actuar tanto en tiempos
normales y de crisis. Esta debe ser actualizada cada cierto tiempo o periodo de
cambio de las autoridades, por esta razén se ha considerado obviar los nombres
del Administrador y los jefes de Desarrollo Zonal, para asi permitir que el plan se

pueda adaptar a cada Administracion.

A través de este plan de media training y de la estrategia de comunicacién se
podra demostrar que el relacionista publico entre una de sus funciones es la de
formar a voceros, con el fin de prepararlos para enfrentar situaciones de crisis y
también transmitir mensajes ante los medios, con el propdsito de causar en sus

clientes confianza y credibilidad.
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4.2 Analisis F.O.D.A. de la situacién comunicacional de la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo

El analisis F.O.D.A proviene del analisis y observacion que se realizé en la

investigacion, realizar

éste analisis tiene el

propésito de conocer las

caracteristicas de la Administracion las cuales se aprovechara para realizar la

propuesta, también permite saber los aspectos negativos, en lo que se debe

trabajar para tratar de eliminarlos. La Matriz F.O.D.A debe ser actualizada cada

periodo para saber si se cumplié con los objetivos del plan.

Tabla 8: Analisis F.O.D.A

F.O.D.A

FORTALEZAS

Mantiene una buena relacién con los
medios de comunicacién que son de
interes.

Disponibilidad de emplear el plan de
comunicacion en media training.
Considera que los funcionarios también
deben recibir un entrenamiento para que
comuniquen.

El departamento de comunicacion esta
en un proceso de reestructuraciéon

OPORTUNIDADES

La Administracion al ser una
dependencia municipal que realiza
obras para la ciudadania, es requerida
por los medios de comunicacion.

A los medios les interesa informar sobre
proyectos de desarrollo zonal y obras
gue se entregaran.

Las actividades que se realizan deben
ser comunicadas ya que son noticia.
Los periodistas de medios de
comunicacion recurren a los
administradores zonales o jefes de
desarrollo zonal por tener mas facilidad
de acceder a ellos.

Elaborado por: Lisseth Cabezas
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DEBILIDADES

Considera que no hay canales de
comunicacién adecuados para llegar al
publico interno.

No hay un una preparacion de voceros

planificada.
El administrador se invisibiliza, en
eventos con otras autoridades
municipales.

AMENAZAS

La Secretaria de comunicacion del
DMQ regula los mensajes o
informacion de las Administraciones
zonales.

Los periodistas pueden preferir
entrevistas solo al Alcalde por ser
personaje publico.



4.3 Problemética

La investigacion que se realiz6 para conocer la necesidad de preparar a un
vocero institucional, que le permita desenvolverse en los medios de
comunicacion. Se evidencia que si se necesita una preparacion de voceros
planificada, ya que al ser una dependencia municipal estdn en constante
contacto con los medios, los cuales requieren de informacion de utilidad en las

actividades de interés publico.

Segun los resultados obtenidos, el Administrador no tiene una preparacion de
voceria planificada, que le permita mejorar su exposicion ante los medios de
comunicacion y de esta manera tener mas presencia, esta falta de intervencion
hace que el publico interno no se identifique, ni tenga una grado de pertenencia

con la Administracion.

El desconocimiento por parte del departamento de comunicacion sobre la
importancia de lograr este vinculo de los altos y bajos mandos hace que no se
utilice adecuadamente las herramientas de comunicacion como las carteleras y
las redes sociales, por lo que le dara un uso y buen manejo dentro de la

propuesta de la estrategia de comunicacion.

Contar con un plan de media training y una estrategia de comunicacion les
permitira saber cdmo actuar en casos de presentar una crisis que arriesgue la
imagen de la Administracion ante la opinion publica. Asi como también saber
elaborar mensajes oportunos que pueden ser transmitirlos durante sus

entrevistas o intervenciones ante el publico.
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4.3.1 Planteamiento de objetivos

4.3.1.1 Objetivo general

Elaborar un plan de media training para la preparacion de voceros institucionales
de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo, que permita un mejor

desenvolvimiento ante los medios de comunicacion, en un lapso de 6 meses.
4.3.1.2 Objetivos especificos

- Planificar sesiones de asesoria en media training para el o los voceros, que

permita la emision de mensajes para tiempos de paz y crisis.

-Disefar una Estrategia de comunicacion con énfasis en media training que sirva

como guia para los voceros de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo.

- Determinar el tipo y uso de herramientas que permitan al vocero mejorar su
desenvolvimiento e imagen ante el publico y los medios de comunicacion en

situaciones de crisis.

- Proponer mecanismos de evaluacion para la implementacion del plan y su

respectiva retroalimentacion.

4.3.2 Matriz operativa de estrategias y tacticas

En la siguiente matriz se encuentra el contenido del plan media training, con la
cual los voceros que se entrenen, lo hagan con base a técnicas requeridas para
Su preparacion, las sesiones seran practicas y tedricas para que sepan coOmo
actuar en tiempos normales y de paz. Los funcionarios entrenados seran el
Administrador, jefe de Desarrollo Zonal, jefe de cada unidad perteneciente al

departamento de Desarrollo Zonal.

Se realiz0 esta matriz con estrategias y tacticas para dar mejor comprension y
orden al planificar la propuesta, ya que debe ser un proceso para establecer sus

lineamientos.
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Estrategia Tactica Actividades

E1l. Delinear el plan de T1. Preparar la formacion en - Planificar una agenda sobre

media training para los media training para los el contenido de las sesiones
voceros en tiempos de pazy voceros de la Administracion de media training para la
de crisis. Zona Norte Eugenio Espejo preparacién de voceros.

e Disefio y manejo de los
mensajes clave.

e Comunicacion no
verbal: expresion
facial, gestos

corporales y posturas,
paralenguaje oral vy
escrito, proxémica,
héptica, apariencia.

e Comunicacion verbal:
dicciébn,  entonacion,
lenguaje fluido, léxico
amplio.

e Manejo de camaras,
luces, microfonos.
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Publico Objetivo

Jefes de cada area del
departamento de Desarrollo
Zonal, Administrador zonal.



Elaborar el perfil del/ los

voceros de la Administracion
T2. Definir casos practicos a

los que el vocero se expone -Se practicara la formacion
al enfrentarse a la opinibn  de voceros con simulacros de
publica. entrevistas de radio, tv,

prensa, ruedas de prensa,
discursos y otras
presentaciones publicas.

-Realizar una formacion al

publico interno sobre cémo

enfrentar una situacion de
crisis.

-Establecer diferencias de las
intervenciones para
television, radio, prensa,
conferencias de prensa.

-Determinar los diferentes
vestuarios para cada ocasion
para presentarse ante los
medios de comunicacion y el
publico.

97



T3. Establecer posibles
escenarios de situaciones de
crisis y de paz que puede
enfrentar la Administracién
Zona Norte Eugenio Espejo.

-Realizar simulacros sobre
los posibles escenarios de
tiempos de crisis y de paz
gue la Administracién puede
enfrentar:

-Eventos de crisis:
Informacién errénea, mala
atencion al cliente, Incendios
forestales, explosiones de
gas, caida de arboles o de

infraestructura financiada por

el Municipio de Quito.

-Eventos de paz: eventos
sociales y culturales,
inauguraciones de obras,
reuniones con dirigentes de
barrios. Etc.

- Intervencion del comité de

crisis en los simulacros de
tiempo de crisis y de paz.
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Publico interno, jefes de
cada area del departamento
de Desarrollo Zonal y
Administrador zonal, jefe de
comunicacion social



T4. Optimizar el manejo
adecuado de Facebook y
Twitter para tiempos de paz
y crisis.

E2. Difundir la propuesta de  T1. Presentar la propuesta

media training ante las de formacion de voceros a
autoridades de la los jefes de areas y al

Administracion Zona Norte Administrador de la Zona
Eugenio Espejo. Norte Eugenio Espejo.

Facebook y Twitter de forma
interactiva con los seguidores
a traves de contenido sobre
las actividades que realiza la
Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo como fotos,

-Utilizar correctamente las

- Manejar las cuentas de

videos, y mensajes

redes sociales con

informacion adecuada en

-Publicacién de mensajes
estratégicos, fotos y videos
sobre declaraciones oficiales.

-Realizar una reunion para

caso de crisis

presentar la propuesta de

asesoria de media training
para la formacion de voceros
con el Administrador, Jefe de

comunicacion social y jefes
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del departamento de
Desarrollo zonal.

Publico externo e interno

Administrador de la Zona
Norte Eugenio Espejo y jefes
de Desarrollo Zonal, jefe de

comunicacion social.



O.E.2: - Disefiar una Estrategia de Comunicacién con énfasis en media training que sirva como guia para los voceros
de la Administracién Zona Norte Eugenio Espejo.

Estrategia

Tacticas

Actividades

Pablico objetivo

El. Establecer los
lineamientos de la
Estrategia de comunicacion
con énfasis en media
training para tiempos
normales y crisis.

T1. Delinear los aspectos
requeridos para realizar la
Estrategia de comunicacién
para la Administracion Zona
Norte Eugenio Espejo.

Preparar el documento de
Estrategia de comunicacion
basado en los cinco
elementos:

1.-Determinar las Audiencias.
(los publicos internos y
externos)

2.-Definir los Instrumentos o
herramientas internas y
externas

3.-Tiempos de paz y de crisis
4.- Disefio de Mensajes
claves para tiempos de paz y

de crisis

5.- Voceros: Definir el perfil
del vocero.

6. conformacion del comité
de crisis.

Administrador de la Zona
Norte Eugenio Espejo y jefes
de Desarrollo Zonal.
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E2. Proponer la creacion de
un comité de comunicacion
para tiempos de crisis

T1. Definir el perfil y
responsabilidades de los
miembros que conformaran
el comité de comunicacion
en tiempo de crisis

-Elaborar el perfil,
competencias de los
miembros del comité de
crisis.

-Preparar un reglamento de
funcionamiento del comité de
crisis.

-Convocar a reunion de
apertura para hacer conocer
el objetivo, quienes
conformaran, y las
responsabilidades de cada
integrante del comité de
crisis.

- Capacitar al comité de crisis
a través de simulacros de
emergencia para tener una
oportuna actuacion.

Publico interno, Jefes de
Desarrollo zonal,
Administrador de la
Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo.

E3. Difundir la Estrategia de
comunicacion mediante
grupos de trabajo de las

diferentes areas de la

Administracion Zona Norte

Eugenio Espejo.

T1. Gestionar la aprobacion
de la Estrategia de
comunicacion.

-Entregar la propuesta de
Estrategia de comunicacion
al Administrador de la Zona
Norte Eugenio Espejo para
que ponga en conocimiento

y aprobacion ante las
autoridades municipales
correspondientes.

Administrador de la Zona
Norte Eugenio Espejo y jefes
de Desarrollo Zonal.
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-Organizar una reunion para
presentar la Estrategia de
comunicacion a las
autoridades
correspondientes.

T2. Socializar el propésito de
la Estrategia de
comunicacién entre los jefes
de areas y el publico interno.

-Divulgar la Estrategia de
comunicacion por medio de
reuniones y talleres con los

jefes de cada area de
Desarrollo zonal y su equipo
de trabajo.

Publico interno de la
Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo.

T3. Publicar la Estrategia de
comunicacion.

-Subir la Estrategia de
comunicacion a la pagina
web de la Administracion

Zona Norte Eugenio Espejo.

- Definir con el departamento
de comunicacion las
herramientas internas que
permitiran la difusion de la
Estrategia de comunicaciéon a
los funcionarios municipales.

Publico interno de la
Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo.
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O. E. 3 Determinar el tipo y uso de herramientas que permitan al vocero mejorar su desenvolvimiento e imagen ante el

publico y los medios de comunicacion en situaciones de crisis.

Estrategia Tactica Actividades Publico objetivo
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| Estrategia I

Tactica

Actividades

| Pblico objetivo |

E1l. Establecer
mecanismos de
evaluacion sobre la
efectividad del plan de
formacién de voceros

T1. Monitorear a los
voceros el progreso
sobre lo aprendido en el
plan de formacion de
VOCeros.

-Revisar las intervenciones de los
voceros ante los medios, el publico
en general para respectiva
retroalimentacion.

-Analizar y evaluar la puesta en
practica de la comunicacion verbal y
no verbal.

-Documentar las lecciones
aprendidas sobre la formacion de
VOCeros.

-Evaluar el uso de mensajes
centrales y claves que se elaboraron
previamente, durante las
intervenciones en medios de
comunicacion y el publico.

Administrador, jefes de
Desarrollo zonal, comité de
crisis

T2. Medir la percepcion
de los medios de
comunicacioén y del
publico externo sobre la
formacion del vocero

-Monitoreo de medios en los que ha
intervenido el vocero.

-Monitorear y medir el incremento de
seguidores en las redes sociales para
saber la percepcion del puablico
externo de la Administracion Zona
Norte.

Administrador, jefes de
Desarrollo zonal, comité de
crisis
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-Analizar la percepcion de la
ciudadania a través de los
comentarios de las cuentas de la
Administracion Norte en las redes
sociales.

-Analizar las presentaciones en
publico del vocero.

-Clipping de noticias mensuales.

E2. Evaluar el
funcionamiento del comité
de crisis después de una
situacion de crisis.

T3. Determinar
mecanismos de
evaluacion sobre la
actuacion y capacidad
de respuesta del comité
de crisis.

-Analizar el manejo de los mensajes
claves que se emitieron ante los
medios y el publico en general.

-Determinar el desempefio que el
comité de crisis tuvo al momento de
llevar a cabo lo planificado en la
Estrategia de comunicacion.

-Evaluar al comité de crisis durante
un simulacro de crisis

-Realizar el seguimiento de las
publicaciones de los periodistas sobre
la informacién proporcionada por el
comunicador social.

Administrador, jefes de
Desarrollo zonal, comité de
crisis
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4.3.3 Cronograma de actividades segun los objetivos planteados
El cronograma determina el tiempo en el que se va a realizar toda la propuesta, es
decir las sesiones de media training, en conformar la estrategia de comunicacion,

definir las herramientas a utilizar, y el proceso de evaluacion.
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4.3.4 Matriz de evaluacion
La matriz de evaluacion sera aplicada para determinar la efectividad del plan propuesto a la Administracion Zona Norte Eugenio

Espejo, de esta manera se puede medir el interés y aceptacion sobre las tacticas planteadas.

MECANISMOS DE
EVALUACION

OBJETIVOS TACTICAS INDICADORES RESPONSABLE

N ...-
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Obj 2
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4.3.5 Presupuesto

Objetivo Estrategia Autogestion Costo

Estrategia 1
Objetivo 1 $500
Estrategia 2

Estrategia 1
Obijetivo 2 Estrategia 2 *$200 $300

Estrategia 3

Estrategia 1
Estrategia 2 $250
Objetivo 3
Estrategia 3

Estrategia 4

Estrategia 1
Objetivo 4 $200
Estrategia 2

Entrenamiento
externo de media

training $800

5% por $100
imprevistos

Total de $200

Autogestién

Total del plan $2050

media training

*Autogestion a través del departamento de comunicacion e informética sobre la OBJ 2, E1, T2:
E2, T2. Se gestionaran ya que la estrategia de comunicacion requiere de un disefio grafico y
posterior necesita ser publicada en la pag. Web institucional.

*Autogestion del OBJ 1, E1, T2 mediante del departamento de Comunicacion através de equipos
de comunicacién que se necesitaran para las sesiones practicas.

El asesoramiento externo sera gestionado con la Secretaria de comunicacién ya que ellos al
tener que aprobar la propuesta y ser autoridad gestionan el entrenamiento externo con un
profesional en las sesiones principales.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Después de fundamentar las definiciones de relaciones publicas se
identifica que un relacionista tiene como principal objetivo mantener
buenas relaciones entre las empresas u organizaciones con los medios
de comunicacion. Esta accion es aplicada en este caso porque la
Administracion necesita de los periodistas para que ellos publiquen sus
actividades si es que son noticia, y a su vez los periodistas necesitan de
una buena gestion del relacionista publico para obtener informacién de

Su interés.

Un asesoramiento en media training no solo sirve para saber cémo
emitir informacién, su finalidad es preparar a los voceros para
situaciones criticas de las que puedan salir sin ninguin dafio, y sobre todo
aprovechar las intervenciones para entregar mensajes. En este plan de
media training se entrenara el vocero con esta finalidad para que sepa

gue de esta manera se puede llegar mas a la gente.

Un vocero debe saber aprovechar los momentos en los que va a estar
expuesto a los medios o al publico, quedarse callado no es una opcién.
En el plan de asesoria se dispone de los recursos y técnicas que puede

aplicar al enfrentar una entrevista o discurso.

Las situaciones de crisis se pueden presentar en empresas grandes o
pequefas, para lo cual se debe estar preparado. En la Estrategia de
comunicacién propuesta se menciona sobre algunas situaciones que
pueden afectar a la Administracion Zona Norte Eugenio y de la cual se

requiera una respuesta oportuna.
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En la investigacion realizada el publico interno y los medios de
comunicaciéon coinciden en que la Administracion debe hablar sobre
proyectos de desarrollo zonal y entrega de obras, ya que son de interés
publico. Por esta razén el vocero debe prepararse en estos temas y

aprovechar estos espacios para emitir mensajes.

El publico interno considera que la Administracion Zona Norte Eugenio
Espejo si puede presentar situaciones de crisis y que el vocero debe
estar preparado para enfrentar a los medios de comunicacion. Por esta
razén dentro del plan de media training se los preparara para posibles
casos para que puedan enfrentarlos con éxito. En la estrategia de
comunicacién también se menciona como deben actuar y la importancia

de tener conformado un comité de crisis.

Las herramientas de comunicacion interna utilizadas no acercan a los
bajos y altos mandos, esto produce que en el puablico interno no exista

un vinculo afectivo hacia la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo.
A través del plan de formacién de voceros se podra brindar todas las

herramientas y resaltar habilidades en los voceros para que su expresion

verbal y no verbal transmita una buena imagen al publico en general.
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Recomendaciones

e La Estrategia de comunicacion permite a los voceros y a la
Administracion estar preparados ante una eventualidad que ponga en
riesgo su imagen. Permitiéndoles saber que parametros seguir y de ésta

manera proyectar que son una Administracion organizada.

e Aprovechar los recursos y técnicas aprendidos en el plan de formacion
de voceros, para hacer conocer su gestion, y visualizarse mas ante los

medios de comunicacion con mayor eficacia.

e Capacitar a cada autoridad que ocupe el cargo de Administrador y jefes
de unidades a través del plan de media training y dar a conocer el

contenido de la Estrategia de comunicacion.

e Actualizar por periodos la Estrategia de comunicacion en la
Administracion y adecuarla segun consideren necesario y ante posibles

escenarios futuros.

e Fortalecer las relaciones de la Administracion con los medios de
comunicacién proporcionando informacioén, para que en un futuro ellos

publiquen lo que la organizacién necesite comunicar.

e Elcomité de crisis debe llevar a cabo sus competencias, y activarse cada
vez que sea necesario intervenir ante casos de crisis, se puede
conformar un comité de crisis de acuerdo a las necesidades que se

presenten.
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ANEXOS



ANEXO 1: Sesiones préacticas de media training para los voceros

Tema

Sesioén
1

Sesion
2

Sesion

3

Sesién 4

Sesion
5

Sesion 6

Comunicacion
verbal: diccion,
entonacion,
lenguaje fluido,
|éxico amplio.

X

X

Comunicacion
no verbal:
expresion facial,
gestos
corporales y
posturas,
paralenguaje
oral y escrito,

proxémica,
haptica,
apariencia.
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ANEXO 2: Sesiones de simulacros para los voceros, miembros del
comité de crisis y publico interno

%%%%% N
-
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ANEXO 3: Ayuda memoria realizado por el departamento de
comunicacién social de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo

MUNICIPIO DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO
ADMINISTRACION ZONAL EUGENIO ESPEJO
AYUDA MEMORIA

A. INFORMACION GENERAL

Asunto:
Lugar:
Fecha:
Hora.:
Convocante:

B. PARTICIPANTES

Nombre Entidad Teléfon E-mail
Apellido 0
C. OBJETIVO

D. DESARROLLO

E. CONCLUSIONES

F. ACUERDOS
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TEMA

De caracter inmediato:

1.

2.

3

Fecha de la proxima
reunion

FIRMA'Y NOMBRE DEL RESPONSABLE
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ANEXO 4: Procesos de Asesoria de comunicacion

COMUNICACION
COMUNICACION COMUNICACION
INTERNA EXTERNA

1 Desarrollode 1 Desarrollo de
iniciativas de Productos
comunicacion interna comunicacionales para

medios audiovisuales

2 Difusion de iniciativas
y obras que ejecuta la
administracion zonal 2 Monitoreo de medios

periodisticos para

sustentar acciones de

[a Administracion

20nal

metropolitanos

Fuente: Manual de Gestién de Procesos de la Administracién Zonal Eugenio Espejo.
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Anexo 5: Fotos de la observacion in situ Cochapamba

llustracion 1: Entrega de obra en Cochapamba

*—-—- --m-——, % m!"“ ’g

llustracion 2: Administrador Zona Norte Eugenio Espejo
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Anexo 6: Publico interno de las unidades de Desarrollo Zonal

llustracion 3: Unidad de Desarrollo econdmico llustracién 4: Unidad de Participacién ciudadana

UNIDAD DE
AMBIENTE

llustracion 5: Unidad de Seguridad y Riesgos llustracion 6: Unidad de Ambiente
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llustracion 7: Secretaria de comunicaciéon social llustraciéon 8: Unidad de salud

\IDAD DE

SION SOCIAL

llustracion 9: Unidad de Educacion, Cultura y Deporte llustracion 10: Unidad de Inclusion social
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ANEXO 7: Pieza Comunicacional “Estrategia de comunicacién para
tiempos normales y de paz con énfasis en media training para la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo”.
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ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA TIEMPOS NORMALES Y DE PAZ

Estrategia de comunicacién paratiempos normales y de paz con
enfasis en mediatraining

Administracién Zona Norte Eugenio Espejo

Introduccion

La Administracion Zona Norte Eugenio Espejo al considerar la importancia de la
comunicaciéon tanto interna como externa en los tiempos actuales, cree necesario
elaborar una Estrategia de comunicacion mediante la cual el publico interno conozca
los lineamientos, acciones, programas de comunicacion que la Administracion llevara
a cabo en momentos de paz y de crisis, segun las técnicas de media training. Esta
Estrategia de comunicacion interna servira como guia para manejar la informaciéon de
manera adecuada. Sera disefiada y manejada por el departamento de Comunicacion

y difundida a todos los miembros de la Administracién para su conocimiento.

Objetivos

B Fortalecer la comunicacion entre los miembros de la Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo.

M Ser una Administracion preparada para responder oportunamente en diferentes
escenarios de paz y de crisis, ante los medios de comunicacién, el publico
interno y externo.

B Establecer lineamientos de media training que permitan a los voceros de la
Administracion tener un buen desenvolvimiento al momento de emitir mensajes
para la ciudadania y los medios masivos.

Principios de la Comunicacion que rige en la Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo

W Liderazgo por parte de los directivos ante su publico interno.

B Comunicacion oportuna

B Mensajes sencillos y claros

B Pronta respuesta ante el publico y los medios de comunicacion

[

Manejo de voceria responsable




ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA TIEMPOS NORMALES Y DE PAZ

PUBLICO EXTERNO

ADMINISTRACIONES ZONALES

JUNTAS PARROQUIALES PUBLICO INTERNO

CIUDADANIA EN GENERAL

GORIERNO GENTRAL ADMINISTRADOR ZNEE

AME FUNCIONARIOS PUBLICOS DE
ESCUELAS LA ADMINISTRACION
COLEGIOS ALCALDIA

UNIVERSIDADES DE QUITO ASESORES DEL

MEDIOS DE COMUNICACION ADMINISTRADOR

CIUDAD DE QUITO SECRETARIAS DE DMQ

AUDIENCIA

llustracion 1: Audiencias



HERRAMIENTAS

INTERNOS
INTERNOS

- INTERNET -IH\ADIO

- CORREOQ ELECTRONICO - REDES SOCIALES
- TELEFONO - PUBLICIDAD EXTERIOR
- CARTELERAS -BOCA ABOCA

- WEB INSTRUMENTAL -BTL

- REUNIONES

- CAPACITACIONES

- TABLON DE ANUNCIOS

- BUZON DE SUGERENCIAS

- BOLETIN INTERNO

- PERIODICO O REVISTA

- CIRCULARES

- MANUAL DE EMPLEADO

llustracidn 2: Herramientas

EXTERNOS

- REDES SOCIALES

- MEDIOS DE COMUNICACION

- CARTELERAS

- PAG. WEB DEL MUNICIPIO DE QUITO

- EVENTOS

- CAPACITACIONES DIRIGIDOS A LA
COMUNICACION

- CURSOS
- REUNIONES CON DIRIGENTES

BARRIALES.
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Competencias de la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo

Giro Laboral

La Administracion Zona Norte Eugenio Espejo es una dependencia del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito, la misma que ofrece diferentes servicios para los
ciudadanos de la zona que comprende desde la Av. Patria al sur hasta la Av. del
Maestro al norte, de lado oriente en la Av. Eloy Alfaro hasta el oeste en la Av. Mariscal
Sucre. Las funciones que cumple esta Administracion es la recepcion de tramites con
relacion al registro de propiedad, impuestos, permisos para la realizacion de
espectaculos publicos, también se recepta reclamos ciudadanos, los cuales son

atendidos por funcionarios municipales.

La Administracion Eugenio Espejo cuenta con el departamento de Desarrollo Zonal
gue mediante actividades dirigidas para los ciudadanos de los sectores antes
mencionados, permite que tengan una participacion activa de los barrios de la zona
norte. Las actividades son llevadas a cabo por las diferentes areas que pertenecen al
departamento de Desarrollo Zonal de esta Administracion en pro de los ciudadanos,

como.

Inclusion social

Educacién, cultura y deporte
Salud

Ambiente

Seguridad

Participacion ciudadana

Desarrollo econémico
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Voceros

El trabajo de los voceros es importante a la hora de representar a la Administracion
ya que depende de ellos que la imagen de la misma decaiga o se fortalezca. Debe
estar preparado para enfrentarse ante los escenarios que usualmente requieren de la
presencia e intervencion de autoridades y que son quienes conocen mas a

profundidad sobre los temas de las actividades en funcion de los ciudadanos.
Principales Voceros

Los voceros encargados de brindar informacion deben ser en primer lugar el
Administrador, ya que ademas es el delegado oficial por el Alcalde de Quito para dar

cualquier entrevista y por lo tanto el representante de toda la Administracion.

En casos en los que no se cuente con la presencia del Administrador y se lleve a cabo
una actividad con los ciudadanos, los voceros deben ser el jefe del departamento de
Desarrollo Zonal, que es quien preside al Administrador, seguido del jefe de
comunicacioén social, los jefes de cada &rea que realicen actividades o eventos seran

también voceros encargados de dirigirse ante el publico y los medios.
Perfil de Voceros

Los requisitos que deben cumplir el o los voceros principalmente es ser parte de la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo, estar al tanto de lo que ocurre a diario con
el departamento de Desarrollo Zonal. Tener una preparacion, entrenamiento en
voceria y media training mediante herramientas y técnicas que le permitan
desenvolverse efectivamente ante el publico interno, externo y medios de

comunicacion.

Consecuentemente cuando se presente un caso de crisis en los que se deba tratar de
un tema especifico a causa de la misma, los voceros seran los jefes de cada unidad
de Desarrollo Zonal o jefe de cada area involucrada con la crisis. Quienes también
contaran con el entrenamiento de media training, dirigiéndose al publico con los

mensajes establecidos anteriormente.
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Parte de su perfil, es ser una persona proactiva, carismatica, colaboradora, buen
manejo de la comunicacion verbal y no verbal, culto, cuidar su imagen personal y
presto a emitir declaraciones y tener buena relacion con los medios de comunicacion.
Caracteristicas o habilidades de los voceros al momento de emitir una
informacion
e Sinceridad

El vocero oficial debe estar listo en el centro de prensa, y hablar s6lo sobre lo que
conoce, no adelantarse a hechos que no han ocurrido y lo mejor es decir “El asunto

esta siendo investigado por nuestro equipo”.

Conseguir la informacién basica como: quién, qué, cuando, dénde, cémo, el “Porqué”

se puede saber mas tarde con el transcurso del tiempo y de la investigacion.

e Empatia
El vocero debe mostrar simpatia para obtener nuevamente la confianza del publico,
ofrecer consuelo a las victimas y familiares, dar a conocer las medidas que se tomaran
para resolver el problema, pero antes de hacer estos ofrecimientos debe asegurarse

gue lo que dice se esta haciendo.

e No buscar culpables

No culpar a nadie por lo sucedido, se puede hablar en nombre del equipo de trabajo,
en éste caso de la Administracién Zona Norte Eugenio Espejo.

e Manejo del/ los mensajes establecidos
Emplear con responsabilidad los mensajes que se han preparado para cada situacion
ya sea de paz o de crisis. Emitiéndolo de forma clara, sencilla, y oportuna.

e Colaboracion con los medios

El vocero debe mostrar disponibilidad para dar informacion necesaria, es el vocero
quien debe tratar de hablar personalmente por teléfono con los periodistas, en caso

de no poder en ese momento se debe contactar con ellos después.
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e Mostrar interés

El vocero o la persona que reciba las llamadas de los periodistas deben mostrar
interés por lo que le estan pidiendo, se debe estar preparado y saber como se quiere

enfocar la noticia.

e Respuestas oportunas

Previamente se deben preparar las preguntas con las que se podria topar en la
entrevista, para asi poder dar buenas respuestas, y hasta poder adelantarse a ellas

cuando se dé los datos sobre lo sucedido.

e Aspecto fisico

Para transmitir una imagen positiva y adecuada debe cuidar su apariencia fisica en lo
gue respecta a su vestuario, imagen personal, y sobre todo una actitud segura y
confiada ya que de esto depende la credibilidad que transmitira a los medios y al

publico interno.

e Conocimiento de la informacién

La persona que vaya a hablar frente al publico o a los medios debe saber con
seguridad los datos principales de la Administraciébn como el funcionamiento de la
misma, sobre las actividades que se realiza para la ciudadania, datos generales y

actuales.
e Hablar en publico

Debe tener la destreza de expresar adecuadamente lo que esta diciendo, manejar sus
expresiones corporales, saber como resistir a la presion que los periodistas ejerceran

sobre él, saber como manejar las luces, camaras y microfonos.
Evitar los siguientes errores

e No demorar en responder a los medios de comunicacioén, aunque no quiere
decir que se deba estar a la disposicion de la prisa que ellos tengan. Pero si
tratar de responder brevemente para que la version de la Administracion sea

cubierta por los periodistas y asi no parecer poco profesionales.
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No creer que por no responder, los periodistas olvidaran la noticia, ya que ellos
pueden acceder a sus contactos y pedir opiniones sobre el tema y asi se

perdera la oportunidad de dar a conocer la informacion oficial.

No inventar en caso de no saber la respuesta. No especular, no confiarse de la

capacidad de improvisar.

Evitar hablar con un lenguaje complicado, ni técnico. Si no se entiende la
pregunta se puede pedir que se la aclaren. No evadir las preguntas dificiles, no
dejar que lo parafraseen y se diga algo que el vocero no dijo porque puede

perder credibilidad.

Saber que noticia o informacion valiosa los periodistas apreciarian y sea

llamativa para el publico.

Diferencias de las entrevistas en radio, television y prensa

Entrevista en tv

Primero antes de tratar con cualquier tipo de medio se debe conocer su
audiencia para saber como enfocar el mensaje, ya que diferentes tipos de
publicos lo pueden estar viendo, se debe tratar de usar un mensaje que llegue

a todos de la misma forma.
Se debe ser breve en el mensaje ya que el tiempo en television es corto.

Es mejor repetir algunas veces el mensaje clave pero usando diferentes

palabras, para no sonar repetitivo.

Si los datos que se va a dar son nimeros, es mejor decir un aproximado para

facilitar la comprension de las personas.

Cuidar la imagen personal, hacer contacto visual con la camara y con el

periodista.

Si se enfrenta a una pregunta inesperada no trate de evadirla, sino mas bien

concentrarse en la respuesta que puede dar.

Ser puntual, mostrarse amable e interesado en el tema.
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Entrevista en radio

Para las entrevistas en radio se recomienda la mayoria de consejos que se
hace para las intervenciones en tv. Sobre todo debe seguirse el mismo

procedimiento con el mensaje que se quiere transmitir.

Se sugiere que el vocero termine sus ideas si es que es interrumpido por el

entrevistador, antes de contestar otra pregunta.

Para las entrevistas en todos los medios se debe preparar respuestas para las

preguntas mas complicadas con las que se pueda encontrar.

No aceptar hablar o dar informacion extraoficial, ya que ésta puede ser usada
en su contra. S6lo se debe decir la informacién oficial de la Administracion.
Simplemente se puede decir que usted como vocero no esta facultado para

ello.

Tener en cuenta que los radioescuchas se conectan y desconectan entonces
es mejor repetir varias ocasiones su nombre y el de la Administracién, ya que

el tema puede interesarle y asi ya puede saber quién esta interviniendo.

Transmitir un tono tranquilo, atento y no una voz exagerada.

Entrevista en medios escritos

Para las entrevistas en prensa se debe tener en cuenta que los reporteros
muchas veces quieren saber informacion de su interés y no sobre temas que

le interesan a la Administracion.

Se debe considerar que las personas que leen la prensa suelen ser cultas,

informadas, criticas e influyentes con los demas de su entorno.

Las entrevistas suelen durar mas tiempo en este medio, pero mas editadas, en

el caso que se publique mal alguna noticia, se puede pedir que se corrija.

Se aconseja dar mensajes claros y precisos, el entrevistado o el comunicador

social puede grabar la entrevista para acudir a ella en caso de ser necesario.

Se debe tener control de las palabras ya que no se sabe si le pueden estar

grabando fuera de la entrevista.
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Tiempos normales o de paz

La Administracion Zona Norte Eugenio Espejo al ser una institucion que esta en
constante relacion, participacion con los ciudadanos y trabaja conjuntamente con el
Alcalde, Secretarias del Municipio que gestionan asuntos de interés de la ciudad de
Quito, tiene una intervencion continua al estar al frente de nuevas obras para la

ciudadania.

Los tiempos de paz en los que se requiere o solicita la asistencia de los medios de
comunicacién es en escenarios como: eventos culturales, sociales, inauguraciones de
obras, entrega de materiales en los barrios, organizacion de reuniones con los
dirigentes barriales, atencion ciudadana, mingas, capacitaciones, presencia del
Administrador en eventos junto al Alcalde de Quito. En los tiempos de paz el vocero
debe tener en cuenta que contara con la presencia de los medios, que querran saber
informacion precisa sobre éstos temas. En estos momentos es donde también se

puede aprovechar para emitir mensajes clave que han sido disefiados previamente.
Mensajes estratégicos de paz

El departamento de Comunicacion podra guiar al vocero al momento de dar
declaraciones en situaciones de paz, basandose en las plantillas realizadas, esto
permitird emitir el mensaje de forma clara, precisa y sencilla. Estas plantillas también
pueden servir para adaptarlas para cada ocasion en las que se necesite de la

presencia del vocero ante los medios.
Ejemplo de mensaje central y mensajes claves

En una situacion de paz en la que el Administrador entregue una obra o inaugure un

programa el mensaje central puede ser:

10
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El presupuesto
destinado

para ésta obra asciende
alos 10.000 §

La entrega del nuevo Centro
de Desarrollo de la Comunidad
significa para la Administracion
Zona Norte un importante
aporte para los ciudadanos del
sector gue se beneficiaran
con éste lugar y sus diferentes
servicios.

Se contd con el
financiamiento por
parte de la Alcaldia con
un 20%

Con la entrega del nuevo
CDGC se espera cubrir
cierto numero de plazas
de trabajo.

Las instalaciones de la
CDC estaran a
disposicion de los
ciudadanos del sector

llustracion 3: Mensaje central y aristas

11



L/

ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA TIEMPOS NORMALES Y DE PAZ

Mensajes estratégicos de paz para las redes sociales
1.- “Invitamos a todos los quitefios a compartir un dia de esparcimiento y recreacion
en el parque Bicentenario como parte de las actividades que la Administracion Zona

Norte Eugenio Espejo ha preparado para este fin de semana”.

2.- “La Administracién Zona Norte Eugenio Espejo realizard una feria de exposiciones
sobre temas de salud, ambiente, inclusion, emprendimiento y actividades en la que
los jovenes podran demostrar sus ideas y apreciar temas de su interés, esperamos

su participacion e inscripciéon en la Administracion Norte”

3.- “El Administrador junto a su equipo de trabajo asistieron a un barrio tradicional de
Quito en el cual mantuvieron una reunion con dirigentes barriales para tratar asuntos

sobre recuperacion de espacios verdes”.
Preguntas frecuentes en situaciones de paz

¢En qué lugar se llevara a cabo la entrega de la obra?

¢,Con qué servicios contaran los ciudadanos que haran uso de la CDC?

¢, Cual es el presupuesto destinado para las obras?

¢, Se contara con financiacion del gobierno central?

¢, Como se prepara la Administracion para los programas de los cursos vacacionales?
¢, Qué eventos ofrecera la Administracion para la programacion de fiestas de Quito?
¢, Cuales son las disposiciones de seguridad para la entrega de la obra esperada?

¢, Cuales son los temas a tratar con los dirigentes barriales de la Zona Norte?

12
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Proceso de comunicacién en tiempos de paz en la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo

‘ 1. El departamento de comunicacion envia el boletin a los medios de comunicacion sobre las actividades que se realizaran.
‘ 2. El vocero recibira la formacion e informacion para dar las declaraciones sobre las actividades.

‘ 3. Confirmar la asistencia de los medios de comunicacion al lugar establecido.

4. Proveer a todos los periodistas de la informacion preparada previamente, y de materiales
audiovisuales.

‘ 5. Realizar seguimiento de las publicaciones de los medios de comunicacion.

llustracion 47: Proceso de comunicacion de paz
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Tiempo de crisis

Para los tiempos de crisis que puede presentar la Administraciébn Zona Norte Eugenio Espejo,
se ha establecido ciertas situaciones en las que podria verse envuelto y que pueda afectar su
imagen y reputacion. Para enfrentar éstas posibles crisis se ha basado parametros que
permitan enfrentar con éxito y sobre todo no dejar que se vea afectado el manejo de la

comunicacion.

En la Administracion Zona Norte Eugenio Espejo como en cualquier institucion publica o privada
se puede desarrollar cualquier tipo de situacion que perjudique la percepcion de su publico
interno y externo. Pero asi también se debe estar preparado para responder con mensajes
oportunos y coherentes.

Tipos de crisis que se pueden desencadenar en la Administracion Zona Norte Eugenio

espejo

Las situaciones de crisis que se pueden presentar en la Administracion Zona Norte Eugenio

Espejo pueden ser:

Emergencias de desastres que afectan a los ciudadanos de los sectores de la

Administracién Zona Norte Eugenio Espejo Quito

Estos pueden ser: incendios forestales, inundaciones, explosiones de gas, caida de arboles,
postes de luz o de infraestructura financiada por el Municipio de Quito, formacién de grietas en
las calles de la ciudad, derrumbes, enfermedades epidemioldgicas, control de plagas.

Escandalo o conflictos, problemas con el transporte.
Crisis que pueden comprometer la reputacién de la Administracion Zona Norte Eugenio
Espejo Quito

La Administracion Zona Norte Eugenio Espejo al ser una institucion publica esta expuesta a
enfrentar algunas situaciones que pueden perjudicar su reputacion, pueden ser de tipo
Corporativo como: crisis econdémica, extorsion, corrupcion, robos, responsabilidad social, mal

manejo de bienes publicos.

Laborales: huelgas, rumores, regulaciones de empleo, puede haber casos en los que el publico

externo intervenga como protestas activistas o atentados.

14
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Mensajes estratégicos de crisis

Se elaborara los mensajes que el vocero emitird basandose en plantillas, para situaciones de
crisis, que permitan desarrollar mensajes claros, precisos, con la informacién que se quiere
saber en el momento. Es aconsejable que no se comunique mas de tres mensajes clave en una
declaracion. Debe contener informacion clara y valiosa para la Administracion, tener en cuenta
que la noticia que se emita debe estar dirigida al publico que sigue a ese medio de

comunicacién, por lo tanto no es dirigido directamente al reportero.

15



Mensaje 27/9/3: Delegaremos a las unidades especializadas
al lugar de los hechos, inmediatamente nos pondremos en
contacto con los afectados, los mantendremos informados a
medida que avancen las investigaciones.
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kiss (Keep it simple and short) (Derrumbe) En vista de lo
ocurrido en el lugar afectado, nos compete realizar una
investigacion de las causas, al ser parte de la Administracion
Zona Norte requiere de nuestra intervencion para gestionar la
limpieza del lugar y colaborar con las personas afectadas.

(Corrupcién) Se delegara una comisién de investigacion para
gue recopile pruebas de los hechos, en caso de conocer la
verdad se aclarara los motivos y el procedimiento a efectuar
para lo sucedido.

Mensaje CCO (Compasién, conviccién, optimismo) para
tiempo de crisis

“A nombre de la Administracién Zona Norte Eugenio Espejo
gueremos hacer saber nuestro profundo sentir a las familias
de las victimas, y a las personas que se han separado de sus
seres queridos a causa de este desastre natural. Sabemos
gue como grandes quitefios trabajaremos juntos para ayudar a
los que mas lo necesitan en éste momento. La Administracién
Eugenio Espejo asumira con los gastos de las victimas del
incidente”.

16
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Plantilla de un mensaje para las diferentes situaciones de crisis ante los

medios de comunicacién y sus publicos

El vocero encargado de dar declaraciones en caso de no conocer a fondo sobre el
incidente que acaba de ocurrir, es decir que sea algo inesperado, puede hacer uso de
la siguiente plantilla de mensaje para aparecer frente a los medios y al publico:

NOMBRE DEL ADMINISTRADOR
Administracién Zona Norte Eugenio Espejo

“Podemos confirmar que efectivamente hubo un incidente. Vamos a colaborar a
que obtenga los datos necesarios para la noticia pero debemos conocer los

hechos antes de emitir cualquier informacion. Queremos dar la noticia correcta
pero por el momentono tenemos datos certeros, confirmamaos que en las proximas
horas contaremos con informacion mas precisa, Nnos pondremos en contacto con
ustedes para ponerlos al tanto de todo y asi puedan emitir datos confirmados a la
ciudadania. Todas las declaraciones se las haran en el centro de prensa de la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo. ”

17



Mensajes estratégicos de crisis para las redes sociales

“El departamento de Seguridad de la Administracion Zona Norte Eugenio
Espejo de Quito junto con la Secretaria de seguridad y riesgos estan
trabajando juntos para minimizar las pérdidas y ayudar a los pobladores
de la zona afectada a rescatar sus pertenencias”

“Las victimas afectadas estan siendo atendidas por el equipo de

seguridad, y pronto seran evaluadas en casas de salud de la ciudad
de Quito”

“Se esta analizando las posibles causas y soluciones inmediatas para que
el incidente no se agrave y perjudique a mas ciudadanos”.

Preguntas frecuentes en situaciones de crisis

Cuando surge una situacion de crisis en las que probablemente se debe enfrentar a
los medios de comunicacion, el comité de crisis debe prever cuéles seran los datos o
informacion que quieren conocer para elaborar la noticia. Para esos casos se ha

realizado una lista de posibles preguntas que los periodistas harian.

¢, Qué sucedi6 exactamente?

¢, Cémo y cuando ocurri6 el hecho?

¢En qué circunstancias se encontraban la infraestructura?

¢ Cuéntas victimas mortales y heridos se presume que hay?

¢,Qué zonas han sido afectadas?

¢, Qué estan haciendo con las familias perjudicadas?

¢ Tienen un plan de evacuacién o emergencia para éste tipo de casos?
¢, Qué cree que opinaria el Alcalde y el Presidente del Ecuador?

¢, Qué pasaria si no se encuentran a los responsables del hecho?

¢A quién se le va a pedir ayuda en caso de que no se encuentre una solucién
a corto plazo?
M Qué sancion se aplicara a los responsables?

18
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¢ Qué pasaria si se interpone una demanda por parte de los perjudicados?
¢En qué situacion se encuentra la crisis?

¢, Como se planea recuperar de la crisis?

¢, Cudles seran las consecuencias legales y politicas que implicarian en la
Administracion después de lo ocurrido?

¢ A cuanto asciende los dafios?
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Proceso de comunicacién y respuesta durante una crisis en la Administraciéon Zona Norte Eugenio Espejo

‘ 1. El comité de crisis evalua e identificca si la situacidn puede generar una crisis.

2. Los miembros del comité de crisis determinan si es una crisis, para aplicar los procedimientos establecidos en
la Estrategia de comunicacion.

‘ 3. Bl comité convoca a todas las personas involucradas en la crisis y que deben intervenir.

. 4. Informa al vocero interno para que éste comunique la situacion al publico interno.

‘ 5. Determina los mensajes que el vocero debe emitir a la prensa y al publico.

[lustracion 5: Proceso de comunicacion de crisis
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Conformacioéon del comité de crisis

La Administracién conformara un comité de crisis para que en los casos en los que se
presente una emergencia que afecte a la misma, actien oportunamente. El comité
sera integrado por personas profesionales de acuerdo a las caracteristicas y
necesidades de la Administracion. Deben estar a disposicién en cualquier momento
por si surge algo que afecte su entorno, y actuar con inmediatez. Para esto se ha
elaborado esta Estrategia de comunicacion que debera ser llevada a cabo en el

momento que sea necesario.
Perfil de los integrantes del comité de crisis

Los miembros del comité de crisis lo integraran funcionarios profesionales de la misma
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo, como el Administrador, jefe del
departamento de Desarrollo Zonal, dentro de este departamento se encuentran los
jefes de cada unidad de salud, ambiente, seguridad, cultura, inclusion social,
participacion ciudadana, desarrollo econémico, por otra parte el jefe de comunicacién
social sera uno de los miembros que encabece este comité de crisis, y/o jefes de otras

areas de la Administracion en caso de ser necesario.
El perfil de los miembros del comité de crisis sera:
B Predisposicion para colaborar
Respetar tiempos y horarios de trabajo
Responsabilidad con sus funciones

Proactivo,

Buscar formas de evaluar y mejorar la intervencion ante una crisis

n

N

N

B Actuar con inmediatez
n

B Ordenado

N

Estar al tanto de las actividades previstas o sucedidas
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Funciones de los integrantes del comité de crisis

Ficha 1: Funciones del Administrador

NOMBRE

CARGO EN EL COMITE
DE CRISIS

RESPONSABILIDADES

Ficha 2: Funciones del jefe de comunicacion social

NOMBRE

CARGO EN EL COMITE
DE CRISIS

RESPONSABILIDADES
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S

Ficha 3: Funciones de los jefes de unidades de Desarrollo zonal

NOMBRE

CARGO EN EL COMITE
DE CRISIS

RESPONSABILIDADES

Ficha 4: Funciones del jefe de Desarrollo Zonal

NOMBRE

CARGO EN EL COMITE
DE CRISIS

RESPONSABILIDADES

TIEMPO

jefe del departamento de Desarrollo Zonal

Vocero encargado en caso de no contar con el vocero oficial

Sera el vocero encargado en caso de que el Administrador no pueda dar una declaracion
por motivos de fuerza mayor. Delegara al jefe de cada unidad la participacién dentro del
comité de crisis segun la situacién o tema que estén enfrentando en ese momento.

Sus intervenciones seran en tiempos de paz y crisis.
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Ficha 5: Funciones de la secretaria del depto. de Comunicacion social

NOMBRE

CARGO EN EL COMITE
DE CRISIS

RESPONSABILIDADES

Ficha 6: Funciones del jefe Recursos Humanos

NOMBRE

CARGO EN EL COMITE
DE CRISIS

RESPONSABILIDADES
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Reglamento de funciones generales del comité de crisis

El comité de crisis debe estar conformado por miembros de la Administracion Zona
Norte Eugenio Espejo, los cuales deben conocer sus responsabilidades y actuar de

forma eficaz cuando las situaciones lo ameriten.

Como principales responsabilidades tendran que destinar un lugar para las reuniones
sobre las acciones a tomar durante una crisis. Este lugar sera la sala de reuniones de

la Administracion.

Asi como también el responsable de adecuar el lugar para dar entrevistas o
declaraciones las debe prever con tiempo ya que no pueden ser lugares improvisados,
y ademas deben tener relacion con la institucion. Para ésto los lugares que se
utilizardn en situaciones de crisis son el lobby de la Administracion Zona Norte
Eugenio Espejo, éste como lugar principal pero en caso de que ocurra algin
imprevisto otro lugar designado serd la Secretaria de seguridad y riesgos de la

Alcaldia o bien en el lugar de los hechos.

llustracion 7: Sala de reuniones del comité de crisis

Fuente: Administracién Zona Norte Eugenio Espejo
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[lustracion 8: Sala de reuniones del comité de crisis

Fuente: Administracién Zona Norte Eugenio Espejo

Disposiciones generales para la utilizacién del lugar de prensa

El o los voceros deben hablar con datos oficiales que serviran para el registro.
Todos los medios deben ser tratados de igual forma y no dejar de lado a ningun
reportero.

Comunicar las medidas a tomar para resolver la crisis y anticiparse sobre
alguna pregunta que trate de perjudicar a la Administraciébn Zona Norte Eugenio
Espejo.

En el lugar de la crisis se debe dar facil acceso para los medios de
comunicaciéon, ya que los camardgrafos, fotografos necesitan fotos y los
periodistas escribir sobre lo que ven en el momento, en el caso de no contar
con el espacio suficiente se debe disponer un lugar cercano, que permita que
después todos puedan reunirse a compartir los informes y fotografias con la
prensa.

Prever a todos los periodistas de materiales de audio y video.
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B Contactarse con los periodistas de los medios de comunicacién a través de
correos electronicos, llamadas, mensajes de texto.

B Resolver los requerimientos técnicos de la prensa como sillas, escritorios entre
otros.

B Contar con un registro de los reporteros o medios que han sido convocados por
teléfono, redes sociales o correo electronico. Llevar una lista de sus preguntas
realizadas, sobre lo que se les ha prometido y a quien le fue delegado.

B Contestar rapidamente las llamadas telefénicas, mensajes de texto, correos
electronicos, y preguntas por las redes sociales. De no hacerlo, la prensa
redactara la noticia con o sin ayuda de los encargados de comunicacion de la
Administracion Zona Norte Eugenio Espejo.

B Las noticias o cualquier nuevo dato debe ser actualizado en las redes sociales
0 pagina web.

B Realizar un seguimiento de la informacion que sea publicada y en caso de
haber cambios, actualizarla a los periodistas, para asi poder rectificar en un
caso de errores en la noticia.

B Convocar a los miembros del comité de crisis para estudiar el problema y
prevenir que vuelva a ocurrir en un futuro, y para evaluar la respuesta que
tuvieron segun lo planificado en la Estrategia de comunicacion.

B Actualizar la Agenda de medios cada periodo de tiempo que lo consideren

necesario.
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Responsables de la gestién de contenidos y medios de comunicacion

Parte del comité de crisis, el jefe de comunicacion social y su equipo sera quien se
encargue en primer lugar de convocar a los medios de comunicacion al lugar
establecido donde se emitiran las declaraciones oficiales. También deben publicar
mensajes en redes sociales, subir informacion oficial, si se puede y se tiene al alcance
videos, audios sobre informacién que las autoridades estén transmitiendo. Tratar de
gue cada dependencia involucrada en la crisis dé informacién acerca de la situacion
para que los ciudadanos reciban los datos oficiales de un sitio seguro y evitar que

visiten varias paginas ya que esto podria desencadenar rumores.

Otra de las responsabilidades del comité de crisis es estar pendientes de que las
autoridades correspondientes y los jefes del area a la que pertenezca la crisis se
presenten con inmediatez al lugar de la emergencia o al lugar donde se hablara con
los periodistas, esto generara credibilidad en los ciudadanos y sobre todo es una

demostracién de que la institucion esta tomando la crisis con seriedad.

Se debe elaborar una lista de contactos de los medios de comunicacion la cual debe
actualizarse cada cierto tiempo, ya que al momento de comunicar alguna informacion

se pueda contactar inmediatamente al medio de comunicacion.
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Agenda de contactos de los medios de comunicacion para tiempos de pazy

crisis

Tabla 1: Agenda de Medios de comunicacion

ESTRATEGIA DE COMUNICACION PARA TIEMPOS NORMALES Y DE PAZ

Agenda de medios de comunicacion de la AZNEE
TELEVISION
medio contacto teléfono correo electronico

Gamatv Daniel Montalvo 2262222/2262245 dmontalvo@gamatv.com.ec
Ecuador tv Diana Jacome 3970800 Diana.jacome@ecuadortv.ec
RTU Veronica Garcia 2225252 noticias@rtu.com.ec
Canal uno Romel Lépez 2449654 rlopez@canali.tv.com
TC Television David Silva 6002030 ext. 2105
RTS Gabriela Crespo 0998034451 Comunidad.uio@rts.com.ec

3731240

ext. 2227
Ecuavisa Alex Cevallos 3958620 alexcevallos@ecuavisa.com
Telamazonas Nelson Carrera 3974444 ncarrera@teleamazonas.com

RADIO
Radio Quito | Juan Carlos Boada 2508301 jpoada@quito.gov.ec
Pichincha
Universal Silvia Estrella 3240040/3240050
FM Mundo Miriam Zambrano 0989999819
Radio Publical Martin Diaz 0995801707
Sonorama Wilson Moposita 0996202500
PRENSA

El Comercio | Dennys Rodriguez 2679999/2670999 [drodriguez@elcomercio.com
La hora Juan Carlos Escobar 222405/222406 jcescobar@lahora.com.ec
El Telegrafo Luis Almedia 2522331/2907784 luis.almeida@telegrafo.com.ec
El Universo Cristobal Penafiel 2561870 ext. 117
Ultimas Betty Beltran 2670999
noticias
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Preparacion del pablico interno

El publico interno también es parte importante de la institucion por lo tanto se lo debe
mantener informado al mismo tiempo que a la prensa, ya que al pertenecer a la
organizacioén involucrada en la crisis puede ser que los medios y el publico en general
los considere una fuente confiable de informacion de tal manera que deben saber
datos correctos para no generar rumores ni informacion falsa. La comunicacion se
llevard a cabo mediante correo electronico, mensajes de texto o las diferentes redes
sociales que se usan con mas frecuencia. De ser necesario se puede hacer una
reunién en la que la audiencia resuelva sus preguntas con los integrantes de cada

area del departamento de Desarrollo zonal o el vocero interno.

Evaluacién después de la crisis

El departamento de comunicacion debe realizar una evaluacién sobre algunos puntos
que se presencié durante la crisis como la forma en la que el publico interno y el comité
de crisis se desempefiaron durante la etapa de crisis. Esto servira para saber que dio
o no dio resultado, y lo que se debe mejorar. Es importante conocer cémo fue

manejado y qué se cumplié de la Estrategia de comunicacion.

Los lineamientos a seguir para la evaluacién seran:

-Determinar si las acciones que se llevaron a cabo dieron el resultado esperado, y en
caso de ver si sali6 mal corregirlo para una préxima eventualidad.

-Analizar el manejo de los mensajes claves que se emitieron en el momento de la
crisis y que repercusiones trajeron hacia la crisis y como tal a la Administracion Zona
Norte Eugenio Espejo.

-Evaluar el desempefio de cada miembro segun sus funciones, que acciones realizo,
y de todos como comité de crisis.

-Analizar la capacidad y el tiempo de respuesta de la ejecucion de lo planificado tanto
del vocero/os y del jefe de comunicacion social como principales autoridades en el

comité de crisis.
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Elaboracion de las fichas de recoleccidén de datos para tiempos de crisis

Ficha 7: Ficha telefénica de recoleccion de datos periodisticos

FICHA TELEFONICA DE RECOLECCION DE DATOS PERIODISTICOS

DATOS GENERALES INFORMACION

RESPUESTA TELEFONICA “Graclas por llamar, tomaremos sus datos y la informacién
que solicita. El Departamento de comunicacién social se
pondra en contacto con usted para enviarle lo que
necesita saber”

FECHA DE LLAMADA

NOMBRE DEL PERIODISTA

CARGO

MEDIO DE COMUNICACION

CORREO ELECTRONICO

TELEFONO CELULAR

INFORMACION REQUERIDA

HORA DE INICIO / FIN DE LLAMADA

NOMBRE DE LA PERSONA QUE

ATENDIO LA LLAMADA
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Ficha 8: Ficha telefénica de recoleccion de datos de empresas

FICHA TELEFONICA DE RECOLECCION DE DATOS DE EMPRESAS

DATOS GENERALES INFORMACION

RESPUESTATELEFONICA “Gracias por llamar, tomaremos sus datos y la informacién
que solicita. El Departamento de comunicacién social se
pondra en contacto con usted para enviarle lo que
necesita saber”

FECHA DE LLAMADA

EMPRESA

NOMBRE DEL REPRESENTANTE

GIRO DE LA EMPRESA

CORREO ELECTRONICO

TELEFONO CELULAR DEL USUARIO

INFORMACION REQUERIDA

HORA DE INICIO / FIN DE LLAMADA

NOMBRE DE LA PERSONA QUE
ATENDIO LA LLAMADA
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Ficha 9: Ficha telefénica de recoleccion de datos de usuarios

FICHA TELEFONICA DE RECOLECCION DE DATOS DE USUARIOS

DATOS GENERALES INFORMACION

RESPUESTA TELEFONICA “Gracias por llamar, tomaremos sus datos y la informacién
que solicita. El Departamento de comunicacién social se
pondra en contacto con usted para enviarle lo que
necesita saber”

FECHA DE LLAMADA

NOMBRE DEL USUARIO

EMPRESA

CORREO ELECTRONICO

TELEFONO CELULAR DEL USUARIO

INFORMACION REQUERIDA

HORA DE INICIO / FIN DE LLAMADA

NOMBRE DE LA PERSONA QUE
ATENDIO LA LLAMADA
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