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RESUMEN

El propésito de este proyecto es determinar si los planes de comunicacion que se elaboran
en las empresas son programados en concordancia con los objetivos estratégicos de las mis-

mas y los métodos que se utilizan para evaluarlos.

Para aplicar este proyecto se ha tomado como caso particular la empresa publica ENER-
NORTE, considerando que es una Unidad de Negocios de la Corporacion Eléctrica del Ecua-

dor. El resultado del analisis puede contribuir a un mejor rendimiento empresarial.

Se utiliz6 para este estudio el modelo de medicion y evaluacién conocido como Communica-
tion Management Bridge, éste modelo se basa en tres fases: la planificacion de la evaluacion
(estrategia), el disefio de medicion (tactica) y la medicion propiamente dicha (operativa). Cada
una de ellas proporciona al profesional las herramientas para obtener los objetivos comunica-

cionales que contribuiran a los objetivos organizacionales.

Al finalizar el proyecto se pudo determinar que en ENERNORTE si se ejecutan los planes de
comunicacion como contribucion a los planes estratégicos; Sin embargo no existe una meto-
dologia de medicion y evaluacién. Este método, con variantes especificas, podria aplicarse a

todas las empresas publicas.

PALABRAS CLAVE: comunicacion, objetivos estratégicos, medicion, evaluacion, objetivos

comunicacionales, CMB.



ABSTRACT

The purpose of this project is to determine whether to the communication plans are elaborated
in direct relationship with the strategic objectives of the company and the methods used for
evaluation.

To demonstrate the application of this project we have used the public company ENERNORTE
as case of study, it as a Business Unit of the Electric Corporation of Ecuador. The result of the
analysis may contribute to increase the company’s performance.

For the study of this project the model of measurement and evaluation known as “Communi-
cation Management Bridge” has been used. This model has three stages: evaluation planning
(strategic), the measurement design (tactical) and the actual measurement (operational). Each
of these provides the professional the tools needed to obtain the communication objectives
that will contribute to the organizational objectives.

At the end of the project it was determined that, in ENERNORTE, the communication plans
that are being used to contribute to the strategic plans, but there is no set model or methodol-
ogy to measure and/or evaluate these plans. This method, with specific variants, could be

applied to all public companies.

KEYWORDS: communication, strategic objectives, measurement, assessment, communica-
tion objectives, Communication Management Bridge.



INTRODUCCION

El tema que se estudiara en este proyecto es la “Medicion y Evaluacion en comunicacion
estratégica”. La evolucion de conceptos acerca de la comunicacion y su planificacion, se
puede decir que ha sido positiva, estos cambios han contribuido de manera real al mejora-
miento de la comunicacion en las organizaciones tanto con sus publicos internos como exter-
nos. Una muestra de esta evolucion son los 4 modelos de relaciones publicas que marcaron

cada etapa, desde 1850 hasta 1970, cada uno con sus caracteristicas propias.

La comunicacién estratégicava ligada a la planificacién estratégica, uno de los métodos muy
conocidos en planificacion estratégica es el método RACE de Marston que ha sido base de
muchas investigaciones y también fue tomado en cuenta en este estudio. La comunicacién
estratégica se refiere a la ejecucion de un plan de comunicacion que se desarrolla en una

empresa, con el fin de contribuir a los objetivos principales de la misma.

Este es un concepto relativamente nuevo y se direcciona particularmente a las organizaciones
gue funcionan como un solo sistema en donde sus metas a conseguir son en base a objetivos

y este es el objetivo del caso a desarrollar.

Si bien es cierto que en nuestro pais el tema de la comunicacion y la publicidad esta bastante
avanzado; es necesario, profundizar en como los proyectos ejecutados son medidos y eva-

luados para posterior retroalimentacion.

El estudio se va a delimitar a la Unidad de Negocios CELEC EP-ENERNORTE. Es una em-
presa publica que forma parte de la Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP y cuyo
principal objetivo es abastecer con eficiencia la electricidad utilizando energia renovable, me-
diante la construccion de proyectos hidroeléctricos. Se selecciond el plan Imagen Institucional
y Concientizacion del Medio Ambiente en las zonas afectadas por las construcciones de los

proyectos, desarrollado en el 2013.
Seré el objetivo general del trabajo:

Demostrar a través del estudio del caso en ENERNORTE, durante el 2013, que la planificacion
estratégica en comunicacion, incluida la funcion de medicién y evaluacion de resultados, per-

mite determinar el aporte de la gestién de comunicacion a los objetivos organizacionales.

A su vez, guiaron la investigacién los siguientes objetivos especificos:



l. Realizar una aproximacion a la realidad de ENERNORTE.

Il. Analizar en ENERNORTE, mediante la aplicacion del modelo CMB al programa de
la Imagen Institucional y Concientizacion del Medio Ambiente realizado en el 2013,
la contribucién a los objetivos de la organizacion.

M. Aportar mejoras para la planificacion estratégica en la organizacion, con especial

énfasis en la funcion de evaluacion.

El estudio se pudo realizar a satisfaccion, debido a la amplia colaboracion y apertura de los
personeros en la instituciéon. El funcionamiento de una empresa publica esta bastante norma-
lizado y esquematizado por un modelo de plan estratégico a seguir elaborado para todas las
empresas. Sin embargo, es necesario particularizar ciertos procesos, como lo es la comuni-
cacion dentro y fuera de la empresa.

Se detalla a continuacién brevemente cada uno de los capitulos contenidos en este estudio.
Capitulo | comprende una descripcion de CELEC-EP ENERNORTE, antecedentes, objetivos
Institucionales, imagen visual, localizacién, estructura organizacional, con quien se relaciona,
todo lo referente a su comunicacion interna y el contacto al exterior mediante la comunicacion
externa.

Capitulo I, marco teérico, comprende las metodologias tedricas existentes, la comunicacion
en las organizaciones y sus cambios, distintas escuelas de comportamiento, modelos de re-
laciones publicas, funciones de medicion y evaluacioén, y la explicacién detallada del modelo
Communication Management Bridge a aplicarse en el estudio.

Capitulo Ill, marco metodoldgico, se explica cdmo se va a aplicar el modelo y que técnicas de
investigacion se utilizan.

Capitulo IV es el trabajo mismo de investigacién se utiliz6 como principal herramienta la en-
trevista semi estructurada, aplicada a cada fase el método CMB.

Capitulo V comprende el analisis de los resultados y

Capitulo VI conclusiones y propuestas de mejoras.



CAPITULO | MARCO INSTITUCIONAL



1. La Empresa

1.1. Antecedentes.

La Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP es una de las mas importantes empresas
publicas, es la responsable de la generacion y transmision de energia eléctrica para el pais.
Por la importancia de su naturaleza es un engranaje fundamental dentro de la matriz produc-
tiva que se esta implementando hoy en dia.

El sector eléctrico es uno de los puntales para el crecimiento y desarrollo del Ecuador. Como
se comprende el parque generador de energia en nuestro pais se encuentra en diferentes
zonas geograficas, identificadas como centrales hidroeléctricas y centrales térmicas. Su fun-
cionamiento estd basado en Unidades de Negocio entre las cuales estdi ENERNORTE la
misma que se encamina con firmeza y empefio a convertirse en una Unidad lider en genera-
cion Hidroeléctrica aportando para la Revoluciéon Energética en Ecuador; la Unidad ha ejecu-
tado algunos planes de comunicacion; dentro de los cuales se tomara uno de ellos para el
caso de estudio a presentar.

Razén Social: Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP

Nombre: CELEC EP

RUC: 1768152800001

Direccién Matriz: Km. 5.1/2 VIA Capulispamba - CUENCA

Teléfono: (593) (7) 3700100

Direccién en Quito: Av. 6 de Diciembre N26-235 y Orellana, Pichincha
Teléfono: (593) (2) 2528724

WEB: www.celec.gob.ec

WEB: www.celec.gob.ec/enernorte

1.1.1. Sector Institucional al que pertenece.

CELEC EP al ser una Empresa Publica y por su ambito de accién, se la define como un ser-
vicio publico estratégico cuya finalidad es la provision de servicio eléctrico el mismo que debe
responder a los principios de calidad, responsabilidad, generalidad, obligatoriedad, regulari-
dad, continuidad, uniformidad, accesibilidad y universalidad. Uno de sus factores claves para
el éxito es el Plan de Desarrollo Territorial, alineado a los ejes del Plan Nacional del Buen Vivir
contribuyendo de manera eficaz en el desarrollo integral. (Corporacion Eléctrica del Ecuador,
2011: s/p)


http://www.celec.gob.ec/

1.1.2. Actividades.
Tabla 1 Actividades de la Corporacién Eléctrica del Ecuador

ACTIVIDADES DERIVADAS

a. Planificacion, disefio, instalacion, operacién y mantenimiento de sistemas
no incorporados al Sistema Nacional Interconectado, en zonas a las que
no se puede acceder o no resulte conveniente hacerlo mediante redes
convencionales.

b. Comprar, vender, intercambiar y comercializar energia con las empresas
de distribucion, otras empresas de generacion, grandes consumidores,
exportadores e importadores.

C. Comprar vender y comercializar energia con los usuarios finales en las
areas que, de acuerdo con la ley que regula el sector eléctrico, le sean
asignadas para ejercer la actividad de distribucién y comercializacion de
energia eléctrica.

d. Representar a personas naturales o juridicas, fabricantes, productores,
distribuidores, marcas, patentes modelos de utilidad, equipos y maquina-
rias en lineas o actividades iguales, afines o similares a las previstas en
su objeto social.

€. Promocionar, invertir y crear empresas filiales, subsidiarias, consorcios,
alianzas estratégicas y nuevos emprendimientos para la realizacion de su
objeto.

Fuente: CELEC EP (https://www.celec.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=89&ltemid=198)
Fuente: Elaboracién Propia

1.1.3. Resefia Historica.
En 1998 el Instituto Ecuatoriano de Electrificacion INECEL, luego de 37 afios de existencia,
fue llevada a la liquidacion por la corriente modernizadora y privatizadora de ese momento;
desmembrando las areas de Generacion, Distribucion y Transmision, las cuales fueron rees-
tructurandolas a través de nuevas empresas independientes y autbnomas de derecho privado
gue fueron creadas y constituidas entre las que estaban HIDROPAUTE S.A., ELECTROGUA-
YAS S.A., HIDROAGOYAN S.A. entre otras.

Luego de 10 afios y haciendo validos los Articulos 314 y 315 de la Constitucion de la Republica

en los cuales se establece que el Estado es responsable de la provision del servicio eléctrico
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y para esto se deben constituir empresas publicas para la gestion de sectores estratégicos y
mas. Dicho precepto constitucional dispone gque las empresas publicas funcionen como So-
ciedades de Derecho Publico, con personalidad juridica, autonomia financiera, economia, ad-

ministracién y de gestion.

Es asi como en enero del 2009 se fusionan las empresas ELECTROGUAYAS S.A., HI-
DROAGOYAN S.A., HIDROPAUTE S.A., TERMOESMERALDAS S.A., TERMOPICHINCHA
S.A.y TRANSELECTRIC S.A., mediante Escritura Publica se constituye la Corporacion Eléc-
trica del Ecuador — CELEC Sociedad Andénima. En Octubre del mismo afio La Ley de Empre-
sas Publicas deroga la Ley de Modernizacién del estado transfiriendo las acciones de las
empresas del sector Eléctrico y de telecomunicaciones a cargo del Ministerio de Electricidad

y Energia Renovable.

Con este antecedente y sustentados por el articulo 315 de la Constitucion anteriormente ci-
tado se crea la Empresa Publica Estratégica, Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC
EP, conformada por las Unidades de Negocio: HIDROPAUTE, HIDROAGOYAN, HIDRONA-
CION, ELECTROGUAYAS, TRASNELECTRIC, TERMOPICHINCHA Y TERMOESMERAL-
DAS; para mejorar el servicio correspondiente a todo el pais (CELEC EP - ENERNORTE,
2012: s/p).

A partir de alli se han creado mas Unidades de Negocios como ha sido necesario, es asi como
en enero del 2012 nace la Unidad CELEC EP-ENERNORTE con el fin de impulsar y optimizar
los proyectos para la generacién hidroeléctrica conservando y fortaleciendo los mismos prin-
cipios de su matriz. La Ing. Claudia Otero Narvaez, fue designada como la primer Gerente de
la Unidad; quien con gran responsabilidad hizo crecer y consolidar el funcionamiento de la
misma. En abril de 2013, fue reestructurada administrativamente, para darle un mejor impulso
a los proyectos que se le habian asignado y cumplir con el cronograma de ejecucion de obras,
para lo cual fue nombrado el Ingeniero Victor Hugo Jacome como Gerente quien esta diri-
giéndola hasta este momento y es en la Gestiébn de Comunicacion en donde haremos la apli-

cacion del Proyecto.

NORMATIVA
Al ser una empresa publica CELEC EP debe regirse por las normativas que establecen las
Leyes del pais para su funcionamiento, resoluciones del Directorio y demas disposiciones
administrativas que se emiten (CELEC EP - ENERNORTE, 2012: s/p) citaremos las mas sig-
nificativas:
e Decreto Ejecutivo 220.- Fue firmado por el Sr. Presidente de la Republica Rafael Co-
rrea Delgado y contiene todos los articulos y formalidades legales que le permiten el
8



funcionamiento y campo de accién de la Corporacion, sustentado en lo que dispone
el Art. 315 de la Constitucion para que la empresa publica funcione como sociedad
de derecho publico, con personalidad juridica, autonomia financiera, econémica, ad-
ministrativa y de gestion con altos pardmetros de calidad y criterios empresariales,
econdmicos, sociales y ambientales, la misma que fue publicada en el Suplemento del
Registro Oficial No.128 del 11 de febrero de 2010.

e Ley Organica de Empresas Publicas.- Dentro del Ambito se dispone: Esta Ley regula
la constitucion, organizacion, funcionamiento y todo lo referente al funcionamiento de
las empresas publicas que no pertenezcan al sector financiero, y que actien en el
ambito internacional, nacional, regional, provincial o local de cémo establecer los me-
canismos de control financiero y administrativo y que todo esté dentro de lo dispuesto
en la Constitucion de la Republica, cuyo texto se encuentra publicado en el Suple-
mento del Registro Oficial No. 48 del 16 de octubre de 2009

e Ley Orgéanica de Contratacion Publica.- Para establecer una normativa y equidad en
la compra de bienes y servicios, siendo ademas indispensable innovar la contrataciéon
mediante procedimientos 4giles, transparentes, eficientes y tecnolégicamente actuali-
zado para las instituciones y empresas del Estado se creé el INCOP! (Hoy SERCOP?),
el mismo que segun lo tipificado en su Art. 1, al referirse al Objeto y Ambito, expresa:
“Esta Ley establece el Sistema Nacional de Contratacién Publica y determina los prin-
cipios y normas para regular los procedimientos de contratacion para la adquisicién o
arrendamiento de bienes, ejecucion de obras y prestacion de servicios, incluidos los
de consultoria que realicen”., disposiciones que se encuentran publicadas en el Su-
plemento del Registro Oficial No.395 del 4 de agosto del 2008.

e Reglamento General de la Ley Organica de Contratacion Publica.- Este reglamento
fue emitido en el 2009 por el Sr. Presidente Rafael Correa y tiene por objeto la aplica-
cion y desarrollo de la Ley Organica de Contratacion Publica, la misma que es de
aplicacion obligatoria para todas la entidades del sector publico, disposicién que
consta dentro del contenido del Suplemento del Registro Oficial No. 588 del 12 de
mayo del 2009.

1.2. Objetivos Institucionales de Corporacién Eléctrica del Ecuador — ENER-
NORTE.

Todas las empresas Publicas se basan en la elaboracion de un Plan Estratégico que tiene

duracion de 4 afios en este caso del 2013 al 2017, los lineamientos y bases estan dados para

! Instituto Nacional de Contratacidn Publica
2 Servicio Nacional de Contratacidn Publica



todos por igual. Los orientadores del Plan Estratégico de la corporacion que le llevaran a in-
crementar la oferta de generacion eléctrica y la calidad del servicio son:
e Garantizar la soberania Eléctrica, autoabasteciendo con reservas adecuadas y expor-
tacion de electricidad.
e Cambiar la Matriz Energética, incorporando energias renovables, reduciendo costos
de generacion y cuidando el medio ambiente local y global
e Consolidar la actividad empresarial del sector eléctrico en CELEC EP, mejorando la
eficiencia (Corporacoén Eléctrica del Ecuador, 2013, Plan Estratégico: 2).

Tanto las Unidades de Negocio que conforman la CELEC EP como los proyectos que se
desarrollan tienen el mismo fin y estan orientados a cumplir los objetivos y metas institucio-
nales, obtenido de:

VISION

Ser la empresa publica lider que garantiza la soberania
eléctrica e impulse el desarrollo del Ecuador

MISION

“Contribuimos al desarrollo nacional al buen vivir, a través |
de la ejecucion de proyectos de generacion de energia |
eléctrica renovable, asegurando la provision de electrici-

dad con altos estandares asegurando de calidad y eficien-

cia, con un equipo de trabajo comprometido y compe-

‘ ! ; tente, aportando al desarrollo integral comunitario y ac-

I\ tuando responsablemente con el ambiente”

Fuente: CELEC EP — ENERNORTE (https://www.celec.gob.ec/enernorte/index.php/quienes-
somos/direccionamiento-estrategico)

1.2.1. Las politicas institucionales.

1. Responsabilidad Social 8. Normativa
Clientes y Usuarios 9. Comunicacién
Riesgos 10. Informacion
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4. Proyectos 11. Gestién

5. Soberania Eléctrica 12. Tecnologia

6. Financiera 13. Adquisiciones
7. Recursos Humanos 14. Conocimiento

1.2.2. Principios y Valores.
e Compromiso: Cumplen sus responsabilidades como un deber civico con la Patria, im-

pulsados por la lealtad con la mision de la unidad. La mejor medida de su trabajo es la
consecucion de los objetivos propuestos, en el marco de las politicas institucionales
valores y principios.

e Trabajo en equipo: Actian en la unidad, conociendo que la integracion sin barreras y
coordinada de sus esfuerzos es superior a los aportes individuales. Consideran que el
poder de su inteligencia colectiva es superior a la magnitud de sus retos.

e Integridad: Sus decisiones, acciones y resultados estan siempre enmarcados en la
legalidad y ética para enfrentar la corrupcién en todas sus formas.

¢ Responsabilidad Social-Ambiental: Proveen bienestar y desarrollo a las comunidades
en las que tienen incidencia y a la sociedad en general, equilibrando el progreso con
la preservacion del medio ambiente.

e Pasion por la excelencia: Siempre estan generando ideas para conseguir productos
con eficiencia e innovacion, entregan su mayor esfuerzo en todos los niveles, directivo,
técnico y administrativo, lo logran mediante capacitacion y actualizacion (CELEC EP -
ENERNORTE, 2012: s/n).

1.3. Imagen Visual.
Tomando como base las expectativas institucionales, se convoc6 a un concurso interno para
disefiar el logotipo institucional, tomando como referencia, en primer lugar que el ser una em-
presa del estado, deberia caracterizarle los colores del emblema nacional e identificar grafi-
camente que somos una Corporacion con cobertura nacional, adicionalmente se habia defi-

nido que el color que nos identifique sea el azul.

Luego de presentado varios bocetos un jurado calificador entre técnicos y especialistas en la
materia, se decidié por el que tiene hasta la actualidad, habiendo variado dimensién de las

dos ultimas letras EP, que debian tener contraste con la principal.
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CCELECCep

Corporaciéon Eléctrica del Ecuador

llustracion 1 Logo de la Institucion CELEC EP
Fuente: CELEC EP (https://www.celec.gob.ec/)

Sobre la base de este disefio, se dispuso que cada una de las unidades de negocio lo utilice,
con la variante de incluir exclusivamente su identificacion en la parte inferior TRANSLECTRIC,
HIDROAGOYAN, ENERNORTE, HIDDROPAUTE, etc.; asi como se indica en la ilustracién 2:

-—

€L ¢CC e~

Corporacion Eléecirica del Ecuasador

ENERNORTE

llustracion 2 Logo de la Institucion CELEC EP-ENERNORTE
Fuente: CELEC EP - ENERNORTE ( https://www.celec.gob.ec/enernorte/ )
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1.4. Localizacién y Area.

IDENTIFICACION

Tabla 2 Localizacion y Area de cobertura CELEC EP — ENERNORTE

UBICACI

MATRIZ.- CORPORACION ELECTRICA DEL ECUA-
DOR CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO HIDROPAUTE CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO HIDROAGOYAN CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO HIDRONACION CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO TERMOPICHINCHA CELEC
EP

UNIDAD DE NEGOCIO TERMOESMERALDAS CE-
LEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO ELECTROGUAYAS CELEC
EP

UNIDAD DE NEGOCIO TERMOGAS MACHALA CE-
LEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO TRANSELECTRIC CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO GENSUR CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO ENERNORTE CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO ENERJUBONES CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO HIDROAZOGUEZ CELEC EP

UNIDAD DE NEGOCIO HIDROTOACHI CELEC EP

CUENCA, Km. 5.1/2 Via Capulispamba

CUENCA, Km. 5.1/2 Via Capulispamba

BANOS, Prolongacion calle Ambato
PLANTA KM 16 Via Pichincha-El Empalme
OFICINAS, Guayaquil Avda. Primero de
Mayo y 9 de Octubre

OFICINAS: 6 DE Diciembre y Orellana
PLANTA: Via Guangopolo

ESMERALDAS, Km. 7 % Via Atacames,
frente a la Refineria

GUAYAS, km 16 %2 de la via
Guayaquil — Daule

EL ORO, Km 1 % Via Bajo Alto Parroquia
Tendales, El Guabo

QUITO, Av.6 de Diciembre N26-235 y Ore-
llana

LOJA, Rio Madeira y Rio Yavari esquina,
Ciudadela Rodriguez Witt

QUITO, Av. Shyris N35-71 y Suecia
CUENCA, Av. 24 de Mayo 10-87 Camino a
Turi Edf. Portales del Rio BI B2

AZOGUES, Rivera 6-12 y Tenemaza.

QUITO, José Arizaga Esq. E3-37 Y Jorge
Drom PICHINCHA, Km. 70 via Al6ag-Sto.

Domingo

DIMENSIONES

COBERTURA NACIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

Y ASIGNACION DE OPE-
RACION TECNICA

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

COBERTURA REGIONAL

Fuente: CELEC EP - ENERNORTE Abg. Freddy Villegas.
Fuente: Elaboracion propia

1.5 Estructura Organizacional.
La Corporacion Eléctrica del Ecuador, al estar comprendida dentro del sector energético, esta
bajo la jurisdiccion del Ministerio de Electricidad y Energia Renovables MEER® y este a su vez
por ser parte del sector estratégico en el &mbito de la electricidad es parte integrante del

Ministerio Coordinador de los Sectores Estratégicos MICSE®*. llustracién 3

3 Ministerio de Electricidad y Energia Renovables
4 Ministerio Coordinador de Sectores Estratégicos
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MICSE

SECTOR SECTOR MINERG SECTOR
PETROLERO SECTOR ELECTRICO
HIDROCARBU-
RIFERO I
MEER

llustracion 3 Estructura Organizacional MICSE
Fuente: CELEC EP. Entrevista Abg. Freddy Villegas
Fuente: Elaboracion propia

CELEC EP organicamente esta formada por: La MATRIZ y las UNIDADES DE NEGOCIO.

En la Matriz que es la instancia donde se emiten las disposiciones administrativas y técnicas,
las mismas que son de conocimiento y aprobacién del Directorio, Cuerpo Colegiado que esta
integrado de la siguiente manera: El Ministro de Electricidad y Energia Renovable que es su
Presidente, el Secretario Nacional de Planificacion y Desarrollo y un Delegado de la Presi-
dencia de la Republica a ellos se reportan directamente por su dependencia, la Direccion de

Auditoria Interna y la Gerencia General.

La Gerencia General representada en el Ing. Eduardo Barredo Heinert 'y bajo su jurisdiccion
y comunicacion directa con la Direccién Juridica, Departamento de Gestion Ambiental y el
Departamento de Comunicacién; y como actividad de apoyo para toda la Corporacion esta la
Secretaria General. Como areas de coordinacion directa, se cuenta con la Direccion de Ge-
neracion. Direccion de Planificacion, Direccion de Distribucién, Direccion de Gestion Estraté-
gica y Direccion Administrativa y Financiera; cada una con sus respectivos departamentos y

jefaturas, como se observa en la ilustracion 4.
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llustracion 4 Estructura Organizacional Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP

Fuente: CELEC EP ( https://www.celec.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=120&Itemid=196)
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DIRECTORIO Y ADMINISTRACION CELEC EP

Tabla 3 Directorio y Administracion de Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP

DIRECTO-
RIO

MINISTRO DE ELECTRICIDAD
Y ENERGIA RENOVABLE

Dr. Esteban Albornoz

SECRETARIO NACIONAL
DE PLANIFICACION Y DESARROLLO

Eco. Fender Falcén

DELEGADO DE LA
PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Ing. John Jara

ADMINISTRACION

GERENTE GENERAL CELEC EP

Ing. Eduardo Barredo Heinert

DIRECTOR JURIDICO

Dr. Edgar Tamayo

DIRECTOR DE GENERACION

Ing. Modesto Salgado

DIRECTOR DE PLANIFICACION DE LA EXPANSION

Ing. Marco Valencia Delgado

DIRECTOR DE DISTRIBUCION

DIRECTOR DE GESTION ESTRATEGICA

Ing. Roberto Carrillo Calderén

DIRECTOR ADMINISTRATIVO FINANCIERO

Eco. Johnny Almache

UNIDADES DE

NEGOCIO

ELECTROGUAYAS Ing. Carlos Balda Santos
GENSUR Ing. Marcelo Espin
HIDROPAUTE Ing. Tito Torres Sarmiento

HIDROAGOYAN

Ing. Mauricio Caicedo Villota

HIDRONACION

Ing. Juan Saavedra Mera

TERMOESMERALDAS

Ing. Alberto Cruz

TERMOGAS MACHALA

Ing. David Balseca

TERMOPICHINCHA

Ing. Juan Lépez Benalcazar

TRANSELECTRIC

Ing. Geovanny Pardo Salazar

ENERNORTE Ing. Victor Hugo Jacome
HIDROTOAPI Ing. Claudia Otero
ENERJUBONES Ing. Santiago Arias

HIDROAZOGES

Ing. Marcelo Cardenas

Fuente: CELEC EP (https://www.celec.gob.ec/index.php?option=com_content&view=article&id=86&Itemid=280)

1.5.1. Estructura Organizacional de ENERNORTE.
La Unidad de Negocio ENERNORTE, al igual que todas las unidades que conforman

La Corporacion Eléctrica del Ecuador, se rigen por las disposiciones de la Ley, su reglamento

y demés normativas aplicables para la gestién administrativa, financiera y técnica. Su oficina

matriz esta ubicada en Quito — Pichincha
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Tiene a su cargo dos proyectos hidroeléctricos, Quijos y Mandariacu cada uno con sus res-
pectivas zonas de influencia y oficinas sectoriales en la misma ubicacién del proyecto. El pro-
yecto Quijos esta ubicado en el nororiente ecuatoriano en la parroquia de Cuyuja, Canton
Quijos, provincia de Napo y el proyecto Mandariacu tiene su area de incidencia en la cuenca
del Rio Guayllabamba, en las parroquias Pacto del Canton Quito en Pichincha y Garcia Mo-

reno del Cantén Cotacachi en Imbabura, justamente en el limite entre las dos provincias.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL CELEC EP - ENERNORTE

8 GERENCIA

GERENCIA SUBGERENCIA

UNIDAD DE NEGOCIO &3 oeearTamENnTO
ENERNORTE &3 seccon

ADMINISTRATIVO
FINANCIERO

PROYECTO PROYECTO

QuUUOS

llustracion 5 Estructura Organizacional CELEC EP — ENERNORTE

Fuente: CELEC EP — ENERNORTE
Fuente: Reelaboracion propia

MANDURIACU
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Sobre la base de su estructura organizacional, la comunicacién es directa entre los integrantes
de la unidad. Cada departamento o proyecto se comunica entre si y su jefe departamental a
la vez con los otros departamento en base a una relacién amigable. Se cuenta con el sistema

documental QUIPUX® y el sistema financiero IFS®.

ADMINISTRACION Y DISTRIBUCION DE TALENTO HUMANO

Tabla 4 Administracién y Talento Humano CELEC EP - ENERNORTE

Ing. Victor Hugo Jdcome Sanchez
GERENCIA UNIDAD ENERNORTE Sra. Patricia Jacome Cisenia
Sra. Mariela cadena Araujo
CPA. Abg. Freddy Villegas Alava
Tlga. Verdnica Cobos
SUBGERENCIA ADMINISTRATIVA-FINANCIERA  Sr. Marcelo Mestanza Camacho
Sra. Elisa Ordofiez
Sr. Fabricio Vallejos
Lic. Ramiro Cedefio Aguirre
CPA. Bladimir Velastegui Cabezas
DEPARTAMENTO FINANCIERO Dra. Nancy Gémez Herrera
Ing. Héctor Montenegro Salas
Lic. Bolivar Garnica Garzon
GESTION DE COMUNICACION cda. Belen Cadena Méndez
Ing. Gabriela Ordofiez
Ing. Diego Chica Citelly
Ing. Pedro Maldonado Reinoso
Ing. Erika Gonzéalez Benitez
Ing. Maria Eugenia Torres
Ing. Katya Alvarez Salazar
Ing. Ma. De Lourdes Zambrano
Ing. Roxana Cisneros Klinger
DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO Sra. Nelly Mariscal Caiza
Sr. Joge Eustage Allen
Sr. Hugo Fernando Cadena
Sr. Luis Washington Beltran
Sr. Washington Polivio Calispa
Sr. Miguel Angel Chicaiza
Sr. Fausto Enrique Pabén
Sr. Manuel Enrique Paredes
Dra. Araceli Torres Miranda
DEPARTAMENTO JURIDICO Sr. Juan Carlos Veliz Brf";lvo
Lcda. Paola Bolafios Zhindon
Abg. Andrés Moreta

5 Sistema documental gubernamental
6 Sistema Financiero Integral
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Blgo. Jahir Valencia Larrea
Ing. Carlos Ron
DEPARTAMENTO DE GESTION SOCIAL, AMBIEN-  Ing. Susan Feijoo
TAL Psic. Gloria Davila Mera
Ing. Valeria Arcos
Lcda. Alexandra Lombeyda
Ing. Angel Erreis Duran
Ing. Ethel Pefiaherrera
Ing. Jorge Caballero
DEPARTAMENTO DE GESTION ORGANIZACIONAL .
Ing. Carlos Pazmifio
Dra. Maribel Tamayo
Ing. Fernando Cayambe
Ing. Rodrigo Ayala Egas
Ing. Carlos Niama
Ing. Francisco Valencia Garcia
Ing. Patricio Marchan Saltos
Ing. Mario Flores
Srta. Paola Jiménez
Ing. Gilmar Ordofiez
PROYECTO MANDURIACU 5
Ing. Raul Canelos
Sr. Jacinto Jiménez
Lcda. Catalina Beltran
Ing. Luis Caraguay
Ing. Blandina Scacco
Ing. Edwin Gonzalez
Ing. Eduardo Acuia Jara
Ing. Gonzalo Cobo Regalado
Ing. Tatiana Ortiz Hidalgo
Ing. Ivan Silva Villalba
Sra. Daniela Sanchez Jaramillo
Ing. Bladimir Galarza Cérdova
PROYECTO QUIJOS Ing. Rubén Mena
Sra. Irma Cahuatijo
Ing. Luis Fradejas Duarte
Ing. Gandi Mier
Ing. Hernan Paz
Ing. Raul Cabanilla

Fuente: CELEC EP — ENERNORTE (www.celec.gob.ec/enernorte)

1.6. LA CELEC EP — ENERNORTE y sus enlaces.
La Corporacion Eléctrica del Ecuador CELEC EP como se indic6 en el literal anterior perte-
nece a MICSE www.sectoresestratégicos.gob.ec, a través del MEER www.meer.gob.ec,
y se comunica con varias Instituciones del Pais como: Presidencia de la Republica www.pre-

sidencia.gob.ec Ministerio del Ambiente www.ambiente.gob.ec , Ministerio de Finanzas
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www.finanzas.gob.ec , CONELEC’ www.conelec.gob.ec ,la Corporacion CENACE® www.ce-
nace.org.ec , ECUACIER® www.ecuacier.com , Centro de Gestion Gubernamental
www.cege.gob.ec, SERCOP www.compraspublicas.gob.ec, Secretaria del Agua
www.agua.gob.ec , El Ciudadano wwww.elciudadano.gob.ec entre otras (Corporacion
Eléctrica del Ecuador, 2011: s/p).

Presidencia
de la Republica
del Ecuador

Ministerio
e Blectricidad
y Energia Renovable

’ Minister: Q >

/
CONELEC. \ — ’a Secretariadel
T CELEC ep .

Corporacion Eléctrica del Ecuador

Wcompias / ENERNORTE \ &, cénace

WA | Mnisterio Coardnador
- de Sectores Z

Ministerio
de Finanzas

3% INCOP

+ SERCOP el ciudadario....
— || CEGE 3’

llustracion 6 La CELEC EP . ENERNORTE vy las Instituciones relacionadas
Fuente: CELEC EP (https://www.celec.gob.ec/enernorte/index.php/enlaces )
Fuente: Elaboracion propia

1.6.1. La Unidad de Negocio ENERNORTE y su entorno.
De la gréfica anterior, es importante destacar las entidades que de manera principal y obliga-
toria tienen relacion o enlace directo con la Corporacion y todas las Unidades de Negocio de
la CELEC EP (Villegas, 2014: s/p)

7 Consejo Nacional de Electricidad

8 Centro Nacional de Control de Energia

9 Comision de Integracion Energética Regional
10 Servicio Nacional de Contratacion Publica
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PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA

Desde la Presidencia de la Republica se generan las necesidades y coordinacion de las acti-
vidades que guardan relacién con la filosofia del gobierno, y en el caso particular de la Cor-
poracién con lo atinente al Buen Vivir, que esta relacionado con los servicios que se deben
generar y producir, directrices que se emiten a través de los correspondientes Decretos Eje-

cutivos y/o disposiciones de caracter especial.

MINISTERIO COORDINADOR DE LOS SECTORES ESTRATEGICOS

Conforme la estructura administrativa del gobierno, el mismo que esta identificado por secto-
res para poder llevar adelante la politica del régimen, se definieron sector o &mbitos de accién
de cada una de las areas especificas, y en el caso que nos ocupa nos corresponde a los
sectores estratégicos, que conforme se lo grafico anteriormente estd compuesto por el sector
petrolero, minero, hidrocarburifero y el eléctrico; y es a través de este Ministerio Coordinador
gue se disponen las politicas energéticas.

MINISTERIO DE ELECTRICIDAD Y ENERGIA RENOVABLE

Esta identificado como el organismo rector para llevar adelante los planes y politica energé-
tica, siendo ademas el Ministro del Presidente del Directorio de la Corporacion Eléctrica del
Ecuador, la disposiciones expresas sobre los proyectos e inversiones en el sector se emiten
desde este Ministerio, y es uno de los organismos a quienes se presentan los informes tanto

técnicos como econdmicos de la gestion de todas las Unidades de Negocio.

MINISTERIO DE FINANZAS

Por ser el regulador de los aspectos financieros del pais, a través de esta cartera de estado
se coordinan todos los préstamos y desembolsos que se tienen que efectuar para la construc-
cion de los diferentes proyectos hidroeléctricos, en virtud de que dichos préstamos son con el

aval del Gobierno y su tramite y control corresponde a este Ministerio.

MINISTERIO DEL AMBIENTE

Dentro de las coordinaciones que se debe realizar entre los entes gubernamentales, resulta
de primordial importancia la relacién con este Ministerio, toda vez que para la iniciacion de
cualquier proyecto es necesario las pertinentes autorizaciones tendientes a certificar que los
mismos no perjudicaran el medio ambiente, y adicionalmente se tienen que aprobar la licencia

ambiental que es requisito indispensable para el inicio de los trabajos.
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SECRETARIA DEL AGUA

Como la mayoria de los proyectos hidroeléctricos tienen como insumo el recurso natural agua,
es por intermedio de esta Secretaria que se obtienen los permisos de utilizacion del agua,
pues este constituye un bien del estado, entidad que autoriza los porcentajes que se puede
utilizar, dejando reservas para el uso de consumo humano y agricola, de acuerdo las capaci-
dades de las diferentes fuentes acuiferas que existen en las zonas donde se realizara un

proyecto.

CONELEC
Las atribuciones que tiene el Consejo Nacional de Electricidad, es extender la autorizacién de
la operacion comercial, el momento en que entran en operacién cualquiera de los proyectos,

adicionalmente este organismo es el ente regulador de las tarifas para el sector eléctrico.

CENACE
Es el Centro de Control de la Energia, esta dentro de sus atribuciones, la disposicion de la
distribucion de la energia y potencia disponible en las diferentes regiones del pais (Empresas

Eléctricas), para una optimizacién del servicio.

INCOP / SERCOP

El INCOP, Instituto Nacional de Compras Publicas, se creé como el organismo regulador y
rector de las compras publicas, para estandarizar los procesos y dinamizar la actividad de la
gestion de compras a través del portal de compras publicas; en la actualidad este organismo

fue cambiado de denominacidn por el de SERCOP, Secretaria de Compas Publicas.

1.7. Comunicacion Interna.

De la entrevista al Abg. Villegas se obtuvo la informacion que se expresa a continuacion.
ENERNORTE tiene en la actualidad un contingente humano de 71 personas los mismos que
conforman el pablico interno; este publico esta integrado por administrativos, técnicos, opera-
rios y de servicio, distribuidos de la siguiente manera: 46 en la oficina matriz, 14 en el Proyecto
Mandariacu y 11 en el proyecto Quijos, con la caracteristica de ser funcionarios publicos y
personal de contrato bajo el régimen del Cédigo de Trabajo, sus edades estdn comprendidas
entre 23 y 68 afios. Cada uno de ellos con aspiraciones y metas trazadas de acuerdo a sus
especialidades y que se encuentran alineados con la filosofia y objetivos de la Institucion.

Con la finalidad de agilitar procesos y minimizar tiempo en la comunicacion interna, se trabaja
via correos electrénicos, ademas se ha puesto en vigencia el sistema documental QUIPUX,

el mismo que es de obligacion para el sector publico, conforme a las disposiciones legales
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vigentes, financieramente se cuenta con un sistema de control contable, presupuestario y de
Tesoreria, denominado IFS, el mismo que es de utilizacién obligatoria para toda la Corpora-
cion Eléctrica, adicionalmente existe un sistema adicional para némina, control de asistencia,
pago de viaticos, y todo lo relacionado con los aspectos de Talento Humano, que se denomina
sistema e-volution.

La modernizacién y tecnificacién que llegé con este sistema no ha eliminado sin embargo los
memorandums, circulares y demas documentos anteriormente utilizados; con la diferencia
gue ahora son e-documentos ya que estan dentro de un sistema informético y almacenado
electrénicamente en la base de datos institucional para efectos de control posterior.

En el &rea materia de nuestro trabajo de investigacion, Relaciones Publicas, tiene acceso a
todos los integrantes de la Unidad y de la Corporacion en general a través del correo electro-
nico, cuenta con accesos y permisos para determinados procesos tanto en QUIPUX, como
en IFS y de esta manera interactuar con la organizacién en sus requerimientos, asi como los

servicios que a su vez da para sus usuarios tanto internos como externos.

1.7.1. El Sistema de Gestion Documental QUIPUX (SDGQ).
Como se mencioné anteriormente todas las Instituciones y Empresas del Estado estan estan-

darizadas para su comunicacién Interna documental mediante este sistema. Esta disefiado
con diferentes medidas de seguridad y control. Es proporcionado por la Subsecretaria de Go-
bierno Electrénico (SGE) con la finalidad de optimizar en trabajo y tiempo los procesos guber-
namentales; es controlado dentro de la Instituciéon por un Administrador Institucional Quipux
(AlQ). Este sistema tiene usuarios del sector publico y no publico que se denominan ciudada-
nos (Villegas, 2014: s/p).

1.7.1.1. El AlQ tiene y sus actividades principales:

e Establecer los parametros en el sistema de acuerdo a las necesidades de la CELEC
EP — ENERNORTE con todas las atribuciones, accesos y restricciones de acuerdo a
la Jerarquia y cargo de las personas en la empresa que manejaran la documentacion.

e Hacer que el ambiente de capacitacion a los usuarios sea lo mas claro posible.

e Capacitar a determinados usuarios internos en la utilizacion del sistema; quienes a su
vez seran los responsables de la capacitacion a usuarios finales, los mismos que con-
juntamente con el AlQ daran el soporte a todo el personal de la Institucion.

e Crear una cuenta de correo electronico institucional que servird de soporte para los
requerimientos de usuarios internos y correos electrénicos para cada uno de los usua-

rios por medio de los cuales recibiran toda la informacion.

Cada funcionario mediante una clave tiene acceso a la informacion de acuerdo a su funcion

en el area y procedimientos a su cargo; cabe indicar ademas que los niveles jerarquicos
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disponen de los dispositivos especiales autorizados por el Banco Central, para la suscripcion
de documentos a través de la firma digital. Asi por ejemplo la Subgerencia o Jefes departa-
mentales pueden asignar tareas a sus subalternos y controlar la ejecucién de las mismas
mediante tiempo y efectividad, lo que esta dando buenos resultados en la consecucion de los

objetivos tanto administrativos como técnicos que pueden ser evaluados oportunamente.

Aunque la mayor parte de comunicacion es a través del SDGQ, por la indole de trabajo de
CELEC EP — ENERNORTE Yy toda la Corporacién que tiene una cobertura a nivel nacional,
dejando constancia que, las distancias y la propia distribucion geografica de las oficinas m
constituyen un factor negativo para reuniones presenciales que muchas veces son necesa-
rias, se ha visto la necesidad institucional de incorporarse a la tecnologia de VIDEO CONFE-
RENCIAS, las mismas que han dado excelentes resultados para capacitaciones y actualiza-

ciones de avances en los proyectos durante el transcurso de desarrollo.

1.7.2 Los departamentos y sus actividades.
Mencionaremos algunas actividades esenciales de los departamentos para tener idea del

engranaje en el funcionamiento dentro de la organizacién (Villegas, 2014: s/n).

1.7.2.1. Gestidon Organizacional.

e Dirigir, organizar la ejecucion de los planes a realizar con las areas de soluciones in-
formaticas, comunicaciones y redes e infraestructura de la Unidad de Negocio.

¢ Realizar la planificacion a mediano y largo plazo de los servicios y soluciones tecnolé-
gicas para la gestion de la Unidad de Negocio.

¢ Planificar y coordinar el desarrollo de proyectos de nuevas tecnologias informaticas,
comunicaciones y redes, o infraestructura de la Unidad de Negocio.

e Elaborar y revisar las especificaciones técnicas y/o los pliegos de los procesos de con-

tratacion de bienes o servicios para la gestion del area.

1.7.2.2. Tecnologia de la Informéatica (TIC).
e Coordinar y apoyar la ejecucion de los planes de ejecucién de los servicios y solucio-

nes tecnoldgicas para la gestion de la Unidad de Negocio.
e Supervisar y apoyar en el desarrollo de proyectos de nuevas tecnologias para solucio-
nes informaticas, comunicaciones y redes o infraestructura de la Unidad de Negocio.
e Elaborar las especificaciones técnicas y/o los pliegos de los procesos de contratacion
de bienes o servicios para la gestién del area. Realizar analisis para la identificacion
de causas y soluciones informaticas, comunicaciones y redes o infraestructura de la
Unidad de Negocio.
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1.7.2.3. Seguridad y Salud Laboral.
o Definiry disefiar planes de control para situaciones de emergencia en las instalaciones
de la unidad.
e Dirigir y monitorear la ejecucién de los programas de acciones de prevencion de acci-
dentes de trabajo y de salud ocupacional en las instalaciones de la unidad.
¢ Revisar, validad y de ser del caso, participar en la elaboracién de las especificaciones
técnicas y pliegos de los procesos de contratacion publica para la adquisicion de bie-
nes y/o servicios y/o ejecucién de obras requeridas.
¢ Dirigir y monitorear la implementacién de acciones correctivas ante incidentes o acci-
dentes ocurridos tanto en el equipo de seguridad laboral y grupos responsables en las
instalaciones de la unidad.
Dado que el area de trabajo en el cual se desenvuelve el personal productivo es esencial-
mente en la construccién de proyectos de centrales hidroeléctricas; es un tema de suma im-
portancia al cual se le ha puesto mucho énfasis y desarrollo. Asi es que en marzo del 2014
se aprobé el Plan de Seguridad Integral. Este plan ha sido elaborado con todos los puntos a
tener en cuenta, comenzando por darles una informacién completa a los empleados reforzada
con el manual de procedimientos, mediante la comunicacion de politicas que deban cumplirse
y riesgos que deban evitarse. Contempla el cuidado a la salud del personal de oficinas imple-
mentando las mejores practicas tendientes a evitar problemas postulares, circulares, seden-
tarismo, etc., de manera ilustrada se puede ver en la llustraciéon No. 6, de un flyer entregado

al personal.

Es igual para los trabajadores de los proyectos, su forma Integral contempla que los mismos deben
cumplir sus labores cuidando que no existan condiciones o actos que atenten contra su salud o segu-
ridad, minimizar problemas psicosociales como desarraigo, desmotivacion, acoso o discriminacion.
Para esto ademas de las normativas se les provee de equipo, vestuario, herramientas apropiadasy
en buen estado. Otros temas que estan incluidos en el Plan de Seguridad Integral son: la buena sefia-
lizacion, prevencién de enfermedades, atenciéon de emergencias, tratamientos de enfermedades de
trabajo entre otros
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llustracion 7 Salud Ocupacional guia ergonémica
Fuente: CELEC EP — ENERNORTE, Gestion Organizacional, FLYER

1.7.2.4. Gestién Social y Ambiental.

La funcion del departamento es apoyar a las diferentes areas de la Unidad ENERNORTE en

la gestién social, ambiental, y de relaciones comunitarias.

Planificar y coordinar la gestion social, ambiental y de seguridad industrial y salud la-
boral, durante las fases de estudios y construccion de los proyectos asignados a
ENERNORTE.

Gestionar y coordinar con los responsables de los proyectos, las acciones ante la au-
toridad ambiental respectiva, para la obtencion de los permisos para el desarrollo de
los proyectos asignados.

Coordinar, con los responsables de las areas administrativas relacionadas de la Uni-
dad ENERNORTE, el seguimiento de la ejecucion de los Planes de Manejo Ambiental
y en general de la gestion de responsabilidad social y ambiental.

Disefiar y promover, con los responsables de las areas administrativas relacionadas,
proyectos de desarrollo comunitario en las zonas de influencia de los proyectos
Participar en los procesos de consulta publica y participacion ciudadana (CELEC EP -

ENERNORTE (Cadena, Belén), 2014: 2)
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El personal de la Unidad ENERNORTE estd amparado bajo dos modalidades en lo referente
a sus remuneraciones; el personal administrativo y de area son servidores publicos y estan
afiliados bajo la Ley Orgéanica de la Empresa Publica (LOEP) y al personal de servicios tienen
sus remuneraciones bajo el Codigo del Trabajo; estos Gltimos son afiliados al Sindicato Unico
de Trabajadores del Sector Eléctrico (CETRACELEC). Organizacion legalmente constituida

y reconocida tanto por las autoridades laborales, como por la parte patronal o administrativa.

El Departamento de Gestidn social, tiene relacién directa con el personal que conforma la
Unidad y por ende le concierne todo lo que a su area de competencia debe difundir y poner
en practica para un mejor desenvolvimiento de las actividades especialmente en el cuidado

del ambiente y bienestar de cada uno de los trabajadores.

En el Plan de Induccion se da a conocer lo necesario para que el nuevo personal pueda
desenvolverse dentro de las funciones administrativas y sitios de obra, se indica las jerarquias,
la estructura organizacional, presupuestos, informacion de proyectos, seguridad laboral y se
entrega un compendio de las principales disposiciones y reglamentacion interna, asi como el

alcance del Manual de Administracion del Talento Humano.

llustraciéon 8 Sesion de induccién a personal nuevo
Fuente: Gestion de Comunicacion — Revista Cinética mayo 2014

Otra accion de la Gestion Social a través de la difusion por el departamento de comunicacion
son las camparnas que se desarrollan mensualmente, algunas de ellas son: Seamos Incluyen-

tes, lluminate verde entre otras.
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Campafia “Seamos Incluyentes” se refiere a apoyar y facilitar el trabajo a las personas con
discapacidad auditiva, vocal, otras y que no haya discriminacion como se puede observar en
la ilustracion 9 (CELEC EP - ENERNORTE (Cadena, Belén), 2014: 14).

.- Puedes hablar en lenguaje de

SENAD,

2.- Puedes modular bien tus pala

bras al momento de hablar para

que ||ll"l|.l eer tus |.?l'ill,\.
) - Inclivelos en tus conversaciones

v tomalos en cuenta.

llustracion 9 Seamos incluyentes en CELEC EP - ENERNORTE
Fuente: Revista Cinética Mayo

Campana “lluminate Verde”. Invitando a todos a reutilizar los papeles, todo el material que
se pueda reciclar y ser conscientes del medio ambiente.

©

o
ILUMINATE

VERDE

ENERNORTE ECOLOGICO

llustracion 12 Logo Campafia lluminate Verde
Fuente: Gestion de Comunicacién - Calcomania
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REUTILIZA LAS HOJAS

— ILUMINATE
‘I;!%IFEQ EP ‘ Camparia de Comunicacién Interna \/ E R D E

ENERNORTE

llustracion 11 Campafa lluminate Verde
Fuente: Revista Cinética mayo 2014

De la revista Cinética de mayo 2014 se recopilo material que da a conocer el trabajo de
Gestion Social, conjuntamente con el area de Talento Humano también se preocupa por el
lado humano de quienes trabajan en la UNIDAD ENERNORTE, es asi que se organizan ac-
tividades en conjunto para todos sus colaboradores en diferentes ocasiones especiales,
como el dia de la madre, cumpleafios, otros. En estos actos se estimulan a los trabajadores
con obsequios, premios, resaltando la participacion de aficionados y que son parte inte-
grante del pool de servidores, en los cuales se han descubierto verdaderos artistas en sus
diferentes especialidades, una muestra de algo de estas actividades veremos en la ilustra-
cion 12.
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HECTOR “AMERIQUITO"

llustracion 12 Sociales de la revista mensual CINETICA MAYO
Fuente: Gestion de Comunicacién

Fuente: Elaboracion propia

1.8. Comunicacion Externa.
El area de comunicacion esta involucrada en todo lo referente a la comunicacion externa de
ENERNORTE. Los comunicados oficiales se hacen por medio de oficios, memorandos o bo-
letines de acuerdo a las circunstancias y al nivel al que corresponda comunicar un resultado

0 un requerimiento.

30



1.8.1 Gestion de Comunicacion.

Estructuralmente el area de Comunicacion, depende directamente de la Gerencia, como un

organo de asesoramiento y apoyo, dentro de la las actividades del cargo se tipifica lo si-

guiente:

Planificar, organizar, ejecutar y controlar las actividades de comunicacion externa y
protocolo para mantener el posicionamiento de la imagen corporativa en la comunidad.
Entre las actividades esenciales y competencias citaremos:

Desarrollar planes de comunicacion interna

Difundir acciones y actividades de la Unidad de Negocio

Coordinar actividades con medios de comunicacion

Coordinar con matriz la puesta en marcha del programa de comunicacion.

La comunicacion externa de la Unidad ENERNORTE esta relacionada con el entorno de sus

Proyectos Hidroeléctricos Quijos y Mandariacu en base a los cuales se ha desarrollado el

Proyecto de Desarrollo Humano Integral que lleva a la consecucion de los objetivos del Plan
Nacional para el Buen Vivir propulsado en el 2009 (CELEC EP - ENERNORTE, 2012: s/n)
El objetivo primordial de ENERNORTE a través de sus proyectos es fortalecer el vértice prin-

cipal del Plan Nacional para el Buen Vivir que tiene como base auspiciar la igualdad, la cohe-

sion e integracion social y territorial en la diversidad.

PLAN NACIONAL
PARA EL BUEN VIVIR
2009 - 2013

llustracion 13 Logo PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR

Fuente: CELEC EP- ENERNORTE (https://www.celec.gob.ec/enernorte/index.php/plan-de-
desarrollo-integral/generalidades)

Daremos a conocer los objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir

Obijetivo 1: Auspiciar la igualdad, la cohesion, la integracion social y territorial en la
diversidad.

Obijetivo 2: Mejorar las capacidades y potencialidades de la poblacion.

Obijetivo 3: Mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Objetivo 4: Garantizar los derechos de la naturaleza y promover un ambiente sano y
sustentable.

Objetivo 5: Garantizar la soberania, la paz e impulsar la integracion latinoamericana.
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¢ Obijetivo 6: Garantizar el trabajo estable, justo y digno, en su diversidad de formas.

e Obijetivo 7: Construir y fortalecer espacios publicos interculturales y de encuentro co-
mun.

o Obijetivo 8: Afirmar y fortalecer la identidad nacional, las identidades diversas de plu-
rinacionalidad y la interculturalidad.

e Objetivo 9: Garantizar la vigencia de los derechos y la justicia.

e Objetivo 10: Garantizar el acceso a la participacion publica y politica.

e Obijetivo 11: Establecer un sistema econdmico social, solidario y sostenible.

e Obijetivo 12: Construir un Estado democréatico para el buen vivir.

1.8.2. ENERNORTE y los Objetivos del Plan Nacional para el Buen Vivir.
Para la Institucién la mejor manera de contribuir es el Proyecto de Desarrollo Humano Inte-
gral, este proyecto abarca educacién y salud publica, servicios basicos, seguridad, conectivi-
dad vial e informéatica, cuidado ambiental, desarrollo productivo, capacitacion integral, capaci-
dades especiales — eje transversal, beneficios poblacionales. Todo esto hace de la unidad un
modelo de innovacién y participacion en el progreso humano-social del pais, cada uno de

estos sub-proyectos tiene su planificacion de organizacion, ejecucién y resultados.

El proyecto tiene una asignacion de fondos individual y es monitoreado por los departamentos
de Gestion Social y de Comunicacion, al ejecutar los proyectos ENERNORTE pone mucho
énfasis en el cuidado del medio ambiente y bienestar de cada uno de los trabajadores; forma
parte de las actividades de coordinacién la relacion con las comunidades y areas de influencia
; de los proyectos, especificamente con los programa de remediaciéon y compensaciones,
obras de interés social y colectivo, tales como alcantarillado, agua potable, mejoramiento e

infraestructura escolar y centros de salud con sus correspondientes equipamiento.

Los Proyectos Quijos y Mandariacu se ejecutan en localizaciones rurales como ya indicamos
en el numeral 1.5.1 y por ende la repercusion en diferentes ambitos es inevitable, es por tal
motivo que ENERNORTE se involucra en el progreso y bienestar de estas zonas. Menciona-

remos algunos de los beneficios que se logran.

1.8.3. Beneficios a nivel local en cada proyecto.
Los beneficios que reciben las comunidades de parte de ENERNORTE son considerados
ejes sistémicos e integrales y se detallaran a continuacién (CELEC EP - ENERNORTE,
2013: s/n)

Generacion de empleo local temporal (fase de construccion)
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Generacion de empleo local permanente (fase de operacién)

Reactivacién economia local (servicios de alimentacion, hospedaje, movilizacion, etc.)
Mejor calidad de vida de la poblacién: Servicios basicos de agua potable, alcantari-
llado, energia eléctrica, conectividad, manejo de desechos. Servicios sociales de sa-
lud, educacién, seguridad.

Manejo y conservacion de recursos naturales.

1.8.3.1 Educacién Publica

CCcLEC e

A\ ENERNORTE

llustracion 14 Educacién Publica en Provectos

Fuente: Gestion de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

Construccion y Mejoramiento de la infraestructura educativa y guarderias.
Equipamiento complementario y necesario de las unidades educativas y guarderias.
Infocentros.

Proyecto mi primer PC.

Alfabetizacién digital.

Educacion en valores.

Profesionalizacién a través de becas de jovenes con los mejores rendimientos aca-
démicos de la zona.

Coordinacién con el Ministerio de linea para partidas presupuestarias de docentes.

1.8.3.2. Salud Publica.
Construccion y mejoramiento de la infraestructura en salud.
Equipamiento complementario y necesario de las unidades de salud.
Medicina Preventiva.
Campafias de salud, control epidemioldgico, salud odontologica.
Campafias de educacion sexual y reproduccion.
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llustracion 15 Salud Publica

Fuente: Gestion de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

1.8.3.3. Servicios Basicos.

—_
CELEC e

ENERNDORTE

llustracién 16 Servicios Basicos en Proyectos
Fuente: Gestion de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia
Proyectos de agua potable y alcantarillado.
Recoleccién, manejo y disposicién final de desechos solidos.
Recoleccién, manejo y disposicion final de efluentes liquidos.
Nota: Coordinacion con gobiernos autonomos descentralizados.
Otro de los aspectos que merece resaltar, es la coordinacion que se tiene con los gobiernos
auténomos descentralizados (Consejos Provinciales y Alcaldias), convenios que llegan a
concretarse por la eficiencia del personal involucrado que considera las competencias que
tiene cada uno de estos organismos. El financiamiento para estas obras estan reguladas por
el Cddigo Organico de Planificacion de las Finanzas Puablicas que se revierten a través de
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obras de interés social y que necesariamente deben estar contenidas dentro del Plan de Ma-
nejo Territorial, obras y mejoras que se las hace en coordinacién con el area de Gestion So-
cial, Ambiental y el Departamento Técnico de ENERNORTE.

1.8.3.4. Seguridad.

L

LCCLEC e Apoyo en la implementacién de una
ENERNORTE

Unidad de Policia Comunitaria (UPC).
Organizacioén de brigadas comunita-
rias.

Implementacion de sistema de alar-
mas comunitarias.

Radiocomunicacion.

llustracion 17 Seguridad en Proyectos
Fuente: Gestion de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

1.8.3.5. Conectividad Vial e Informéatica.

I —

CELEC a>

ENERNORTE

llustracion 18 Conectividad en Proyectos
Fuente: Gestién de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

Rehabilitacion de carreteras que comunican a las comunidades del area de influencia
directa al proyecto.
Reconstruccion de puentes.
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Implementacion de un sistema de telecomunicaciones de calidad optima.
Dotacion de servicios de comunidad satelital.

Construccion y equipamiento de Infocentros.

1.8.3.6. Cuidado Ambiental.

I
CELEC e

ENMERNORTE

llustracion 19 Cuidado Ambiental en proyectos

Fuente: Gestién de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

Manejo integral de las cuentas hidrograficas aportantes al proyecto

Campafias de sensibilizacién para la implementacion de las 3R: reducir, reciclar y re-
utilizar, ver Anexo 2.

Campafas de reforestacion en las zonas intervenidas por el proyecto.

Rescate de faunay especies acuaticas.

Implementacién de las actividades estipuladas en el Plan de Manejo Ambiental.

1.8.3.7. Desarrollo Productivo.

llustracion 20 Desarrollo Productivo
Fuente: Gestion de Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia



Desarrollo y gestidn para financiamiento a emprendimientos productivos como turismo,

desarrollo agrario, desarrollo ganadero.

1.8.3.8. Capacitacion Integral.

Este es un programa muy extenso que abarca varios temas referentes a campafias y
capacitacion

Camparias de concientizacion ambiental.

Capacitacién de mano de obra no calificada (albafiles, ayudantes de obra, carpinteros,
armadores de estructuras metalicas).

Capacitacién en micro emprendimientos: Gastronomia, meseros polivalentes, pana-
deria, pasteleria, ecoturismo y viveros forestales, microempresas.

Camparias permanentes de valores familiares, sociales y culturales.

Campafias permanentes de concientizacion en salud integral.

Capacitacion a grupos vulnerables (Derechos).

Capacitacion tributaria y Capacitacion en informéatica.

1.8.3.9. Capacidades especiales.

E—
CccLeEC e

ENERNORTE

llustracion 21 Capacidades Especiales

Fuente: Gestion de Comunicacion

Fuente: Elaboracion propia
Para proveer una mejor calidad de vida a las personas con capacidades especiales.
Construccion de accesos.
Capacitacion.
Coordinacién interinstitucional con la Vicepresidencia de la Republica.
Incorporacion laboral de personas con capacidades especiales

Salud y Educacion.
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2. Desarrollo Marco Teérico Conceptual

2.1. Lacomunicacion en las organizaciones.
Desde el inicio en las organizaciones, sin importar cual fuera su indole, siempre ha tenido
como principio fundamental “La comunicacion “, el tener resultados positivos o negativos en
su funcionamiento depende en su mayor parte a que exista una comunicacién global interna
positiva. Como antecedente veremos como han ido cambiando los criterios y el interés en

este tema, asi:

Para Raymond Ross (1983) investigador norteamericano, la comunicacion era una de las
necesidades mas apremiantes del ser humano y en su tiempo lo relaciono conceptualmente
con la socializacién, esto hacia que se acumulen experiencias e influencias mutuas para ob-

tener resultados.

Luego de unos afios Bartoli (1992) entre otros piensan que las organizaciones se van conso-
lidando, avanzando, transformandose de negocios familiares a empresas y que necesitan
MAas organizacién y comunicacion. Por lo que se ha observado en la historia este proceso no

fue nada facil el cambiar de una comunicacion sencilla a una ordenada y programada.

Los seres humanos somos fundamentalmente sociales, vivimos en permanente interaccion
con el ambiente y estamos sujetos al cambio. De acuerdo a Anca Garcia (1996) las formas
como procesamos la informacion de este entorno sobre nosotros lo identificamos como co-
municacioén, ya que corresponde a un proceso de intercambio de valoraciones que finalmente

se traducen en conductas.

De acuerdo a varios investigadores y estudiosos del comportamiento organizacional, el siglo
XX fue un aprender a consolidar la comunicacion en las organizaciones y el siglo XXI seria el
gue demostrara la eficiencia lograda por la evolucién de conceptos y aplicaciones de nuevos
modelos, los trabajos son multidisciplinarios, son una propuesta real, una muestra de ello es
la inclusién del género femenino que va en aumento y alcanza el 20 % de los cargos de lide-

razgo.

Es innegable que este tema ha llamado la atencién a muchos comunicadores que han puesto
énfasis para que la comunicacion en las organizacionales mejore, como lo demuestra Rob-
bins al conceptuar que; “El mejoramiento de la comunicacion organizacional formal con los
empleados reduce la incertidumbre al aminorar la ambigiiedad y el conflicto en los papeles
(Robbins, 2007: 580)

Tomando en cuenta el criterio de Alvarez (2010) en su conferencia “La Evaluacion Comunica-

cion” para el 1l Congreso Internacional Latino de Comunicacion Social, que dice: la funcién
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de la comunicacion en las organizaciones consiste en planificar, gestionar y evaluar las rela-
ciones con los publicos internos y externos, en relacién directa a los objetivos de la organiza-

cion y el entorno econdémico, politico, cultural, social y medioambiental al que pertenece.”

Otro concepto valioso es “El comportamiento organizacional es una disciplina”

(Gonzales Martin & Olivares Socorro, 2011: 8)

Hoy en dia el interés en la comunicacién empresarial ha aumentado considerable-
mente, creando congresos y seminarios para aumentar el rendimiento empresarial,
una muestra de ello es el “Xll Congreso Latinoamericano” que se llevé a cabo en
agosto de este afio en Lima-Perq, en el cual el objetivo principal fue estudiar el papel
de la comunicacion en el contexto de las organizaciones complejas, considerando el
funcionamiento de la comunicacién administrativa, interna, institucional y mercadol6-

gica.

Por lo expuesto anteriormente se considera necesario definir el area de comunicacion

dentro de las organizaciones y delimitar sus funciones.

2.1.1. Las organizaciones como sistemas orientados a objetivos.
Para que haya un cambio y se consiga un desarrollo organizacional debe haber una fuerte
relacion entre los sistemas y las relaciones humanas, dice Dario Rodriguez en su libro “Ges-
tion Organizacional”. Rodriguez atribuye los cambios a tres vertientes distintas de la teoria
propiamente organizacional, de las que cabe mencionar como una fuerte influencia, a La
Escuela Clasica de Administracion y la denomina asi “inscrita disciplinariamente en la Admi-
nistracion y relacionada con el intento de encontrar formas nuevas y cada vez mas eficientes

de conseguir las organizaciones lograran sus objetivos” (Rodriguez Mansilla, 2006: 31)

En la actualidad el desarrollo organizacional ha incorporado con mucha mayor fuerza la teoria
de sistemas y con ella la conviccion de que todo cambio en el sistema tiene como consecuen-

cia cambios positivos 0 negativos que afectan a los objetivos organizacionales.

Con respecto a este tema el enfoque de la teoria de sistemas “se refiere a la organizacion
como un todo, en que la realizacion de los fines es solo una de varias importantes necesidades
a las que esta orientada la organizacion” (Rodriguez Mansilla, 2006: 46) puede ser negativo,
si se considera por ejemplo la supervivencia que es una necesidad podria distorsionar el com-

portamiento hacia la consecucion de los objetivos.
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El concepto de Alvarez (2011) referente a los sistemas es muy clara, los considera como
conjuntos de elementos que guardan estrechas relaciones entre si, en el cual su finalidad es
conseguir algun objetivo. Al analizar este criterio se llega a la conclusion de que en una orga-
nizacion los procesos siempre llevaran a un objetivo, por lo cual es muy clara y real la defini-
cion que él expone “las organizaciones como sistemas sociales tendientes a objetivos en
donde las partes interrelacionadas son personas o grupos que funcionan como organizacion

a partir de los principios sistémicos” (Alvarez, 2011: 30)

Todas las organizaciones para la consecucién de sus objetivos deben hacer modificaciones
a varios parametros de sus esqguemas, es imposible que los cambios se hagan todos al mismo
tiempo; por lo tanto, deberan ser graduales y dar prioridad de acuerdo a las necesidades,

abriendo alternativas y disminuyendo los temores.

Partiendo del hecho en que las organizaciones deben utilizar sistemas para su funcionamiento
y convertir sus procedimientos en hechos; se debe tener claro el concepto de lo que es la

Teoria General de Sistemas (TGS)M.

La primera formulacién en tal sentido es atribuible al bi6logo Ludwig von Bertalanffy (1901-
1972), quien acui6 la denominacion "Teoria General de Sistemas". Para él, la TGS deberia
constituirse en un mecanismo de integracion entre las ciencias naturales y sociales y ser al

mismo tiempo un instrumento basico para la formacion y preparacion de cientificos.

En su publicacion Arnold y Osorio (1998) dan a conocer en un sentido amplio; que, “la Teoria
General de Sistemas se presenta como una forma sistematica y cientifica de aproximacion y
representacion de la realidad y, al mismo tiempo, como una orientacion hacia una practica

estimulante para formas de trabajo transdisciplinarias” (Arnold & Osorio, 1998: 1).

La TGS se caracteriza por su perspectiva integradora y practica, en lo relacionado a la inte-
gracion considera que lo importante son las relaciones y los conjuntos que a partir de ellas se
forman. Referente a la practica, la TGS puede ofrecer un ambiente adecuado para la comuni-

cacion e interrelacion entre especialidades y especialistas.
Los objetivos originales de la Teoria General de Sistemas son los siguientes:

e Impulsar el desarrollo de una terminologia general que permita describir las caracte-
risticas, funciones y comportamientos sistémicos.
e Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos y, por ul-

timo,

11 Teoria General de Sistemas
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¢ Promover una formalizacion (matemética) de estas leyes.
Al tener como meta fundamental construir un sistema 6ptimo para la obtencion de objetivos
en la organizacion, se deben tomar en cuenta varios factores que lo constituyen, sin que pier-

dan sus componentes las caracteristicas esenciales.

Todas estas definiciones nos proporcionan una idea clara acerca de los procesos sistémicos
internos, debe existir una relacion entre el sistema total y sus partes que lo forman; deben
necesariamente ser complementadas con una aplicacion de sistemas abiertos, en donde se
establezca como condicion para la continuidad sistémica, el establecimiento de un flujo de

relaciones con el ambiente.

Alvarez Nobell considera “El sistema requerira adaptarse a los cambios del contexto y corregir
el proceso (aprendizaje y ajuste) por retroalimentacion (feed-back) o realimentacion (feed-
forward) si ajustamos antes de que se produzca un resultado indeseado” (Alvarez, 2011: 31).

Esto lleva a concluir que, los sistemas tendran siempre una relacién con su entorno, diferen-
ciandose entre ellos por su forma y caracteristicas, la interrelacion permitira una comunicacién
cuyo objetivo final ser& generar algun resultado, para esto el proceso debera estar bien enfo-
cado desde su inicio y propiciar que entrada-proceso-salida se ejecuten coordinadamente.

2.1.2. Los Comportamientos Organizativos y la comunicacion.
El tema de la comunicacién en las organizaciones tiene una gran relevancia, dado que una
organizacion esta compuesta por contingente humano. El ser humano tiende a comunicarse
y entenderse en base a un sistema establecido o no establecido e intrinseco, asi veremos los

cambios en cuanto a los comportamientos organizativos y la comunicacion.

Al momento la mayoria de las entidades productivas son la fuerza de la sociedad industrial y
econdmica. El estudio de la comunicacion dentro de las organizaciones se centra en los pro-
blemas de administraciéon y en el disefio de los grupos orientados a la produccién. La comu-
nicacion dentro de tales grupos tiene consecuencias significativas en el ambiente social que

deben atenderse.

La definicion de comunicacion organizacional expuesta en “Los fundamentos de comunica-
cion humana” se debe tomar en cuenta y es “la transmisidon de mensajes, a través de canales
formales e informales, de un grupo relativamente grande y deliberadamente disefiado, lo cual
resulta en la construccion de significados que influyen en los miembros, como individuos y

como grupo” (DeFleur, Kearney, Plax, & DeFleur, 2005: 151).
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Hay cuatro teorias distintas de la manera como la comunicacién es manejada en las organi-
zaciones. Cada una fue originalmente desarrollada como un medio para promover la eficien-
cia, elevar la productividad e incrementar el rendimiento. Por lo tanto, el estudio actual de la
comunicacion organizacional gira en torno a los disefios para el flujo de mensajes e influen-
cias, mediante los cuales la administracién puede alcanzar mayor rendimiento para si misma

y sus empleados.

Las teorias que se mencionan fueron desarrolladas durante los ultimos dos siglos, sus nom-
bres fueron modificandose asi: entre principios del siglo XIX y finales 1920, se llamaron teorias
de uso humano, entre 1930 y 1960 teorias de relaciones humanas Yy teorias de recursos
humanos de 1960 en adelante. También se puede mencionar la teoria de los sistemas que
es mas contemporanea. El analizar estas tesis provee una importante base para estudiar los
patrones de comunicacion dentro de las organizaciones; cada una revela en cada etapa una

parte distinta del cuadro organizacional y los problemas de comunicacién inherentes a ellas.

Alvarez hace un estudio y andlisis mas minucioso de estas teorias, consideradas ya como
escuelas, haciendo hincapié en cada una de sus caracteristicas predominantes (Alvarez,
2011: 34).

2.1.2.1. Escuelas de comportamiento organizativo.

e Escuela de Management Cientifico, uno de sus representantes mas destacados es
Taylor quien consideraba a los trabajadores como una mera extension de las maqui-
nas, que solamente respondian a incentivos econémicos. En aquella época la comu-
nicaciéon en la empresa sélo era concebida como informacién operativa y formal.

e Escuela de la Relaciones Humanas a diferencia de la anterior, esta corriente enfati-
zaba la comunicacion, particularmente la que se producia entre pares, como una clave
del comportamiento organizativo. Redescubre la importancia de los grupos informales
dentro de la estructura formal (estudios de Hawthorne) y ve a la comunicacion organi-
zativa como el medio para relacionarse con las clases trabajadoras, pero desde una
perspectiva de escucha; dandoles a los obreros un rol fundamental.

e Escuela de los Sistemas, esta escuela sustenta una teoria de totalidad. La revolucion
cientifica creada por el paradigma de los sistemas determin6 una reorientacion en la
investigacion acerca de las organizaciones. Se concebia al Sistema como un conjunto
de partes con una cierta estructura, interconectadas e interdependientes con un per-

manente flujo comunicativo.

Concluye Alvarez, las tres escuelas se diferencian en su percepcion de la comunicacion; la
primera enfatizaba la comunicacion vertical y descendente, la escuela de las Relaciones Hu-

manas se fundamental en el papel fundamental que jugaba la comunicacién entre las partes
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y, la Escuela Sistémica va a considerar a todos los flujos comunicativos como importantes, en

especial las relaciones con el entorno y entre los subsistemas de la organizacion.

En todas las teorias y escuelas se puede observar que el factor primordial para conseguir un
comportamiento organizativo productivo, se necesita entablar la comunicacion fluida entre to-

dos los grupos de la organizacion.

2.1.3. El enfoque sistémico y los modelos de relaciones publicas.

La primera idea al escuchar Relaciones Publicas nos trae a la mente el manejo de la imagen
de una organizacion hacia su publico, asi se hara mencién a los conceptos y modelos de
relaciones publicas que han venido evolucionando con el tiempo.

Tomando en cuenta el andlisis de Alejandro Alvarez “las relaciones publicas son parte de un
sistema complejo y su posicion se sitla en un papel limite, ya que son el canal de relacién
entre una organizacion y los publicos y actGan interna y externamente” (Alvarez, 2011: 36).
Desde el enfoque sistémico el area de relaciones publicas es considerada como un conjunto
funcional, por lo cual debe tener varias funciones:

o Dirigir, planificar y ejecutar la comunicacion para la organizaciéon como un todo.

e Gestiona el discurrir de los mensajes dentro de la organizacion a través de los diversos
métodos de investigacion para gestionar la circulacion de un mensaje fuera de la or-
ganizacion.

Al ser parte de un sistema, una de las funciones de las relaciones publicas es interactuar con
el medio exterior y Alvarez lo enfoca asi:

¢ Funcionan en el limite de la organizacion, sirviendo de enlace entre la organizacién y
los grupos e individuos externos.

e Tienen un pie en la organizacion y otro fuera.

e A veces apoyan al subsistema ayudando a promocionar productos y servicios.

e Apoyan al subsistema de mantenimiento por medio de la comunicacion con los em-
pleados.

e Apoyan al subsistema de adaptacion aportando nuevas ideas procedentes del entorno
y comunicando las ideas de la organizacion a grupos externos.

Para llevar a cabo estas funciones se crearan diversos métodos de comunicacién con los que
las Relaciones Publicas podran establecer comunicacion fluida y comprensible entre; las or-

ganizaciones y sus empleados, las organizaciones y el mundo exterior.
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2.1.3.1. Modelos de Relaciones Publicas.
Las relaciones publicas han ido evolucionando a través de los tiempos, en la ilustracién 22

se puede observar las caracteristicas mas relevantes de cada época.

ler modelo

e 1850-1900
Agentes de

prensa/publicity:

Todo tipo de accio-
nes, no importaba
decir la verdad,
sino comunicar. Su
objetivo era posi-
cionar a la em-
presa a cualquier
precio y obtener
una imagen posi-
tiva. Se utilizaba
espectaculos o
compraba perio-
distas y se daba in-
formacidn distor-
sionada o a me-
dias.

e 1900-1920
Informacién Pu-
blica: Se empieza
a decir la verdad,
la Unica intencidn
es dar informa-
cion sin persua-
sién. Los empre-
sarios aun dan
prioridad a los
beneficios econo-
micos. Se separan
las relaciones pu-
blicas de la publi-
cidad, este se-
gundo modelo si-
gue siendo unidi-
reccional.

2do modelo

3er modelo

[} - - Jun
Asimétrico Bidi-
reccional: Es un
esfuerzo en EUU
para conseguir el
apoyo de la po-
blacién a la gue-
rra mundial. Fun-
damentado en la
persuasion. Plani-
ficaciéon de cana-
les para los im-
pactos y conse-
guir el mayor
grado de éxito. Se
utiliza la investi-
gacion formativa
para saber que
aceptara el pu-
blico.

e 1920-1960

e 1960-1970
Simétrico Bidirec-
cional: Presenta
un didlogo di-
recto entre las or-
ganizaciones y el
publico. Presenta
un caracter de
comprensidon mu-
tua entre las dos
partes. El objetivo
principal es con-
seguir relaciones
con beneficio en-
tre ellos, el
feedback en este
modelo es utili-
zado para mejo-
rar las comunica-
ciones

llustracion 22 Modelos de Relaciones Publicas
Fuente: Alvarez (2011)
Fuente: Elaboracion propia.

2.1.4. La planificacién estratégica en comunicaciéon: el modelo RACE.
En 1963 John E. Marston publico su libro “The nature of public relations” en el cual detalla su
modelo de toma de decisiones estratégicas en el area de relaciones publicas RACE, basado

en cuatro etapas; las mismas que traducido al espafol corresponden a IACE:

Research (Investigacion)
Action (Accion)

Communication (Comunicacion)

A w DN PR

Evaluation (Evaluacion)
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Para proponer y desarrollar este modelo Marston tomé en cuenta textualmente el proceso
clasico “management” de la corriente de los afios 40 Direccidn por Objetivos (MBO)*2. Esta
corriente se basa en acumular informacién que luego sera analizada para llevar a cabo un
plan de accién, con el cual se obtendra los objetivos previamente definidos.

Los resultados al aplicar este método han sido tan positivos que llevo al método RACE a ser
el méas aplicado en las gestiones organizacionales en sus procesos de comunicacion, acadé-
micamente es uno de los modelos que se toman como referencia para los estudios. A este
método también se lo conoce como Método de la espiral, porque graficamente se dibuja como
una linea ascendente que iniciando de la investigacion, sube a la accién, se desplaza hacia

la comunicacion y finaliza en la evaluacion.

Se definir4 brevemente cada una de las etapas del modelo IACE

e Investigacion. En esta etapa se recopila toda la informacion que se relacione con la
empresa, esta informacién debera ser lo mas real y verdadera posible para que se
pueda determinar la accidn a seguir. Debe ser ordenada, sistematica, metddica; se
entiende que tendra un porcentaje de subjetividad que llevara a supuestos no conoci-
dos. La informacidn recopilada deberé ser clara de manera que se pueda analizar los
datos, interpretar y procesar.

e Accion. El plan estratégico que se debe planificar en esta etapa debe estar, correcta-
mente enunciado ya que se lo llevara a cabo en base a los objetivos que se quieran
obtener. Se debe comenzar por identificar al planteamiento del problema u oportunidad
y convertirlo en un objetivo, se debe tener cuidado de no escribir las metas que resul-
taren contradictorias 0 negativas para la organizacion.
Debido a que los publicos no pueden en realidad ser controlados, hay que tener mucho
cuidado y enfocarse en lo que se puede hacer para lograr el objetivo; teniendo pre-
sente siempre que el comunicar y el actuar deben llevar coordinacién para obtener el
consentimiento o la aprobacion de estos publicos. Para esto algunas interrogantes que
pueden servir al ejecutar esta etapa.
¢, Cudles deben ser los objetivos para influenciar a la opinion publica?
¢, Qué riesgos supone cada una de las alternativas anteriores?
¢, Qué consecuencias potenciales se anticipan para cada alternativa?
¢ Qué via se perfila como éptima?
¢Cual seré el formato mas ventajoso con el que se elaborara dicha propuesta? ¢A
quién? (Alvarez, 2011: 45)

e Comunicacion. En la fase de la comunicacion se debe llevar a cabo todos los procedi-

mientos planteados en la fase anterior, tomando en cuenta todos los precedentes que

12 Management by Objectives
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llevaron a hacer el analisis y consecuentemente a tomar la accion anteriormente ana-
lizada. Los mecanismos deben ser concretos, tanto interna como externamente; inter-
namente de tal manera que el contingente humano que forma la organizacion, en-
tienda claramente el mensaje de lo que se va a hacer para conseguir las metas y la
comunicacion externa debe estar concebida de acuerdo a los grupos socioculturales
y al publico que recibira la informacion para satisfacer sus necesidades.

e Evaluacion. Es importante lo que Alvarez menciona del pensamiento de otros enten-
didos en relaciones publicas y lo define como un proceso continuado, mas no final, ya
gue en este momento se podra determinar si la accion llevada a cabo por medio de la
comunicacion, consiguio los objetivos establecidos; de no ser asi, permitira hacer los

ajustes necesarios, para tener un resultado optimo.

La estrategia de comunicacion de la informacion debe ser ordenada, tomando en cuenta la
evolucion del tiempo y las reacciones que puede producir la misma para conseguir un engra-
naje perfecto. El resultado ideal de este proceso es que cada accion de relaciones publicas
prepara el terreno de la siguiente y constantemente esta reforzando el efecto del mensaje ya

gue tiene un aspecto secuencial y complementario.

2.1.5 La funcidon de evaluacion en planificacion estratégica en comunicacion.
El tema de la funcion de evaluacién por lo que se ha visto hasta el momento no es muy am-
pliamente analizado ni ha sido objeto de estudio, debido a dos variantes; el que no se ha
determinado “que medir’ y “que metodologia o procedimiento” utilizar (Alvarez, Medicién y
Evaluacion en Comunicacion, 2011: 51).
En base a los criterios de Weiss (1972), Dozier, Ehling (1984), se indica que los profesionales
de relaciones publicas, generalmente han tendido a evaluar sus programas, sin definir previa-
mente sus objetivos; por lo tanto, no tendrian procedimientos ni resultados que permitieran
una medicién para su evaluacion.
Si los profesionales que manejan las relaciones publicas tiene una idea clara de cual es el
mensaje que necesitan transmitir, a que publico quieren llegar; entonces es necesario una
programacion en la comunicacion; estableciendo objetivos que le permitan lograr 6ptimos re-
sultados al finalizar y estos a su vez permitan ser medidos y evaluados.
Lo que Robinson (1969) pronosticé que los profesionales de relaciones publicas ya no se
guiarian por su intuicién y subjetividad para la evaluacion de sus planes estratégicos y que,
en su lugar adoptarian métodos de investigacion cientificos mas sisteméticos. De la investi-
gacion realizada mas tarde por Dozier, para comprobar si lo dicho por Robinson se cumplia,
se obtuvieron tres grandes estilos de evaluacién (Alvarez, Medicién y Evaluacion en
Comunicacién, 2011: 52):
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e La evaluacion instintiva. Esta evaluacion utiliza el juicio profesional de los responsa-
bles en base a su experiencia; no hay variacion con relacién al sistema tradicional que
se venia practicando.

e La evaluacion cientifica de la difusion. Este es otro método de uso tradicional, basado
en la emisibn del mensaje y en su publicacion en los medios de comunicacion. En
general consistia en un analisis de los recortes de prensa, de tipo numérico (registro
de los centimetros de las columnas recortadas en prensa escrita, o tiempo en antena,
la audiencia de los medios y soportes que han publicado el tema) y de un andlisis de
contenido de los recortes.

e La evaluacion cientifica del impacto. Se basa en evaluar el programa que se haya
ejecutado, utilizando la ciencia social la recopilacion de datos cuantitativos.

Como se puede observar, aunque han evolucionado las técnicas y los conceptos de evalua-
cién en la comunicacion estratégica, aun no se ha consolidado un método a seguir o0 un pro-

ceso considerado 1000% eficiente.

2.2 Medicién y evaluacion en comunicacién estratégica.
Como se ha mencionado en los numerales anteriores las investigaciones y publicaciones re-
ferentes a medicion y evaluacién en comunicacién no son abundantes, por lo que se tomara
como principal fuente el libro “Medicion y Evaluacion en Comunicaciéon” del Dr. Alejandro Al-
varez Nobell publicado en el 2011 ya que el analiza los temas. Introduce en sus escritos los
conceptos de control, medicion y evaluacion. En el resume las més importantes publicaciones
hasta la fecha sobre los modelos que se pueden emplear en el proceso de evaluacion de las

estrategias de comunicacion y los elementos del proceso de planificacién estratégica.

2.2.1 Lafuncién de la evaluacion.
La definicion de evaluacion continuamente es confundida en su significado con medicion,

siendo asi que es necesario definir cada una de estas palabras:

a) A cerca de la medicion: Medir es averiguar la cantidad de una cosa, de un fenémeno,
de una caracteristica 0 de un producto. Hay medicion cuando se compara una cosa
cualquiera con otra que se ha elegido como unidad de medida.

b) A cerca de la evaluacion: evaluar es apreciar el valor de una cosa, de un fenémeno,
de una caracteristica o de un producto. Hay evaluacién cuando decimos en comunica-
cion cual fue el resultado de una campafa, y haber comparado el mismo con un cri-
terio previamente establecido.

Para Alvarez (2011), evaluar en términos de la planificacion estratégica de la comunicacion
se refiere a la comparacion de la actividad realizada con los planes o normas; para lo que sera
imprescindible disponer de un patron o medida de cantidad, calidad o resultado para realizar
dicha comparacion, denominado genéricamente objetivo.
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Debe basicamente asegurarse de que los comportamientos reales concuerden con el 6ptimo
resultado predefinido; con lo cual, la evaluacién se facilita mucho cuando todo el personal de
la organizacién conoce las principales metas que se pretenden y los objetivos inmediatos de
su unidad de trabajo.

Cabe mencionar aqui el proposito de la evaluacién en comunicacion por Alvarez que lo de-
talla muy minuciosamente, dejando claramente establecido que la mejor manera de llegar a
obtener una evaluacion verdaderamente importante es aplicando el “sistema de direccién por
objetivos” (Alvarez, Medicion y Evaluacién en Comunicacion, 2011: 78).

Wilcox define a la Evaluacion: “como el paso dentro del proceso de relaciones publicas que
consiste en la medicion de los resultados respecto de los objetivos definidos durante el pro-
ceso de planificacion” (Wilcox, Philis, & otros, 2001: 203)

Si la evaluacion de un programa es en base a objetivos, podra facilmente tener resultados al
finalizar el proceso, ya que los objetivos son tangibles y susceptibles a medicion, debe co-
menzar con un enfoque muy claro de lo que se quiere obtener. Es imprescindible estar segu-
ros de que se entendieron claramente los pardmetros entre los directivos, el personal de rela-
ciones publicas y los empleados; tomando en cuenta esto se podra ir evaluando cada paso o
mini proceso dentro del engranaje, eso permitira una correccion temprana y optimizaciéon de
recursos humanos como econémicos; dado que el rubro econémico por lo general es cuestio-
nado en lo que se refiere a presupuestos o para relaciones publicas y comunicaciones. Esto

permitira una eficiente distribucién de los recursos.

2.2.2 Medicién y Evaluacién.
Siempre existira relacion entre medicién y evaluacion, miremos estos conceptos: La medicién
proporciona informacién que posibilita la evaluaciéon. En este sentido, la medicion es previa a
la evaluacion, esta supeditada a ésta y sirve a sus propoésitos. Vale acotar que existen seme-
janzas y diferencias entre las mismas asi:
e Semejanzas:
Ambas se ocupan del rendimiento de la comunicacion
Ambas concurren a un mismo proposito: la toma de decisiones.
¢ Diferencias:
Mientras la medicion proporciona informacion, la evaluacién juzga dicha informacion.
Mientras la medicidn es cuantitativa, la evaluacion es cualitativa.
Dice Alvarez (2010), para abordar de manera particular una de las etapas del proceso de
planificacion estratégica en comunicacion como la EVALUACION significa intentar proporcio-
narle al campo de estudio, discusiones propias que lo consoliden hacia un desarrollo auté-

nomo y genuino. Por ello, abordar de manera particular una de las etapas del proceso de
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planificacion estratégica en comunicacion como la EVALUACION significa intentar proporcio-
narle al campo de estudio, discusiones propias que lo consoliden hacia un desarrollo auté-
nomo y genuino.

En los campos disciplinares de la teoria administrativa y de las organizaciones y de la comu-
nicaciéon y las relaciones publicas, se cuenta con un sustrato sélido y amplio de modelos,
perspectivas y conceptualizaciones en torno a las variables de estudio seleccionadas (orga-
nizacioén, sistema, comunicacion, planificacion estratégica y evaluacion) que posibilitan su
trasposicion, aplicacion y/o integracion con el corpus tedrico en construccion.

En este sentido, no cabe duda que el modelo sistémico, la direccion por objetivos y la pro-
puesta de planificacién estratégica basada en Investigacion, Accién, Comunicacion y Evalua-
cion (RACE) constituyen la base de una posible teoria sobre la Evaluacion en Comunicacion.
Los objetivos de comunicacién deben estar vinculados directamente a los objetivos generales
de la organizacion. So6lo podra llevarse adelante la funcién de evaluacion si los mensajes
claves, los grupos de publico objetivo y los canales deseados de comunicacion estan clara-
mente identificados y gestionados.

En el 2013 Stacks & Bowen en la Revista “Public Relations Journal” enfatizan la urgente ne-
cesidad de establecer normas éticas que se conviertan en estandares para la investigacion,
la medicidn y la evaluacion de las relaciones publicas y la comunicacion. (Stacks & Bowen,
2013: 1).

Esto tendra su repercusion en los seres humanos, las organizaciones, instituciones y demas,
con la finalidad de estandarizar procesos y mover todo el conjunto del campo de las relacio-

nes publicas al profesionalismo.

2.2.3 Métodos de medicién y evaluacion.

Es importante tomar en cuenta que en junio del 2010 en Barcelona se declaran 7 puntos que
ayudarian a tomar a la comunicacién y relaciones publicas como un proceso establecido y
completo.

La falta de normas claras y enfoques comunes ante la medicion de la actividad de Relaciones
Publicas ha llevado a los profesionales de la comunicacion a perder credibilidad y tener que
desarrollar nuevas estrategias para mantenerla o ganarla.

Se ha podido comprobar que el uso del AVE® y el de otras métricas sin mucho sentido nos
han conducido a una reduccion del mercado. Por este motivo, estamos convencidos de que
ahora es el momento de marcar la diferencia aprovechando las ventajas que nos ofrece en el

nuevo panorama de la comunicacion.

13 Advertising Value Equivalent
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Los miembros del AMEC** reunidos en el 2nd European Summit on Measurement (ACCESO,
2010, pags. 23-23) en Barcelona acordaron por votacién los siguientes puntos en una decla-

racion conjunta:

o Establecer objetivos y medirlos es fundamental.

e Medir el resultado es preferible a medir s6lo las acciones -outcomes vs. outputs.

e El efecto en los resultados de negocio puede y debe ser medido cuanto sea posible.

¢ La medicion de la informacion en medios requiere Cantidad y Calidad.

e El concepto AVE (Advertising Value Equivalents) -o valor equivalente publicitario no
mide el valor de la comunicacion.

e Laactividad de comunicacion y RR.PP. en medios sociales puede, y debe, ser medida.

e Transparencia y metodologias replicables son claves para una medicion adecuada.

Los 7 principios declarados en la 22 Cumbre Europea sobre medicién y evaluacion de la co-
municacién dan un camino para la puesta en comun de criterios y enfoques sobre la nueva
comunicacion y su papel en el plano corporativo de las organizaciones. Estos puntos ayudaran
a las organizaciones a entender mejor el impacto y los beneficios de la comunicacién bien
direccionada, esto incrementara resultados positivos para las empresas.

Un afio después Alvarez hace un andlisis de los métodos y estudios de varios investigadores
y los resultados se abrevian de la siguiente manera:

e Evaluacion-eficacia de la comunicacion interna: El punto es saber si evaltan de alguna
forma las actividades que interactlan los empleados.

e Finalidad de evaluar la comunicacion interna: El principal objetivo es comprobar que
los objetivos de comunicacion planteados se han alcanzado o no.

e Evaluacion-eficacia de la comunicacion externa: Se usa como herramienta mas utili-
zada la charla o la conversacion informal y siendo esta la menos cientifica, profesional
0 precisa.

e Finalidad de evaluar la comunicacion externa: Aqui las variables son mas amplias, y
los resultados de las mediciones pueden tener varios parametros, permiten determinar
la eficacia de los mensajes al publico externo y cémo influyen en su conducta.

Luego de las observaciones se percibe que las empresas con relacién a la comunicacion in-
terna, no lo planifican y como finalidad los empresarios solamente buscan conocer si los men-
sajes al publico interno son recibidos y comprendidos. En la comunicacion externa los méto-
dos utilizados no son los méas eficaces y la Unica finalidad es conseguir la fidelidad de los

clientes.

14 The International Association for Measurement and Evaluation of Communication
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Si se toma en cuenta las ventajas y desventajas de los diversos métodos en funcién de cada
programa especifico, se pueden catalogar en tres niveles: Basico, medicidén de publicos obje-
tivos, impactos y exposiciones mediaticas; Intermedio, mide el grado de concienciacién, com-
prensién y retencion de un mensaje por parte de un publico; y, Avanzado, mide los cambios

de actitudes, opiniones y comportamientos.

2.3 El Modelo Communication Management Bridge.
Communication Management Bridge® (CMB) es un modelo desarrollado por Alejandro Alva-

rez en 2013; en la necesidad de tener una herramienta que permita medir y evaluar los pro-
cesos de comunicacion en relacion a los objetivos empresariales; crea este modelo, es un
modelo de medicién nuevo del cual no se tiene mas informacion, andlisis o comentarios que
el mismo autor.
Alvarez & Abendafio (2014: 10)
Es un corpus tedrico base de una propuesta para la medicién y evaluacion en comu-
nicacion estratégica, integrado por una recopilacion de modelos tedricos, herramientas
y disefios empleados en el ambito profesional de la comunicacién. Es un puente que
permitira el manejo de la comunicacion y su tratamiento en un solo cuerpo.
En la revista “Palabra Clave” junto a Laura Lesta aporta Alvarez “se afirma que dicho vinculo
tiene como meta principal mostrar el aporte comunicacional (valor) a la misién organizacional
en lo que se ha de llamar management bridge (Alvarez Nobell & Lesta, 2011: 24).
La gestion estratégica de la comunicacion interna (GECI)'® se ha transformado en un vector
de competitividad fundamental dentro de los nuevos escenarios organizacionales, pero son
escasos los profesionales de la comunicacion que evallan el aporte de su accionar. El trabajo
realizado por Alvarez tuvo como finalidad determinar cémo vincular los objetivos especificos

de la GECI con los objetivos generales de la organizacion.

Por un lado, se revisaron las principales logicas del manejo (Control total de calidad, Seis
Sigma, Valor econémico agregado, evaluacion corporativa, presupuesto base cero y cuadro
de mando integral) y sus tendencias de medicion; y por el otro, los métodos y las herramientas
utilizadas en distintos casos de éxito para la medicion de la GECI. El resultado fue una matriz
de relacionamiento que proporciona nuevos esquemas de entendimiento del aporte de la co-
municacion a la organizacion.

El enunciado por Alvarez Nobell en el 2011 de este método, parte del entendimiento a que la
planificacion estratégica de comunicacién debe ser VINCULAR,

e entre los niveles directivos como operativos.

e entre los objetivos de areas especificas con los objetivos generales.

15 Puente en la gestién de comunicacion
16 Gestién Estratégica de Comunicacién Interna
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o Entre la mision, los propdsitos de la organizacién (sostenida a nivel gerencial) y la
gestion de comunicacioén (la aplicacion de técnicas, acciones y herramientas); sea esta
gestion por componentes internos o externo a la organizacion.

El encargado de la comunicacién debe tener un vasto conocimiento de su trabajo, creando

con estas bases un modelo propio que permita conseguir los objetivos propuestos.

Por tanto, el modelo “Communication Management Bridge” es un modelo integral de gestion
de la medicién y evaluacién en comunicacion estratégica; que establece un puente entre la

planificacion estratégica de comunicacion y las otras areas de la organizacién.

2.3.1 Supuestos tedricos y Metodoldgicos.
Un supuesto tedrico es una teoria que propone una idea, un paradigma, un esquema, que
puede llevarse a cabo y obtener un resultado.
Para Sabine “Solo a la luz de esos supuestos tedricos es que los datos cobran sentido pleno
y, por lo tanto, puede realizarse un analisis auténtico y significado de toda la informacion”
(Sabine, 1992, p. 144)
Para tener una idea mas clara de lo que son los supuestos tedricos y metodoldgicos, se partira
de la veracidad en la que hasta el momento no existen normas ni modelos establecidos para
la planificacién estratégica de comunicacion; y de los existentes su complejidad es muy
grande a la vez que no poseen una relacion total entre los procesos planificados, lo que al
final no dara los resultados que se necesita obtener. Otro punto importante es que no existe
retroalimentacion alguna que pueda permitir su mejoramiento o simplificacion.
Estos motivos han hecho que los métodos existentes de medicion y evaluacién de comunica-
cion estratégica no hayan sido adoptados por el ramo como apropiados; otra de las razones
fuertes para esta falta de interés es la falta de conocimiento de los profesionales “por la falta
de conocimiento que los mismos profesionales tienen sobre la medicion y evaluacion de co-
municacién estratégica y la escasa difusion o la poca practicidad y estandarizaciéon de los
mismos” (Alvarez & Abendafio, 2014: 8)
Ningun proceso de medicion y evaluacion es estatico ni sincrénico, deben ser dinamicos, si-
multaneos e ir a la par del proceso; la manera rapida para determinar si un proceso funciona,
es el seguimiento continuo del mismo, asi se podra observar a priori su cumplimiento.
A este respecto Alvarez acota que los modelos de medicion y evaluacién deben pregonar
actividad continua y formativa durante el proceso y consecuentemente sumativa en términos
de resultados u objetivos superiores a los propios objetivos de produccién. Durante el proceso
se pueden presentar diferencias y desacuerdos; pero, lo importante es que se tenga una idea
clara y definida de lo que aportan estas circunstancias al proyecto y permitan una evaluacion

real.
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Para conseguir todo esto, es necesario que todos quienes forman parte del ramo de la comu-

nicacién consideren necesario asumir y aplicar mas que nada un conjunto de supuestos, que

vendrian a ser de indole empirica, tedrica, practica, metodoldgica, que facilite comprender y

aceptar esta vision integral de la medicion y evaluacion en comunicacion estratégica.

Los supuestos planteados por Alvarez son 10:

1.

La comunicacion, desde una perspectiva integradora y holistica, es un fenémeno de-
terminante en las organizaciones que responden a un genoma sistémico de direccion
por objetivos.

Los objetivos de comunicacion deben estar vinculados directamente a los objetivos
generales de la organizacion por la misma razon por la que deben coincidir los mode-
los de management adoptados por la organizacién y el DIRCOM.

La planificacion estratégica en comunicacion bajo el modelo RACE es de naturaleza
dinamica e integrada; y debe aunar las fases de investigacion diagnéstica para la de-
terminacion de publicos y objetivos; seleccién de técnicas y disefio de las acciones;
implementacion del programa de comunicacion; y evaluacion formativa y sumativa de
los distintos niveles y objetivos propuestos.

La evaluacion es una etapa fundamental y de necesaria aplicacion en aquellas orga-
nizaciones que empleen para su gestién de comunicacién procesos de planificacién
estratégica, debiéndose dotar de los presupuestos, recursos y talentos necesarios que
la legitimen y promuevan su empleo generalizado.

La funcién de evaluacion es de caracter directivo y estratégico; en tanto que las tareas
de medicion corresponden al proceso tactico y procedimientos operativos a ejecutar
por los propios departamentos 0 equipos gestores de la comunicacion.

Las fases que integran la funcién de evaluacion: estratégica, tactica y operativa deben
funcionar de forma articulada y retroalimentada.

Los métodos de medicion responden a diversos niveles de complejidad en funcién de
los objetivos que se pretenden evaluar; generando en consecuencia varios estanda-
res, métricas y dispositivos posibles de emplear que enriquecen la propia funcién.

La complejidad en los niveles y objetivos de medicion debe ser incremental e inte-
grada, no sustitutiva.

t¥’, outtake®®, outcome®® y busi-

Los objetivos, que se identifican siempre como outpu
ness results?, son el fin que justifica las técnicas, acciones y herramientas a emplear

en comunicacion estratégica.

17 resultados
18 descartados

19 salidas

20 resultados del negocio
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10. No existe un unico método simple que posibilite llevar adelante todas las mediciones
necesarias. La herramienta, técnica o metodologia que puede ser invocada para medir
en comunicacion estratégica, debe combinarse.

2.3.2 Fases y Actividades del modelo.
Las fases que componen el método Communication Management Bridge son tres: Fase es-

tratégica, fase tactica y fase operativa.

De manera simplificada podemos observar en la ilustracion 23, las fases y sus actividades,
cada una de ellas se analizaran ampliamente en los siguientes literales.

Todas las fases son importantes para el funcionamiento de este modelo, pero se considera
que, de la fase inicial o estratégica depende mucho el obtener resultados positivos al final,

porgue se comprometen aqui varios factores, como la inversion econémica.

/ ACTIVIDADES

FASE
ESTRATE- v' Alinear al modelo de gestion organizacional
GICA v' Seleccionar de objetivos organizacionales (BUSINESS RE-
Planificacion SULTS)
de la Evalua- v Definicion de objetivos de comunicacion en: (OUTPUT, OUT-
cién

\ TAKE, OUTCOME)

/ACTIVIDADES
v' En funcién de los objetivos de resultados.

FASE

TACTICA v’ Definicion de variables: Conceptualizar las variables de interés
ol luar
Disefio de a evalus L . . .
L., v" Dimensiones e indicadores a medir: Determinarlas con un nivel
Medicion de abstraccién minimo para su observacién, cuantificacion y

\ cualificacién

/ ACTIVIDADES

FASE v’ Establecer niveles, dispositivos y protocolos; para cada nivel de
OPERATIVA evaluacion, dispositivos de medicion.
v/ Cuadro de mando: Andlisis e interpretacion de resultados para
evaluacion correctiva, formativa o sumativa, posibles indices

existentes.
v' Disefiar los reportes: De acuerdo a niveles de objeticos y tipo

de publicos.
AN

llustracion 23 Fases y Actividades del modelo CMB

Fuente: Manual de Titulacion.
Fuente: Elaboracion propia.

Medicion

Para la direccion de la organizacion el cumplimiento de objetivos es muy importante ya que

esta en juego su autoridad y planes proyectados bajo su mandato.
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2.3.3 Fase estratégica: planificacion de la evaluacién.
Todas las actividades en esta fase estan ligadas al modelo a seguir, la planificacion, planes
de accidn, proyectos y presupuestos que se designaran para cada area, estratégica, tacticay
operativa; estara a cargo completamente del encargado de comunicacion. Lo mas importante
en esta fase es no perder el objetivo inicial, por tanto es necesario cumplir las siguientes acti-

vidades.

2.3.3.1Alineacién con el método de gestidon organizacional.
Para alinearse con el modelo de gestion organizacional primeramente se debe identificar

claramente las practicas que le competen al sector al cual pertenece la organizacién como: la
mision, vision, actividad valores y los perfiles de manejo. Esta es la funcion del DirCom ya que
debe establecer una empatia con todo ello.

Cada modelo de gestion organizacional necesita para si mismo procedimientos organizacio-
nales de control, dispositivos y herramientas; todos estos ya existen y serviran para el objetivo.
Es imposible no tomar en cuenta los indicadores anteriormente citados ya que seran los cri-
terios con los que se hard la evaluacion de la gestiébn de comunicacion, relacionados con los
objetivos inicialmente propuestos.

Es importante en esta fase entablar una relacién clara y comunicativa con el publico interno

ya que sera el primero en recibir la gestién de comunicacion.

2.3.3.2Seleccién de objetivos organizacionales.
Esta actividad como su nombre lo indica, se dedica a seleccionar los objetivos organizaciona-

les a los cuales se pretende contribuir (Business Results u outflow) con el disefio del plan de
comunicacion en funcion del rubro asignado y el periodo de tiempo determinado.

Al ser un proceso que involucra varios departamentos, lo ideal es crear un objetivo organiza-
cional o un conjunto preciso y claro, que permitan valorarse y que produzca un impacto de
cambio en la actividad del negocio, el mismo que lleve a incrementar los activos ya sean
tangibles o intangibles.

Al ser los business results la Unica manera de demostrar el impacto en la gestion estratégica
de la organizacién se deben acordar y determinar indicadores de resultados para cada uno
de los objetivos planteados. Estos indicadores forman parte de las variables utilizadas en el
modelo estructural ya establecido y depende del ramo de la organizacion, como pueden ser:

imagen corporativa, valor de marca, calidad de productos; etc.

2.3.3.3Definiciéon de los objetivos de comunicacién.
Esta actividad estd directamente relacionada con el DirCom o los profesionales de la comu-

nicacion, la definicién de objetivos especificos y de como estan relacionados con los objeti-
VOS organizacionales.

Se deben diferenciar dos grandes grupos de objetivos:
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e Los (outcomes) resultados que se obtienen del impacto en los comportamientos, opi-
niones, emociones Yy actitudes, en los comportamientos de los diferentes publicos,
siempre buscan un cambio cuantificable, no siempre son directos; estos indicadores
pueden medir el indice de imagen corporativa, valor de marca, calidad de productos;
etc.

e Los (outtakes) se relacionan con el nivel de aceptacion, comprensién, recepcién, ca-
pacidad de reproducciény retencion de los publicos. Las variables sobre las que tienen
incidencia son el conocimiento, utilizacion y percepcion.

Aqui tiene mucha importancia la eficiencia de las medidas de distribucién de la comu-
nicacion, pues, los resultados de la medida iran directamente proporcional a la eficacia
de la campafia, medida en el corto o largo plazo.

e Los (outpus) inmediatos y aparentes, el nivel de estos resultados es mas bajo consi-
derando que tienen vinculacion con la medicion de elementos que se utilizan para
hacer un programa de comunicacion. Las variables involucradas son calidad y eficien-
cia del proceso, el contenido y cobertura. Entre los indicadores se debe tomar en
cuenta la legibilidad, recortes de prensa, satisfaccion de clientes internos, muy impor-

tante cumplimiento de presupuesto establecido; etc.

2.3.4. Fase tactica: disefio de la medicion.
Aqui se materializan las funciones definidas en la fase anterior y da elementos para ejecutar
la siguiente fase; En esta fase se conceptualizan las variables que luego se evaluaran y se
determinan las dimensiones e indicadores a medir; todo esto aplicado a los objetos de resul-
tados.
La fase tactica se concentra completamente en el disefio de la medicion, el mismo que permi-
tird convertir en operativa las definiciones de la fase anterior para dar las herramientas de la

fase siguiente, se conforma de dos actividades.

2.3.4.1. Conceptualizacién de variables.
Cada objetivo es susceptible de ser modificado de manera directa o indirecta, las caracteris-
ticas que tiene cada uno de los objetos es lo que se denomina variables. Es importante por lo
tanto en esta fase entender y determinar la variable que se va a evaluar en todas sus condi-
ciones, atributos y aspectos.
Debido a que los elementos seran vistos entre publicos heterogéneos (comunicadores, direc-
tivos) es muy importante utilizar un lenguaje compartido; ya que, estos agruparan las iniciati-

vas que se disefen.
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Para esto es necesario escoger las variables que pueden ser susceptibles a modificaciones,
establecer un indice de definiciones de las variables elegidas en los objetivos como son: atri-

butos especiales, aspectos, caracteristicas, indole, etc.

2.3.4.2. Determinacion de dimensiones e indicadores.

Como ya se tiene determinadas las variables que se van a medir, es el momento de definir
los términos que forman parte de cada una de ellas, esto disminuira los niveles de abstraccion,
se podra mirar en los resultados y hard mas sencillo determinar con claridad la variacién y el
aporte que se esta evaluando.

Se detallaran las escalas, herramientas, dispositivos a emplearse en el proceso de la medi-
cion. Las variables de acuerdo a sus aspectos especificos que les permitan verse como un
solo individuo y la descripcién la misma, se dividen en dimensiones e indicadores. Cada di-
mension debe ser explicita al detallar sus caracteristicas particulares.

Para las dimensiones se debe detallar las caracteristicas particulares en el sector donde se
aplicara el proyecto o en la organizacion, dependiendo a donde sean direccionados los obje-

tivos.

2.3.5 Fase operativa: medicion.

En esta fase se llevan a cabo las mediciones en funcion de los objetos, variables e indicadores
definidos en las dos fases anteriores; se hacen los andlisis de valoracion y tabulacion e inter-
pretacion de resultados; y, finalmente se elaboran los informes y reportes finales con resulta-
dos y recomendaciones a seguir.

Esta fase debe vincularse con las etapas de accién y comunicacion de la planificacién estra-
tégica. Es necesario una combinacion entre los dispositivos que se utilizaran para medir y la
accion de comunicacion en las cuales estan contemplados los indicadores de cumplimiento
de obijetivos.

Las actividades que se dan lugar en esta fase son:

2.5.5.1. Establecer los niveles y dispositivos de medicion.
Es muy efectivo utilizar la comparacion de las variables en estados anteriores y sefialar los
progresos o descensos, esto permite la asimilacién mas efectiva y rapida, de las mismas. Para
conseguir esto es necesario crear un disefio riguroso para la medicion basado en unidades y
muestras para la produccién y/o conformacion de los mecanismos o herramientas para el
trabajo de campo. Para ello es necesario lo siguiente:
e Determinar el estado actual de cumplimiento de los objetivos propuestos en relaciéon a
variables e indicadores. Es aconsejable elaborar escalas que permitan medir las va-

riaciones y agruparlas. Significa “saber donde se esta”
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e Delimitacién de los alcances (gaps?!) establecidos en dimensiones cuantificables o
variaciones descriptivas.

o Definicion y elaboracién de los dispositivos de medicion, para esto se debera utilizar
varios métodos existentes en funcion de cada objetivo; podrian ser los basados en
ventajas y desventajas anteriormente citado en el punto 2.2.3

e Por ultimo se deben definir los protocolos y procedimientos de aplicacién de los dispo-
sitivos y herramientas de medicion, tomando como base la muestra, los tipos de ac-
ciones al que van vinculados, los plazos y demas particularidades.

2.3.5.2Elaboracién de cuadros y calculo de indices.

La finalidad de este punto es la facil interpretacién de los resultados y el calculo de los indices,
para eso se elabora o realiza el cuadro de mandos que no es mas que la configuracion sim-
plificada e integrada de los indicadores a partir de los objetivos definidos, estados iniciales,
gaps y escalas. Se constituye el cuadro de mando en una valiosa herramienta que facilita a la
toma de decisiones.

Los indices por su parte se obtiene luego de la agrupacién de variada informacion y buscan
una medida comun para poderlos relacionar y reducir los resultados de la mediciéon. Para

lograr estos indices es necesario el analisis de los datos y su interpretacion.

2.3.5.3Disefar los reportes y presentaciones.
Se debe considerar este un punto clave en el proceso, ya que de la elaboracién de los reportes
y Su presentacion en la que se plasma la evaluacion tangible y registro de resultados de todo
el proceso; dependera la toma de decisiones.
Es importante incluir cuantificacién, cualificacion, logros obtenidos y las recomendaciones a
seguir para las siguientes planificaciones estratégicas.
Los reportes deben incluir resultados dirigidos a cada uno de los publicos para su facil enten-
dimiento, tanto internos (directivos, jefaturas,) como externos (clientes).El lenguaje utilizado,
aspectos formales, formatos deben necesariamente guardar coherencia con el modelo de
gestién organizacional y planificacion estratégica.
La transparencia en la presentacion y justificacién de resultados es la clave para demostrar la
funcionalidad y efectividad del plan propuesto, abarcando la medicion justa y datos reales; ya
gue este informe sera la base para nuevas tomas de decisiones tanto en el area de comuni-

cacién como en la directiva de la organizacion.

21 GAPS es un término Inglés que significa una distancia; retirada, la separacién, un hueco o vacio
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CAPITULO lIl MARCO METODOLOGICO



3. Marco Metodologico Para El Diagnéstico Descriptivo.

En el marco metodoldgico se disefia de manera global la investigacion que se ejecutara para
relacionar los métodos utilizados en la recoleccién y analisis de datos, también incluye la

justificacién de dichos métodos en relacion al marco teérico.

El método cualitativo es un método cientifico empleado en diferentes disciplinas, investiga los
¢Por qué? Y los ¢ Como? , no solo los ¢Qué? ¢Donde? Y ¢ Cuando? La investigacion cualita-
tiva busca adquirir informacion en profundidad para poder comprender el comportamiento hu-
mano en relacidén a su entorno, esta mas enfocado a un tema en particular que no se genera-

liza; por tal motivo utilizaremos este método en el analisis de nuestro caso.

La hipétesis planteada es: La contribucién de las acciones de comunicacién desarrolla-
das por la organizacién alos objetivos de la organizacién permite el desarrollo de CE-
LEC EP — ENERNORTE en virtud de los procesos de medicién y evaluacién de la comunica-
cion estratégica; para ello se utilizara la investigacion de tipo exploratorio y descriptivo, me-
diante métodos cualitativos con técnica de andlisis documental. Este proceso incluira obser-

vacion directa y entrevista semi estructurada.

Se ha determinado utilizar el andlisis cualitativo debido a que los resultados en comunicacién
no es factible cuantificar ya que sus componentes para la estructura de la investigacién son
los objetivos propuestos y estos se basa en la comunicacién propiamente dicha, objetivos

organizacionales, planificacién estratégica y evaluacion.

3.1 Disefio de la Investigacién.
Para disefiar una investigacion es necesario tener una idea clara de los objetivos que se quie-
ren obtener, para eso es necesario un plan general. Detallaremos las estrategias basicas para
obtener la informacién mas cierta posible que permitan su interpretacion; por lo cual el disefio
debera ser correlacional descriptivo. Para Berganza Conde si el investigador utiliza un estudio
correlacional, entonces debera establecer diversas relaciones entre varios fenémenos a estu-
diar (Berganza Conde, 2005, p. 54)

En este estudio se analizara la correlacion entre variables dependientes e independientes.
También se hara un estudio descriptivo y exploratorio los mismos que nos daran un resultado
de como la gestién de comunicacion en la CELEC EP — ENERNORTE tiene su incidencia

como modalidad de gestién a los objetivos organizacionales.

La investigacion descriptiva nos dara a conocer los comportamientos, situaciones, actitudes y

preferencias dentro de la organizacién, este método esta entrelazado con el exploratorio que
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permitira mediante el acercamiento al personal involucrado, constatar la veracidad de la infor-

macion obtenida reflejando una vision muy aproximada a la realidad de la misma.

En la CELEC EP — ENERNORTE se realizaron varias visitas que permitieron recopilar toda la
informacion que se detalla en los capitulos anteriores, éstos datos seran susceptibles al ana-
lisis y los resultados propuestos.

Luego de analizar los métodos se concluye que para este caso de estudio se utilizara un
disefio descriptivo correlativo utilizando el método de evaluacion Communication Manage-
ment Bridge, éste método estd basado en las tres fases de investigacion: estratégica, tactica
y operativa; por medio del cual se analizaran las variables definidas que permitirdn determinar
probar o no la hipétesis planteada y su incidencia en la CELEC EP —-ENERNORTE y por ende
la Corporacion Eléctrica del Ecuador.

3.2 Variables de Estudio.
“Por variable entendemos cualquier caracteristica o cualidad de la realidad que es susceptible

de asumir diferentes valores” (Sabine, 1992, p. 58). Berganza Conde dice “una variable es
una propiedad que se puede observar y que puede variar, adquirir diferentes valores y se

puede medir’ (Berganza Conde, 2005, p. 56).

Partiendo de la definicion de variable cuyo significado es cambiante de acuerdo a un valor o
significado direccionaremos la atencién a las variables cualitativas que seran utilizadas en
este estudio. Debido a que estas variables no se pueden medir, solamente se clasificaran

sobre la base de distintos atributos.

Cabe mencionar la definicion de variable cualitativa “Las variables cualitativas se refieren a
aspectos, propiedades, atributos de los individuos que son sujetos de estudio” (Arnau Gras,
Anguera, & Gomez benito, 1990, p. 28)

La manera mas adecuada de analizar la comunicacion es utilizando variables cualitativas ya
gue permiten conocer la influencia de varios factores que aumentan o disminuyen el efecto de
los indicadores. En este proyecto, las variables principales motivo de analisis son: la planifi-
cacion estratégica en comunicacion y su impacto a los indicadores de los objetivos generales
de CELEC EP - ENERNORTE.

En la ilustracion No.22 se podra observar las variables de estudio su correlacion y operaliza-

cién con los diferentes indicadores.
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VARIABLES DE ESTUDIO
Comunicacion

Evaluscion y objetivos organizacionales

h-

Planificacion estrategica
BCoian comunkcacien | Svaluacion
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Oraniza- i sEgirategla |« Politica de |« Fan m
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de resuliads |« Medlos de | = Medicion
= Culfurs control y - camurikcac
corporatva madelos = Qhjetivos an
y estilo de de oe
liderazgo medicion R

llustracion 24 Variables y su correlacién con los Indicadores

Fuente: Manual de Trabajo de fin de Titulacion.
Fuente: Elaboracion propia

3.3 Unidades de Andlisis y temporalidad.
Este proyecto se aplicara a la Unidad de Negocios CELEC EP — ENERNORTE se analizara
descriptivamente el Plan de Comunicacion para fortalecer la Imagen Institucional y Concien-
tizacion del Medio Ambiente en comunidades afectadas por los proyectos realizados en el
2013.

Se realizaron entrevistas en las oficinas principales de Quito. EI Abogado Freddy Villegas,
Subgerente Administrativo-Financiero proporciono mucha informacion la misma que permitié

tener una idea muy clara de los planes estratégicos y proyectos de la Institucion. En el depar-
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tamento de comunicacion se pudo contactar a la Lic. Belén Cadena quien desempefia la fun-
cion de Supervisora de Comunicacion Social; nos dio a conocer varias de las acciones lleva-
das a cabo durante el afio pasado, de los cuales se el proyecto que se menciond al iniciar
este punto. Debido a las caracteristicas del proyecto se analiz6 que podria proporcionar la
informacion suficiente para aplicar las técnicas de andlisis y utilizar las fases estratégica, tac-
tica y operativa, que necesitamos para la evaluacion. Por este motivo se coordiné una entre-

vista semiestructurada que se detallara mas adelante.

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos.
Como se menciono6 en el punto 3.2, las técnicas cualitativas son las mas acertadas para este
analisis ya que se trata de observar y evaluar las respuestas, reacciones de los seres huma-
nos frente a un plan de comunicacién desarrollado con varias expectativas. El criterio de Ber-
ganza Conde tomado en cuenta por Alvarez Nobell es muy acertado al decir que la técnica
cualitativa. Se trata de captar los motivos, significados, emociones y otros aspectos subjetivos

de las acciones e interacciones de los individuos y los grupos (Berganza Conde, 2005: 117)

Para la recoleccion de informacion que sera sujeto de la aplicacion del método CMB?, se
utilizara el analisis documental y la entrevista semi estructurada. Uno de los criterios mas
acertados es el de Valles quien en su andlisis de las técnicas que utilizaron varios investiga-
dores concluye que; ademas de tomar decisiones muéstrales, utilizaban recursos técnicos
como andlisis documental, entrevistas abiertas o en profundidad, grupos de discusion, visitas
u observacién sobre el proyecto y todos estos pertenecen al conjunto de las llamadas técnicas
cualitativas (Valles, 1998: 56).

En este proyecto se utilizara analisis documental, entrevista semi estructurada y observacion.

3.4.1. Andlisis Documental.
El andlisis documental es una técnica de recoleccion de datos especializada. Segun Bardin
“es una fase preliminar en la constitucion de un servicio de documentacion o de un banco de
datos “ (Bardin, 2002, p. 35); y comenta que el analisis de contenido se transforma en docu-
mentacion condensada para que mas tarde sea factible consultar. Este método se utiliza en
las investigaciones descriptivas, el material que se recolectd posee informaciéon muy til de
los procesos reales de la empresa; esta informacion permanece en los historicos de la Insti-
tucion. La Unidad de Negocio CELEC EP — ENERNORTE ha producido durante sus afios de
funcionamiento entre otras fuentes de informacién las memorias de la institucion, también

desarrollaron la Web corporativa que se actualiza continuamente, utilizan folletos con infor-

22 Communication Management Bridge
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macién para su publico interno, comunicaciones internas y externas, revista institucional men-
sual completamente elaborada por el departamento de comunicacion, planes estratégicos a
corto y largo plazo, es importante recalcar sus informes anuales de gestién. Todos estos me-
dios se utilizaron para determinar el entorno de la comunicacion y de su incidencia en los

planes estratégicos de toda la Institucion.

3.4.2 Entrevista semi estructurada.
La entrevista se realiza entre dos 0 mas personas con el fin de obtener informacion real de

un suceso ya sea con las personas involucradas directamente o como voceros de las entida-
des o empresas. Es una técnica cualitativa que se genera de una conversacion formal o infor-

mal.

3.4.2.1 Definiciones.

La entrevista necesita tener una estructuracion ya que esta manifiesta el poder oral del dia-
logo, también mantiene el aire de confidencialidad “cualitativa”. (Ruiz Olabuenaga, 2012: 171).
Cabe tomar en cuenta los aportes de algunos entendidos en el estudio e investigacion; para
Berganza, Ander-egg la entrevista da como resultado datos practicos que servirdn para un
posterior analisis.

Ruiz Olabuenaga dice La entrevista como una técnica, dentro de la metodologia cualitativa,
gue se utiliza para obtener informacion verbal de uno o varios sujetos a partir de un cuestio-

nario o guion (Ruiz Olabuenaga, Metodologia de la Investigacion Cualitativa, 2012: 172).

En este caso de estudio se ha decidido utilizar una entrevista semi estructurada direccionada
al personal de comunicacion ya que ellos han manejado la informacién, el disefio, planificacion
y ejecucion de los planes de comunicacién en la Institucién. El analisis de esta entrevista
reflejara la relacion entre sus proyectos con los planes estratégicos de la misma. Se tomara
en cuenta el concepto de que la entrevista semi estructurada “tiene un guion en el cual se
recogen todos los temas que se deben tratar en el desarrollo de la entrevista, pero nunca se

reflejan las preguntas concretas” (Ruiz Olabuenaga, 2012: 174).

La entrevista semi estructurada que utilizaremos estara disefiada con preguntas en base a las
fases estratégica, tactica y operativa que son fundamentales en el método CMB a aplicar, el
objetivo es obtener la mayor cantidad de informacion posible que permita aplicar el modelo de
medicién y evaluacién anteriormente citado. En la tabla 5 se detalla las preguntas a aplicar

segun las fases de medicién y evaluacion.
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Tabla 5 Preguntas para entrevista semi estructurada

e ¢ Qué caracteristicas tiene la organizacién en cuanto a su actividad, sector, mi-

sion, vision y valores?

e ;Cudles son los ejes estratégicos de la organizacion?

e ;La gestion de comunicacion ocupa un espacio en los ejes estratégicos de la or-

ganizacion?

¢El responsable de comunicacion tiene una funcion directiva o gerencial?

e ¢ Existen procedimientos organizacionales de control de gestion en la organiza-

cioén? ¢se emplean? ¢, Con qué rigurosidad, periodicidad?

e ¢;La gestion de comunicacién esta sometida a dichos procedimientos de control
organizacional?

Modelo de Gestion
Organizacional
[ ]

1
=
8w e ;Los objetivos estratégicos de la organizacion se tienen en cuenta para llevar
o % adelante la gestion de comunicacion?
z s e ;Existen planes operativos de comunicacion que estén en relacion directa con
=R los planes operativos de la organizacion?
% N e ¢La organizacion ha determinado indicadores claros y precisos para establecer
@) el grado de cumplimiento de los objetivos propuestos?
e (;Cuales son los objetivos del fortalecimiento de la Imagen Institucional y Con-
c cientizacién del Medio Ambiente realizado en el 2013?
e . . . . - - .
'S e ;Realizaron algin estudio previo para definir que los objetivos de la comunica-
_8 cién se ajusten a las necesidades de organizacion?
5 e ¢ Existe correlacion directa entre los objetivos de comunicacion definidos y los
g objetivos de la organizacion?
g e Teniendo en cuenta que los objetivos de produccion se establecen para llevar
° adelante el plan/programa de comunicacion determinado. ¢ el programa de Ima-
3 gen Institucional y Concientizacion del Medio Ambiente ha previsto estos objeti-
= vos de produccion que posibilitan verificar de manera continua su cumplimiento?
'.g‘ e ¢ El area de comunicacién ha participado en el disefio y propuesta de los objeti-

vos de produccion?

n Lo T o . . .
0 2 5 e ¢ El plan Imagen Institucional y Concientizacion del Medio Ambiente ha sido de-
- O c
L g e terminado a partir de las variables propuestas en los objetivos organizacionales?
=8 2
L O O : . ;
2 © ; e ¢ Existe claridad conceptual (todos los actores involucrados comprenden el al-
] . . .7 .
9 8O cance) sobre las variables de comunicacion sobre las cuales se pretende gestio-
23 8 nar?
= 2.2
(U O =
> o 2
-é 1
© >
)
o Qo e (;Se han determinado indicadores observables en la realidad que permitan verifi-
S— o ¢ car el cambio en la variable de comunicacion sobre la cual se gestiona?
585 %
O D+ . . . o g .z
535 9 e ¢Los indicadores permiten medir resultados una vez cumplimentada la accion de
= g o comunicacion propuesta para cada objetivo de comunicacion?
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- e ¢ Existia un diagnéstico inicial sobre el estado actual del cumplimiento de los ob-
N©) jetivos propuestos para el Programa que permita determinar de manera compa-
% rativa los niveles de mejora?

g e Al momento de plantear resultados, se plantearon escalas para graduar la va-
o riacion y agrupar las mediciones?
'g e ;Se tiene claridad respecto de las diferencias que existen entre el diagndstico

2 inicial y las metas que se pretenden alcanzar?
3*05, e ¢Como se midieron los cambios en las variables de comunicacién gestionadas?
2 e ;Qué instrumentos se emplearon para medir la variacion y los resultados alcan-
% zados para cada objetivo de comunicacion?

> e ¢ Existi6 un procedimiento formal de aplicacion de los dispositivos y herramientas
a de medicion durante y posterior a la ejecucion del programa de comunicacion?
§ e ;Se han tenido en cuenta al momento de ejecutar el programa de comunicacion,
= instancias y procedimientos para medir los resultados durante y finalizada la ac-

cion?

1

i e ;Se han procesado los datos obtenidos en las mediciones realizadas?
S g
28 e ¢Se han analizado los datos en funcion de los objetivos de comunicacion, indica-
g S dores y metas a lograr? ¢ Como se lo hizo?
.g >
& e ;Se han evaluado los resultados obtenidos en relacion con los objetivos organi-
= zacionales e indicadores seleccionados?

i

E e ¢Se han elaborado informes con los logros obtenidos en relacién a los objetivos
qg propuestos, empleando para ellos los indicadores y metas establecidas?

o . .

) e ¢Se han propuesto recomendaciones de mejora de modo tal que puedan ser to-
% mados como objetivos de comunicacion para futuras planificaciones?

2
& e ¢realizaron reportes sobre los resultados? ¢ A quién se los presentaron?

Fuente: Manual de Programa de Graduacion 2014 para titulacion Asistencia Gerencial y RRPP
Fuente: Elaboracion propia

3.4.3. Observacion.

Todos los pasos anteriores provienen de la observacion a la aplicaciéon de teoria y
hechos que en si son de indole empirico. El resultado de esta observacion esta en toda la
informacion escrita y grafica obtenida de la Institucion y los resultados mismos en los proyec-
tos y sus poblaciones aledafias en donde se ha difundido los proyectos de comunicacion y

cuidado del medio ambiente. Algunos de ellos se adjuntaran en los Anexos.

En el siguiente capitulo se detalla el proyecto de investigacion aplicando el método Commu-

nication Management Bridge.

67



CAPITULO IV INVESTIGACION



4. Trabajo De Investigacion.

Para el trabajo de investigacion se aplicé el método Communication Management Bridge,
utilizando la entrevista semi estructurada basada en cada fase del método: estratégica, tactica
y operativa; la entrevista fue realizada a Lcda. Belén Cadena, Asesora de Comunicacién de
ENERNORTE. (Cadena, 2014, anexo 6).

4.1 Fase Estratégica.

4.1.1 Modelo de Gestidon Organizacional.

a. Caracteristicas de la Unidad de Negocio ENERNORTE.
Por su ambito de accién es una empresa publica de servicio estratégico, cuyo propé-
sito es proveer el servicio eléctrico basandose siempre en sus principios de calidad,
responsabilidad, continuidad. Manteniendo sus valores de compromiso, trabajo en
equipo, integridad, pasion por la excelencia. Su vision es “Ser la empresa publica lider
que garantiza la soberania eléctrica e impulse el desarrollo del Ecuador”
Su mision es contribuir al desarrollo del Plan Nacional para el Buen Vivir promulgado
por el Gobierno, a través de sus proyectos de generacién de energia eléctrica renova-
ble, respetando siempre sus valores y protegiendo el medio ambiente.

b. Ejes estratégicos de la organizacion.
Siendo ENERNORTE una Unidad de Negocio parte de CELEC EP sigue los mismos
ejes orientadores del plan estratégico de la Corporacion que son: garantizar la sobe-
rania eléctrica, cambiar la matriz energética, consolidar la actividad empresarial del
sector eléctrico en CELEC EP

c. Posicién de comunicacién en relacién con los ejes estratégicos.
El area de comunicacion es un ente de asesoria directa para la gerencia, que monito-
rea las acciones que se realizan en los medios, cuidando la presencia publica, tiene
una posicién estratégica dentro de la empresa, sus puntos de vista son tomados en
cuenta.

d. Posicién del responsable de comunicacion en la estructura empresarial.
El gestor de comunicacion tiene una posicion de asesoria gerencial.

e. Procedimientos organizacionales de control de gestion en la organizacion
La Empresa tiene un area de gestion organizacional, la misma que dirige y controla
todo procedimiento, documentacién y acciones que se realizan... El control de estos
procedimientos lo realizan periédicamente de acuerdo a los requerimientos de la
misma empresa o de instituciones superiores. Al ser una empresa publica todos los
procesos deben tener un procedimiento a seguir y cumplir, mediante manuales y mo-

delos ya establecidos. El area de comunicacién colabora en la elaboracién de manua-
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les, prospectos y facilita asi mismo la buena comunicacion interna para la manipula-
cion de informacion y un facil entendimiento; esta area se maneja por planes, acciones
estratégicas y tacticas que se definen al inicio de cada uno.

Relacién de comunicacién con los procedimientos organizacionales.

La gestion de comunicacién al igual que las otras areas cumple con el estatuto de la
empresa, tienen procedimientos que siguen rigurosamente, se manejan por planes

estructurados para cada proyecto.

4.1.2 Objetivos Organizacionales.
Relacion de los objetivos estratégicos con la gestion de comunicacion.

La gestion de comunicacién se basa en los objetivos estratégicos de la empresa, en
este caso “ser la mejor empresa a nivel del sector eléctrico” llegando a un nivel de
excelencia. Para eso se crearon los proyectos encaminados a fortalecer la Imagen
Institucional y Concientizacion del Medio Ambiente.

Relacion de los planes operativos de comunicacion con los planes operativos de la
organizacion.

Todos los planes operativos y acciones que realiza la gestién de comunicacién son a
través de un plan de comunicacién; estos planes son siempre avalados y aprobados
por la gerencia. Operativamente no se ejecuta nada sin que sea basado en los objeti-
vos Y planes operativos de ENERNORTE.

Determinacién de indicadores claros y precisos para establecer el grado de cumpli-
miento de los objetivos propuestos.

Los indicadores se determinan segun la estrategia que se vaya a ejecutar, general-
mente a nivel externo se manejan con menciones. A nivel de Imagen Institucional los
indicadores son netamente los medios de comunicacién, dan seguimiento a los mis-
mos y determinan el favoritismo hacia ellos, no tanto en menciones sino mas bien al

trato que se dé a la marca por parte de los medios.

4.1.3 Objetivos de Comunicacion.

Objetivos de comunicacién definidos para el Plan de Imagen Institucional y Concienti-
zacion del Medio Ambiente que se efectué en el 2013.

Los objetivos principales fueron posicionar la marca, posicionar a ENERNORTE dentro
del sector eléctrico ya que existen varias empresas en este ambito encabezadas por
el Ministerio de Electricidad, para este objetivo se apoy6 en la ejecucion de los pro-
yectos Quijos y Mandariacu para dar a conocer a CELEC EP y ENERNORTE.

A nivel de concientizacion fue hacer llegar claros los mensajes y difundir el Plan para
el Buen Vivir en las comunidades que estan en las zonas de influencia de la construc-

cion de los proyectos mencionados.
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Estudios previos para definir los objetivos de comunicacién se ajusten a las necesida-
des de la organizacion.

ENERNORTE se bas6 en un estudio que se hizo a nivel institucional por parte del
Ministerio de Electricidad, el cual fue entregado a todas las Unidades de Negocio para
su apoyo. Con esta informacién la gestion de comunicacién hizo sondeos de opinién
y trabajaron con redes sociales, también realizaron encuestas a nivel de trabajadores.
Poseen bastante material comunicacional con el cual continuamente hacen entrevis-
tas a la gente de las zonas para determinar la apertura a los proyectos que construyen.
Estas entrevistas utilizaron para el acercamiento a la campafia de Concientizacion del
Medio Ambiente.

Los objetivos de comunicacion estuvieron directamente correlacionados con los obje-
tivos de la organizacion.

Los objetivos de produccion del Plan de Imagen Institucional y Concientizacion del
Medio Ambiente y su verificacion de cumplimiento.

Los objetivos de produccion los manejaron a nivel de indicadores cada accién de cum-
plimiento fue dado a conocer a nivel externo mediante boletines y a nivel interno me-
diante herramientas de comunicacién. Trataron de revisar diariamente los indicadores
realizando un sistema de monitoreo de medios aunque en comunicacion es mas dificil
conseguir que las menciones sean continuas.

El &rea de comunicacién y su participacion en el disefio y propuesta de los objetivos
de produccion.

La gestiébn de comunicacién evalGa un plan mas general en donde se plantea cada
una de las acciones, la manera de c6mo se va a dar seguimiento estos temas, dandole
puntuaciéon a cada uno. Es imprescindible dar mas importancia a un tema que a otro,

esto permitié un conteo real de la realizacion de los mismos.

4.2 Fase Tactica.

4.2.1 Variables de Interés a evaluar de los objetivos de resultado.

Las variables propuestas en los objetivos organizacionales y su relacion con el Plan
de Imagen Institucional y Concientizacion del Medio Ambiente.

El posicionamiento de la Imagen Institucional como el logro de la Concientizacion del
Medio Ambiente en las zonas de afectacion, fueron las variables del plan que recibie-
ron la afectacién de las acciones ejecutadas. Los dos objetivos estuvieron dentro del
plan organizacional. Primero se dieron a conocer a nivel Institucional y luego realiza-
ron campafas de conservacion del medio ambiente; estas acciones lograron el obje-

tivo de hacer conocer quién es ENERNORTE. Las acciones de Concientizaciéon del
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Medio Ambiente al igual que el de vialidad, tecnologia y varias otras acciones permi-
tieron cumplir con el Plan para el Buen Vivir que es una de las bases de los objetivos
organizacionales.

Los proyectos que se iniciaron en el 2013 Mandariacu y Quijos tienen mucho que ver
con el medio ambiente; su excelente organizacion, los cuidados y responsabilidad hi-
cieron que uno de ellos recibiera el reconocimiento MDL?3 que se da a los mecanismos
limpios, esto obviamente fue un puntaje positivo para las variables en cuestion.

b. Vision conceptual de las variables de comunicacion a gestionar.

Todos los gestores de comunicacion estuvieron involucrados y procuraron que los
stakeholders?* tengan la informacién necesaria de las variables sobre las cuales se
implemento el plan de comunicacion a ejecutar. El resultado de esto fue la presencia
de medios de comunicacion como El Comercio en varias ocasiones. Al ser ENER-
NORTE una Unidad nueva de CELEC EP el trabajo de la gestion de comunicacion fue
mas dificil, ellos trabajaron mucho dentro del sector eléctrico para lograr el posiciona-
miento deseado.

4.2.2 Indicadores a medir de los objetivos de resultados.

a. Indicadores observables que permitieron verificar el cambio en las variables de comu-
nicacion.
Los indicadores mas enfocados a la campafia de concientizacién utilizados fueron los
monitoreos realizados a la respuesta por parte de los involucrados, se utilizaron bas-
tantes mensajes, afiches, temas que se dieron a conocer en los puntos de incidencia.
Los indicadores se basaron en la asistencia de personas que fueron a las capacitacio-
nes, la gestién de comunicacion consider6 muy valiosa la presencia de cada persona
ya que ellos llevaron el mensaje que ayudaria al cambio; considerandose esto el indi-
cador principal.

b. Los indicadores como medios para medir resultados una vez cumplimentada la accién
propuesta en cada obijetivo.
Todos los indicadores que se propusieron en las campafas fueron indicadores que
permitirian medir continuamente y posibilitarian la continuacién de las acciones. El nu-
mero de asistentes a cada socializacion en el tema de concientizacion fue alto al igual
gue las menciones para la Imagen Institucional fueron bastantes, estos indicadores se
tomaron como validos e importantes para la continuacion de la campafa. Todos los

avances se informaron a gerencia lo que hizo de la gestién de comunicacion un area

23 Mecanismo de Desarrollo Limpio
24 Grupos de gobernabilidad sostenible o grupos de informacién con poder que manejan la informacién
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muy importante y estimada, permitiendo la asignacion de fondos para cada tema pro-
puesto. Fue esencial el manejo de los indicadores para determinar el éxito o fracaso

de las campafas.

4.3. Fase Operativa.

4.3.1 Niveles y dispositivos de medicion.

a. Diagnésticos iniciales sobre el estado en ese momento del cumplimiento  de objetivos
propuestos para el programa para luego hacer una comparacion con el final.
Con las herramientas que se mencionaron en el literal (b) de los Objetivos de Comu-
nicacién, se hizo un diagnéstico de la situacion inicial en base al cual se presenté el
plan de comunicacion. Este diagnostico fue realizado por el personal de comunicacion,
ellos a su vez tomaron en cuenta la opinidn de gerencia, jefes de proyecto, ingenieros,
actores sociales y ambientales; con el aval de estas personas, el area de comunicacion
realizo el diagnostico general para implementar cada actividad. De acuerdo a estos
criterios y tomando en cuenta las vivencias reales de quienes estuvieron en el sitio
mismo de los proyectos anteriores se hizo el diagnéstico inicial, luego recopilaron las
ideas para proponer nuevos proyectos y obtener los cambios deseados.

b. No se plantearon escalas para graduar la variacion y agrupar las mediciones.

c. Claridad o no en las diferencias existentes entre el diagndstico inicial y las metas pro-
puestas.
Como se partid del conversatorio inicial donde todos los involucrados tuvieron ideas
claras para las metas a conseguir, en cada realizacién de acciones existieron las di-
rectrices previamente establecidas, las mismas que fueron observadas por varios or-
ganismos adyacentes ademas de ENERNORTE.

d. La medicion de los cambios en las variables de comunicacion gestionadas.
La realiz6 el personal del &rea de comunicacion, en la elaboracién, ejecucion y control
de los proyectos trabajaron 3 personas, la medicion fue realizada utilizando criterio
propio, sin utilizar normas o manuales establecidos; por tal motivo no existe registro
de las mediciones. Este punto fue tomado en cuenta para ser modificado en posterio-
res proyectos.

e. Por lo expuesto en el numeral anterior no se utilizé ningun instrumento para medir la
variacion y los resultados alcanzados para cada objetivo de comunicacion.

f. Procedimiento formal de aplicacion de dispositivos y herramientas de medicion durante
y posterior a la ejecucion del programa de comunicacion.
Esto solamente se realiz6 a través de los indicadores al final de la implementacion de

los programas.
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Al momento de ejecutar los programas de comunicacién instancias y procedimientos
para medir resultados durante y al final de los mismos.

No se efectuaron. Solamente fue al final cuando procuraron realizar una medicién em-
pirica, para ver como fue la reaccién ante sus estrategias. La Unica herramienta que
utilizaron fueron hojas de asistencias a la campafa de Concientizacion del Medio Am-
biente, en la Imagen Institucional el monitoreo de medios de comunicacién, ese fue el

indicador que se ejecutd cualitativo y cuantitativo.

4.3.2 Tratamiento de resultados.

Los datos obtenidos en las mediciones se utilizaron.

Para construir una base de datos y como soporte para presentar un informe final a
nivel de gerencia.

Los datos en funcién de los objetivos de comunicacion, indicadores y metas a lograr.
Fueron manejados con mucho cuidado, una de las caracteristicas fundamentales en
este manejo de datos fue la claridad y transparencia en los resultados de los indicado-
res, lo que se reflejo en los informes a entidades superiores. Los gestores de comuni-
cacion no lo determinaron como éxito sino mas bien como una buena campafia que
se llevd a cabo con mucha receptividad positiva en los publicos objetivos.

La acumulacion de los datos se dio a conocer en la realizacion de informes a gerencia.
Evaluacion de los resultados obtenidos en relacion con los objetivos organizacionales
e indicadores seleccionados.

Esta fue una labor satisfactoria, ya que la asistencia de los grupos a la Concientizacion
del Medio Ambiente tuvo mucha acogida y el posicionamiento de la Imagen Institucio-
nal fue valorada con la visiéon de satisfactorio o de nivel medio para volver a realizar la

misma campafia.

4.3.3 Reportes e informes.

Elaboracién de informes con los logros obtenidos.

El area de comunicacion realizé estos reportes e informes con todos los datos obteni-

dos, incluyendo los logros alcanzados en relacion a los objetivos propuestos a los

indicadores que se establecieron y a las metas que se queria alcanzar, fueron direc-

tamente entregados al gerente el a su vez reenvio a cada jefe de area para su retro-

alimentacion. Con todos estos datos la gerencia elabora el informe final y luego como

representante de la Unidad ENERNORTE presenta a la Corporacion Eléctrica del

Ecuador CELEC EP y esta a su vez al Ministerio correspondiente.

Propuestas y recomendaciones.

Las recomendaciones se hicieron en el mismo informe presentado a gerencia, el pro-

yecto de comunicacién de Imagen Institucional y Concientizacion del Medio Ambiente
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resultaron de la mejor manera, tomando en cuenta la falta de procedimientos estable-
cidos; ya que fue el momento indicado y propicio para ejecutar las acciones. Para
realizar las recomendaciones se convocé a una reunion de gerencia y jefes de area
en donde se analizaron los informes y se presentan los puntos de vista a nivel institu-
cional. Como resultado de esta reunion, gerencia considero que el siguiente afo seria
otro tema social a llevar a cabo sin que esto signifique que haya sido una mala cam-
pafia, porque no lo fue, hubieron algunos inconvenientes como rumores sobre la falta
de claridad en los proyectos que ENERNORTE iba a ejecutar que fueron superados
y en cuanto a la Imagen Institucional se debié haber direccionado a otros publicos.
Esto les sirvié a todas las areas para mejorar y reafirmar su compromiso con la geren-

ciay la Institucion.

75



CAPITULO V ANALISIS DE RESULTADOS



5. Anédlisis General.

Para este proyecto se analiz6 el Plan de Imagen Institucional y Concientizacion del Medio
Ambiente realizado por ENERNORTE que es una Unidad de Negocio de la Corporacion Eléc-
trica del Ecuador CELEC EP.

La CELEC EP es un ente publico que sirve a todo el pais, debido a su amplio &mbito y para
llegar a sus objetivos institucionales diversifica sus trabajos y servicios en Unidades de Nego-
cio que esta creando continuamente, es asi gue ENERNORTE fue creada en el 2012 con la
finalidad de manejar nuevos proyectos hidroeléctricos en zonas estratégicas. En el 2013
ENERNORTE tiene dos proyectos importantes Quijos y Mandariacu que se construyen en el

area norte y nororiente del pais.

Sus ejecutivos determinan la necesidad de difundir su Imagen Institucional y poner en préactica
los cuidados del medio ambiente alrededor de los proyectos a construir, porque aunque es

una entidad publica no es lo suficientemente conocida por el publico.

El programa que posicionaria la imagen de ENERNORTE y la Concientizacion del Medio Am-
biente se realiz6 dentro de la Institucién y también externamente, es a la afectacion y resul-
tados externos donde se enfocara el andlisis del mismo. El andlisis se realiz6 en las oficinas
centrales ubicadas en la ciudad de Quito y se utiliz6 como fuente de informacién los pocos
documentos impresos del proyecto que existen en la empresa ademas de entrevistas al per-

sonal involucrado en las areas pertinentes.

Para hacer el andlisis, medicién y evaluacién de este programa se aplicé el método Commu-
nication Management Bridge de Alvarez Nobell, basado en las diferentes fases de comunica-

cién sus variables e indicadores.

5.1 Fase Estratégica.
ENERNORTE siendo una Unidad de negocio de la Corporacion Eléctrica del Ecuador tiene
como ejes estratégicos y organizacionales alineados a los de la CELEC EP. Estos son solidos,

claros y definidos siguiendo el lema de su vision y manteniendo los conceptos de su mision.

El programa se implementé con el fin de hacerse conocer en el medio eléctrico como una
entidad productiva que afectaria positivamente al cambio de la matriz energética para esto
primeramente debia conocerse el nombre, la marca, la Imagen Institucional, aunque estuviera
amparado bajo el nombre ya conocido de su matriz, la UNIDAD como tal debia posicionarse
positivamente ya que su area de desarrollo tiene mucha relacion con otras entidades guber-

namentales.

77



Si bien es cierto que el area de gestion de comunicacién en ENERNORTE no tiene una inci-
dencia directa a los ejes estratégicos debido a que estos ya vienen dados por la matriz, tiene
definida su area de accidn como asesoria directa a gerencia y considerando que es una uni-

dad de negocio, la gerencia tiene alto poder de decisidn respecto a la funcion operativa.

Actualmente todas las empresas publicas se basan en un formato Unico para la generacion
de sus planes estratégicos, por lo cual ENERNORTE debe seguir los mecanismos ya esta-
blecidos; sin embargo, internamente su distribucion operativa es en base a areas de gestion
como gestion juridica, gestion socio ambiental, gestibn de comunicacion, gestién organizacio-
nal y otras. Es asi que todo lo relacionado a control organizacional es ejecutado por el area
de su mismo nombre. En el caso del area de gestiébn de comunicacién es algo diferente, su
rango de accion es un poco mas amplio ya que al ser comunicador, se relaciona con todas

las &reas y colabora con cada una de ellas cuando lo amerita.

Para llevar a cabo este programa se tomaron en cuenta los objetivos estratégicos de la em-
presa, principalmente “ser la mejor empresa a nivel de sector eléctrico” que va muy acorde
con el plan estratégico de CELEC EP que es “consolidar la actividad empresarial del sector
eléctrico”, luego que el area de comunicacion disefié el proyecto tomando en cuenta que cada
gestion debe ir enmarcada en los objetivos y planes operativos de la empresa para que tenga
buena aceptacion; el plan que fue aprobado operativamente por gerencia y las demas areas

relacionadas.

Los indicadores que se definieron para este plan fueron los medios de comunicacion del pais,
tomados en cuenta por las menciones que podrian realizar, no tanto en el nimero que se
produjeran de ellas sino mas bien en el trato positivo 0 negativo al posicionamiento y para la
Concientizacion del Medio Ambiente utilizaron encuestas charlas que se medirian por la asis-
tencia. Estos indicadores pudieron haber sido mejor, si se hubiera considerado una mejor

distribucion y manejo.

Los objetivos de comunicacion para el Plan de Imagen Institucional y Concientizacion del Me-
dio Ambiente fueron correctos, el hacer conocer quién es ENERNORTE es fundamental en el
area de los negocios, ¢Qué hace? , ¢Cudles son las metas?, ¢Ddnde estan fisicamente?
¢, Qué hace por los demas? , resultaria en un afianzamiento como empresa y por ende la
consolidacion de su Imagen. Con respecto a la Concientizacion del Medio Ambiente, fueron
muy valiosos los objetivos ya que ayudaron e impulsaron al cumplimiento de lo que es el Plan
para el Buen Vivir, las zonas donde se construyen los proyectos son rurales y por ende la
informacion no siempre llega como deberia ser, este plan ayudo a mejorar la calidad de vida

y permitié darles a entender la importancia de cuidar el medio ambiente.
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Aunque los analisis previos a crear este plan no fueron hechos directamente por la entidad
sino por el Ministerio de electricidad, les sirvié para tener una idea mas o menos clara del
estado inicial, utilizaron ademas las redes sociales como informacién, también su propio ma-
terial de comunicacion para elaborar sondeos de opinidén y encuestas dentro de la institucion
con los trabajadores para medir el conocimiento que tenian acerca de la empresa donde estan
trabajando y cudl es su funcién, también lo hicieron en las zonas de incidencia de los proyectos

para determinar si existia apertura a los cambios.

Fue un buen trabajo el iniciar con esta informacion ya que les dio una afirmacién a la necesi-
dad de llevar a cabo el plan en mencién. La gestion de comunicacién estuvo involucrada en
la produccién junto con el area de organizacion y gestion social ademas de la consecucién
de fondos para el mismo. Sin embargo, el control y la mediciébn no se hicieron durante la

ejecucion del mismo.

5.2. Fase Tactica.
Las VARIABLES que se afectarian una vez ejecutado el plan fueron Imagen Institucional y
Concientizacion del Medio Ambiente.
Para la IMAGEN INSTITUCIONAL el objetivo fue dar a conocer a la Institucién como un ente
confiable, seguro y de importancia, que conozcan sus principios y valores. Se necesitaba crear
este ambiente para que se le de apertura en el ambito nacional y pueda construir y desarrollar
los proyectos hidroeléctricos.
Aunque ENERNORTE este amparada bajo la imagen ya posicionada de CELEC EP y siga su
mismo lineamiento, es sumamente importante el lograr una imagen positiva y de veracidad en
el sector eléctrico ya que es una empresa que da servicio, por ende todas sus acciones son
calificadas por los usuarios y su aceptacion sera positiva o negativa. Ademas de este objetivo
también se debia conseguir que el publico diferencie a la empresa de otras con similitud en
nombre como EMELNORTE que es una empresa en otro sector de funcionamiento.
La CONCIENTIZACION DEL MEDIO AMBIENTE, se defini6 esta variable porque es una va-
riable que va intrinsecamente ligada a la funcion de la institucién. El objeto principal para el
cual fue creada ENERNORTE es la construcciéon de proyectos hidroeléctricos. Estos proyec-
tos como se comprendera se ejecutan en zonas rurales por la magnitud de su tamafio, afec-
tando directamente el area que los rodea; es necesario que estas zonas a veces cercana-
mente pobladas conozcan el cuidado que la empresa tiene con el manejo de los recursos
naturales y del medio ambiente, para que no sientan el progreso como una amenaza, sino
mas bien como una proyeccién a un futuro confiable y eso es lo que se consiguié cambiar en

los habitantes a quienes se difundio6 el plan de comunicacion.
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Los INDICADORES utilizados se podra observar en la tabla 6, aunque no se llevé un control

continuo que pudiera dar material para mejor valoracion, si fueron importantes los datos ver-

bales obtenidos para tomas de futuras decisiones.

Tabla 6 Operalizacion de variables

Dimensiones

Indicadores

items

MEDIOS DE COMU-

Menciones recibidas

1-100 y en cada inicia-
cion o avance de pro-

REDES SOCIALES

NICACION:
yectos
PRENSA Valoracion cualitativa | ¢ Positivas
VELEEICr Duracion e Mas de 180 dias
Visitas e + 100000
PAGINA WEB Comentarios e Muy Positivos

Tiempo de exposicion

Desde el inicio hasta
el momento

SECTOR
ELECTRICO

Conocimiento

Por los proyectos

Programas Conjuntos

1-100

Reconocimiento

Premio MDL

HABITANTES EN
LAS ZONAS DE INSI-
DENCIA

Encuestas de Sondeo
antes de proyecto

1 con muestreo de
100
Aceptacion positiva

Material informativo

Mensajes
Afiches
Flyers

Medio de divulgacion

Impreso
Boca a boca
Péagina web

Asistencia a capacita-
cion Plan para el Buen
Vivir

En listas recopiladas
para base de datos.
Muy buena acogida

OPINION CIUDA-
DANA' Y GUBERNA-
MENTAL

Menciones rurales

A nivel sectorial

Avance social y tecno-
I6gico

Inclusion Guberna-

mental

En los Enlaces ciuda-
danos

Fuente: Entrevista Lic. Belén Cadena — Asesora de Comunicacion ENERNORTE.

Fuente: Elaboracion propia

5.3. Fase Operativa.

Los objetivos institucionales estuvieron siempre muy bien definidos, todos los procesos a im-
plementarse siguen directrices bien definidas. Desde el momento que los profesionales ingre-
san a la institucion son inducidos por medio de la gestién de comunicacion con el manual de

procedimientos y para el caso de los comunicadores quien se encarga directamente es la
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subgerencia administrativa ya que no tiene la organizacidn un area encargada de talento hu-
mano.

Los objetivos de comunicacién para crear el plan que se llevé a cabo fueron basados en los
informes previos y las encuestas, estos reflejaron una falta de conocimiento de la entidad, de
su &rea de accién y de su preocupacion por la preservacion del medio ambiente, motivo sufi-
ciente para desarrollar un proyecto de imagen institucional.

Todo el personal involucrado estuvo claro en la situacién inicial y los resultados obtenidos,
efectuaron todos los procesos que definieron inicialmente, aunque no fueron estrictos en su
observacion. Para este proyecto no se establecieron escalas que permitirian graduar la varia-
cién y agrupar las mediciones.

La medicion que se realizé no fue con criterio técnico sino mas bien empirico y de criterio
propio por los responsables en ese momento de la gestion de comunicacion, lo que refleja
una falta de organizacion y procedimientos, probablemente tuvieron las herramientas nece-
sarias para tener un resultado 100% favorable pero no la utilizaron adecuadamente, dando
esto resultados verbales y reportes tedricos.

Los datos que se obtuvieron al final del programa fueron el soporte para que la gestion de
comunicacion hiciera su informe mas no para documentar un historial de comunicacion; tienen
un elemento positivo en esto, que es la transparencia de datos en encuestas, asistencias a
las socializaciones, menciones que demostraron el trabajo realizado.

En el momento de evaluar este plan se tomé en cuenta la posicién en la que terminé la Insti-
tucién en cuanto a su imagen y conocimiento de la misma y al buen manejo de los recursos
en relacién al medio ambiente. Sin embargo la evaluacién dio como resultado un nivel satis-
factorio para el posicionamiento de imagen mas no excelente, por lo cual deja abierta la posi-
bilidad de volver a ejecutar el mismo plan, lo que no sucedi6 con la concientizacion del Medio
Ambiente que resulto con un grado éptimo.

Los informes y reportes fueron realizados por la gestion de comunicacién, incluyendo los re-
sultados antes mencionados, marcando claramente los logros obtenidos en relacién a la si-
tuacion inicial; de como cambiaron las variables propuestas con los indicadores establecidos.
Estos reportes e informes se entregaron a gerencia quien a su vez elabora un informe final
para la Corporacion Eléctrica del Ecuador que es la institucién regente. También en el informe
entregado por gestion de comunicacion se incluyeron las propuestas y recomendaciones de
ejecutar el Plan de Imagen Institucional continuamente, a lo cual gerencia hizo conocer su
decision de optar por otros planes que tenian prioridad en ese momento. Para esta seccién
del informe se tomaron en cuenta opiniones de otras areas involucradas que se consideraron
oportunas, también se recomend6 que la propuesta de Concientizacion del Medio Ambiente
se siga ejecutando, la respuesta a esta propuesta fue positiva tanto asi que sigue mantenién-

dose hasta el momento.
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CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



6. Conclusiones Y Propuestas De Mejoras.

6.1. Conclusiones.
Actualmente en el Ecuador todas las instituciones y empresas gubernamentales tienen una
linea de accidon muy bien definida. La vision, misién, principios y valores deben estar acorde
a sus acciones Yy estar enmarcados al lineamiento planteado por el poder ejecutivo para al-

canzar el cambio social y productivo del pais.

¢ Incluido en los ejes estratégicos de ENERNORTE esta el “Desarrollo Humano Integral
en los proyectos” para esto utilizaron una herramienta esencial, El Plan Nacional para
el Buen Vivir, este es un eje fundamental alrededor del cual giran las actividades de
las Instituciones; al ejecutar cada uno de los objetivos que comprende este proyecto
esté aportando e impulsando los cambios para obtener el logro de la Matriz productiva.
ENERNORTE esta enmarcado en este perfil y contribuye positivamente al cambio de
la Matriz Energética, aprovechando las energias renovables para construir los proyec-
tos hidroeléctricos y cuidar el medio ambiente.

e Se puede decir que el Plan Nacional para el Buen Vivir marca la linea de trabajo de
las organizaciones del sector publico y que las acciones de comunicacion, lideradas
por Secom, evitan que se pierda el mensaje comunicativo con los objetivos de gobierno
y estatales.

e El posicionamiento de la gestiébn de comunicacién dentro de ENERNORTE tiene pros
y contras, el tener una gestion de asesoramiento le permite tener mucha atencion de
la gerencia en cuanto a sus proyectos, pero eso mismo le da la libertad de no ser
rigurosos en sus procedimientos.

e Siposeen manuales de procedimientos organizacionales que son generalizados para
todas las empresas publicas y que deben cumplirlos, las organizaciones, en ENER-
NORTE se necesita ademas procedimientos y temas especificos de la estrategia de
comunicacion, que deberian ser tipificados y explicitos en manuales internos. De ésta
manera se evitaria planes disefiados con lineamientos generales y poco centrados en
las propias necesidades de la institucion.

e Se observé que en el plan considerado como muestra para la investigacion si existio
relacion entre los objetivos estratégicos con la gestion de comunicacion. Los planes
operativos de comunicacién, debian estar obligatoriamente de acuerdo con los de la
organizacion, ya que se rigen por estructuras establecidas.

e Situvieron analisis iniciales proporcionados por el Ministerio de Electricidad, pero fue-
ron muy generales y abarcaron el &mbito de la electricidad en general y su influencia
en el pais, estos datos no fueron una base sélida para que el &rea de comunicaciéon

de ENERNORTE pudiera marcar un punto inicial para el plan a desarrollar, como
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ayuda a este tema se utilizaron sondeos de opinion y encuestas sobre los proyectos
anteriores y la imagen ya establecida anteriormente; sin embargo ninguna de estas
fue almacenada para poder tabular y marcar las diferencias.

Algunos indicadores si fueron establecidos claramente al inicio de la concepcion del
plan para la Imagen Institucional y Concientizacion del Medio Ambiente, pero no existe
registro de ello.

Para la produccion del plan para fortalecer la Imagen Institucional y Concientizacion
del Medio Ambiente informaron haberse fundamentado en los indicadores estableci-
dos, no se obtuvo una respuesta clara de si estos objetivos de produccién posibilitaron
la verificacion del plan propuesto. El area de comunicacion estuvo involucrada en todo
lo relacionado a la puesta en marcha del proyecto.

Desde el momento de escoger o proponer un plan de comunicacion, estuvieron claros
en los propdsitos y las metas, fue bien escogido el tema y las variables a modificar ya
gue la empresa es nueva, necesitaba posicionar su imagen, hacer conocer sus valores
y la su objetivo de pensar en los demas con el asunto del medio ambiente, es asi como
determinaron que esas serian las variables a ser modificadas. Para esto involucraron
a las personas, sectores y organismos que podrian actuar o proporcionar ayuda efec-
tiva al cumplimiento del plan.

Los indicadores que se determinaron probablemente fueron buenos pero debian ser
mas definidos. Si bien es cierto que para la parte del proyecto referente a la Concien-
tizacion del Medio Ambiente tuvieron indicadores mas reales y tangibles, segin nos
informaron verbalmente; para la parte de la Imagen Institucional no hubo resultados
cuantificables. Esta falta de definicion no permitié una medicion organizada al finalizar
el proyecto.

ENERNORTE no posee una metodologia de investigacion que permita recolectar da-
tos y tampoco un sistema de medicidn y evaluacién para poder calificar el rendimiento
de los proyectos. En el caso de estudio la evaluacién no fue muy rigurosa se realizo
empiricamente de acuerdo al criterio personal de los funcionarios del area de comu-
nicacion. No existe un manual de procedimientos al respecto lo que hace dificil el se-
guimiento ordenado de los planes de comunicacion, la variacion durante la ejecucion
finalizacion de los mismos.

Con relacion a informes y reportes informaron que si se realizaron desde el area de
comunicacion para gerencia de ENERNORTE quien a su vez realizé un informe para
CELEC EP, estos informes tenian en su contexto los resultados teéricos del plan desa-
rrollado, incluyeron el reporte como consecuencia del proceso que se obtuvieron datos
de personas en las inmediaciones de los proyectos que asistieron y viven en las zonas

aledafas los mismos que fueron beneficiados de los efectos del plan, estos registros
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les permitieron crear una base de datos para futuras convocatorias. La utilizacién de
estos reportes esta a completa discrecion de la gerencia.

En el criterio de la gestiébn de comunicacion actual el proyecto caso de estudio desa-
rrollado en el 2013 si tuvo resultados aceptables, respecto a la Imagen Institucional no
obtuvieron éxito al 100% indicaron; sin embargo, lograron indicadores que dieron un
resultado positivo como las menciones de calidad dadas por los medios de comunica-
cion a la institucion. Con relacion a la Concientizacion del medio Ambiente si tuvieron
mas éxito, motivo por el cual los planes se volvieron a ejecutar en este afio con dife-
rentes indicadores.

El area de comunicaciéon recomend6 una nueva ejecucion del plan de Imagen Institu-
cional, pero dirigido a otro publico. Gerencia no considero conveniente esta recomen-
dacién y no se realizo.

Tomando en cuenta los resultados de la tabla 6, se determina que el plan de Imagen
Institucional tiene mucha aceptacion en las redes sociales y pagina web, como se
puede ver en el anexo 5. Esto ha permitido que el publico externo amplie su conoci-
miento acerca de la empresa sus actividades; es probable que los publicos a los cua-
les se direccioné el posicionamiento no hayan sido los adecuados, sin embargo la
ejecucion cuidadosa de los proyectos Mandariacu y Quijos han sido un aporte muy
efectivo para lograr el objetivo principal.

En lo que respecta a la Concientizacién del Medio Ambiente se considera un logro
total a los objetivos de comunicacion como a los de la organizacion, el estandar de
vida de los moradores alrededor de los proyectos ha subido considerablemente, la
concepcion de respeto al medio ambiente y su cuidado ha quedado muy claro. Los
habitantes en las zonas, han cambiado su punto de vista referente a permitir el avance
de la tecnologia, la inclusién de personas discapacitadas, el cuidado de salud y otros

temas; lo que convierte al plan en muy efectivo.

6.2. Propuesta de mejoras.

Es indiscutible que en nuestro pais aun no existe una posicion clara para la gestion de comu-

nicacion, la definicion el &rea de desarrollo y funciones para el gestor de comunicacion puede

ser confundida facilmente con la de periodista, relaciones publicas u otros.

Cabe tomar en cuenta a Joan Costa y su concepcion de lo que es el Director de Comunicacion

(DirCom) en las empresas, instituciones privadas y publicas, universidades y mas. Dice Costa

el DirCom nace de la necesidad de la empresa. Para él la actitud holistica del DirCom se ve

reflejada particularmente en los Planes Integrales, o Estratégicos, de Comunicacion (Costa,

El DirCom hoy, 2007: 85) y en el mismo péarrafo explica que estos planes de caracterizan

porque abarcan los objetivos de todas las Direcciones de la empresa y por la exhaustividad
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con que el DirCom los elabora en una estrategia comun: una sola imagen, una Unica voz, un

proyecto global.

En su conferencia para la Asociacién de Directivos de Comunicacion de Castilla y Ledn (Dircom

CyL) y CGC Comunicacion, se refiri6 a las funciones del DirCom “se trata del portavoz de la em-

presa, del defensor de la marca y la imagen corporativa y del garante de su reputacion”.

(Costa, El protagonismo del Dircom en las estrategias empresariales, 2011)

La hipotesis planteada para este caso de estudio fue determinar si la contribucion de
las acciones desarrolladas por la organizacion a los objetivos de la organizacion per-
mite el desarrollo de CELEC EP - ENERNORTE. Por las conclusiones que se indicaron
anteriormente, a pesar de una planificacion poco estructurada se evidencia que la hi-
potesis se cumple, no con un resultado del 100% pero se logra un resultado aceptable.
Se ha determinado que no existen métodos claros ni procedimientos establecidos
para utilizar las herramientas que poseen. Las siguientes recomendaciones ayudaran
de manera eficiente a la estructuracién de los proyectos, para obtener resultados efi-
caces.

La Gestién de comunicacion debe tener funciones especificas organicamente en el
esquema de la Institucion que deben estar incluidas en sus procedimientos operativos.
Al momento tiene una posicion de asesoria gerencial, esta area podria aportar mas a
la institucidn si tuviera mas presencia en las decisiones operativas. Podria crear pro-
yectos, planes y campanas propias que se alineen a los ejes de ENERNORTE, ade-
mas de los que son propuestos por gerencia o las otras areas.

Los planes estratégicos de la empresa, deben definir el area de accion de la gestion
de comunicacion, para obtener un mayor sincronismo entre los objetivos de estratégi-
cos de la organizacién y los de comunicacion.

Se recomienda tener un area de gestion de talento humano para potenciar los conoci-
mientos y actualizacion de los profesionales, considerando que son quienes crean los
proyectos de comunicacion y los llevan a cabo.

Debe existir un plan operativo en el &rea de comunicacion a parte del plan operativo
general de la empresa, de manera documental que permita el facil desarrollo del
mismo por el encargado de ese momento. Las acciones ejecutadas en un érea o de-
partamento siempre deben ser documentadas ya sea en papel o electrénicamente, en
este momento en la instituciéon ademas del plan operativo general para empresas pu-
blicas no existe un plan operativo para el area de comunicacion. Se recomienda que
escojan un modelo ya existente para registrar los procesos a seguir de forma ordenada
0 en su defecto deben crear uno a sus necesidades, de manera que cada funcionario

en turno pueda continuar facilmente con el mismo. Es muy saludable un programa
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abierto en el cual cada persona pueda aportar con nuevas ideas positivas y mejoras a
un plan ya existente.

La base de un buen proyecto es la organizacion y lineamientos. Debe existir un Plan
definido de comunicacion para cada proyecto y debe ser debidamente documentado
para posteriores retroalimentaciones.

En cada proyecto se debe definir claramente los indicadores que se van a utilizar to-
mando en cuenta algunos factores como el clima politico, econémico, social entre otros
del area donde sera lanzado el proyecto sin dejar de lado los andlisis iniciales que le
permiten hacer una proyeccion del mismo.

Se deberia dar mayor importancia a los publicos que seran objeto del plan, estudiarlos
detenidamente y determinar si son los adecuados, en este caso se pudo haber direc-
cionado el target a otro tipo de publico que daria més realce a la Imagen Institucional,
también es importante escoger el canal idoneo para hacerlo de entre los medios de
comunicacion.

El plan puede estar disefiado perfectamente y haber tomado en cuenta todas las va-
riables e indices, pueden inclusive tener el material necesario, pero es decisivo elegir
el vocero que interprete exactamente lo que se quiere anunciar, para esto se aconseja
revisar proyectos anteriores si los medios son los mismos y mirar cuales fueron los
resultados.

El continuo control de ejecucién del plan de comunicaciéon permite obtener mediciones
y resultados reales, se sugiere que se utilice las herramientas que tienen a su alcance
como son bases de datos y encuestas que les permitiran hacer esta verificacion.

Se recomienda utilizar dispositivos e instrumentos adecuados para obtener resultados
claros que puedan determinar la variacion, durante y posterior a la ejecucion de cada
plan de comunicacion.

Seria muy apropiado que se utilice en lo posterior el método Communication Manage-
ment Bridge aplicado en este estudio, cuya base son las 3 fases metodolégicas: es-
tratégica, tactica y operativa, para realizar la medicion y evolucion 6ptima de los planes
de comunicacién. Cada una de estas fases como se ha detallado en capitulos anterio-
res permiten al gestor de comunicacion tener el control ordenado y total de un proyecto
a desarrollar desde la concepcién del mismo, definiendo las variables que son la parte
gue se quiere cambiar, mediante los indicadores que constituyen las herramientas que
servirdn para medir esos cambios y finalizar con los resultados obtenidos en los repor-
tes e informes. Un valor agregado muy importante de este método es el que permite
estar siempre alineado a los objetivos principales de la empresa, de manera que al

final las metas seran doblemente satisfactorias.
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La efectividad de un plan de comunicacién se mide en los resultados tangibles como
en la documentacion de soporte, ademas de informes para gerencia, se debe imple-
mentar en el plan de comunicacién piloto una seccion de reportes estructurados, tabu-
lados y documentados apropiadamente para ser tomados en cuenta en futuros pro-
yectos, como una herramienta para superar los errores.

Finalmente aconsejamos considerar que la Imagen Institucional es una variable de
mucha susceptibilidad al cambio, deberia estar siempre presente en los planes de co-
municacién y ser fortalecida, de ello depende muchas veces la aceptacién inicial de

muchos negocios.
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Anexo 2

V-
LU LLLIE

Material ecolégico

Fuente: Historico ENERNORTE

93



Anexo 3

— ‘\ =
~’ \’:[/ e m’klfl

= Quijos R N nduriacy

— -—

tatiex Dideirics ol = Quij £ atporecida Biscirics da)
ENERNORTE -— ENERNORTE

S B e

T ENERNORTE

Proyectos Quijos y Mandariacu Fuente: Histérico ENERNORTE

94



Anexo 4
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Anexo 5

INICIO ~  QUIENES SOMOS PH QUDOS ~  PH MANDURIACU ~  PLAN DESARROLLO INTEGRAL ~  LEY DE TRANSPARENCIA

Corporacién Eléctrica del Ecuador,

ENERNORTE

prest

Eficiencia Energetica para
Coccién por Induccién y
Calentamiento de agua con
Electricidad

24 SEPTIEMBRE 2014

Alarmas

se en drea de del Proyecto
Hidroeléctrico Manduriacu

Coma parte del modelo de gestién soclal que mantiene CELEC EP — Unidad de
Negocio Enternorte, y con el fin de cumplir con el Plan de Desarrolio Territorial {eberl .
&I &0 o que se refiere al eje de seguridad, se realizd la instolacion de alarmas Minvgn?oigengw
on 1erezusaor  COMUNarias en: las 8 comunidades del drea de Influencia del Proyecto y 9!
EBNORTE Hidroeléctrico Manduriacu.

volir It

Este sistema de alarmas permitird que los habitantes de Pachijal, Mashp,
Guayabillas y Santa'Rosa de Pacto, pertenecentes a la provincia de Pichincha;
y de Cielo Verde, Santa Rosa de Manduriacu, Rio Verde y el Corazd
pertenecientes a la provincia de Imbabura, tengan un mayor nivel de
seguridad. © ENERJUBONES

© HIDROAGOYAN
© HIDRONACION

© HIDROPAUTE

© HIDROTOAPT

© HIDROAZOGUES
© GENSUR

GENERACION
HIDROELECTRICA

.
i

© ELECTROGUAYAS
© TERMOESMERALDAS
© TERMOPICHINCHA
© TERMOGAS MACHALA

© TRANSELECTRIC

'CONTADOR DE VISITAS
29 AGOSTO 2014
Instalacién de rodete de la turbina se realiza en Proyecto 121354

Hidroeléctrico Manduriacu Eoy S5
Ayer 166
5 Esta semana 413
5 La semana pasada 37
5 Este Mes 20657
5 €l mes pasado. 13786
= Vistas Totales 121354

Los trabajos para la de la Central T
avanzan segun el cronograma planificado. Al momento se esta ejecutando el
montaje del rodete de una de las turbinas Kaplan que se emplearén en la
Central Hidroeléctrica Manduriacy.

Este rodete se acoplard través de un eje al rotor del generador, el cudl serd
colocado en las préximas semanas y permitira la generacién de energla.

La turbina es la parte que transforma la energia potencial del rio en energia
mecanica o de movimiento (el agua mueve al rodete de la turbina); el eje
transmite el movimiento generado hadia el rotor del generador, que es el que
recibe la corriente de excitacién, y por el movimiento producide forma un
campo magnetico, induciendo en el estator de! generador la corriente eléctrica
que sera 3 través de y lineas de
transmisidn al Sistema Nacional de Eneraia Eléctrica del Ecuador.

Leer ris. >

éli WEB 2014 https://www.celec.qob.ec/enernorte/
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CCLECer ~ T
Corporacion Eléctrica del Ecuador,

ENERNORTE

“

ncia Energetica para

6n por Induccién y
Calentamiento de agua con
Electricidad

18 JULIO 2014

Periodistas Visif Proyecto Hi

La Vicepresidencia de la Repiblica a través del Ministerio de Sectores
Estratégicos y el Ministerio de Electricidad y Energia Renovable, en su propdsito
de difundir las megaconstrucciones que Se ejecutan en Ecuador, realizé la
visita de periodistas de varias provincias del pais al Proyecto Hidroeléctrico
Manduriacu, obra que se encuentra a cargo de CELEC EP, a través de su
Unidad de Negocio Enernorte, este jueves 17 de julio del 2014.

Este proyecto, aportard con 60MW de energia al sistema nacional
interconectado, y s encuentra ubicado en la parte baja de la cuenca del rio
Guayllabamba, en las parroquias Pacto del cantdn Quito (provincia de
Pichincha) y Garcia Moreno del cantdn Cotacachi (provincia de Imbabura).

Leer mds... >

100 jovenes profesionales se incorporan a CELEC EP

En un emotivo acto realizado en fa Escuela Politécnica Naconal de Quito, la
Corporacién Eléetrica del Ecuador CELEC EP conjuntamente con el Ministerio de
Electriaidad y Energia Renovable desarrolid Ja ceremonia de Incorporacidn de
los 100 jévenes i i para el programa i6n del
v ", impulsado por la de la Repiblica.

b

A

"Los agradecidos somos rnosotros por confiar y ser parte de la empress
plblica. Tienen una enorme responsabilidad, asf que asGmanla con plenitud y
entusiasmo”, expreso el segundo Mandatario, Jorge Glas.

#SERCOP  CEGE o

CELEC EP - ENERNORTE
Av. Shyris N35-71 y Suecia
023731650

https://www.celec.gob.ec/enernorte/
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Anexo 6
Transcripcion entrevista Lic. Belén Cadena — Asesor de Comunicacion ENERNORTE
ENTREVISTA SEMI ESTRUCTURADA

A. FASE ESTRATEGICA
1. MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL

1.1 ¢, Qué caracteristicas tiene la organizacién en cuanto a su actividad, sector,

misién, vision y valores?

Tomado del Capitulo 1
1.2  ¢Cudles son los ejes estratégicos de la organizacion?

Tomado del Capitulo 1
1.3  ¢La gestion de comunicacion ocupa un espacio en los ejes estratégicos de la
organizaciéon?
Si, bueno el &rea de comunicacion en este momento en nuestra empresa CELEC EP
ENERNORTE es un ente de asesoria, nosotros lo que hacemos es : en cada accion
realizada por la Gerencia realizar las observaciones y el andlisis que sean necesarios
para el trato de monitoreo de medios, la presencia publica en medios de comunicacion,
nosotros tenemos la relacién directa con el gerente lo que nos hace, nos convierte en
un departamento estratégico al momento de tomar decisiones obviamente nosotros
damos nuestro de punto de vista para que se resuelva de la mejor manera, nosotros
trabajamos directamente con el gerente.

1.1. ¢ El responsable de comunicacion tiene una posicién directiva o gerencial?

Gerencia, si gerencial, tenemos una posicién gerencial

1.2. ¢ Existen procedimientos organizacionales de control de gestion en la organiza-
cion? ¢ Se emplean?

Si, Como le digo nosotros, bueno cada uno, nosotros tenemos nuestra com-
petencia. Todos los procesos de documentacion, todos los procesos organizacionales
son dirigidos por el &rea, de aqui en ENERNORTE se denomina el &rea de, los chicos
son gestion organizacional que se encargan de procedimientos y todo, si nosotros
también recurrimos cuando se trata de un tema para facilitar la informacién y para la
manipulaciéon de informacién por los empleados, nosotros también damos nuestro
punto de vista para que esto sea mas facil mas llevaderos y mas entendibles.

¢,Con qué rigurosidad, periodicidad?

Comunmente existen periodos que se requiere mas procesos de gestion organi-
zacional, pero depende, los requerimientos y depende de las necesidades; ya
sea por la gerencia o por instituciones superiores. Nosotros creamos manuales,
creamos prospectos, creamos procedimientos ya que somos una institucion pu-
blica para cada accion, para cada reporte se necesita un modelo, un modelo a
seguir un proceso organizacional, entonces nosotros facilitamos en este caso que
sea de facil entendimiento, nosotros nos encargamos también del modo de dar a
conocer esto al personal interno y que sea mas facil y llevadero de revisar la in-
formacion.

1.3. ¢La gestion de comunicacion esta sometida a dichos procedimientos de control
organizacionales?

Si exacto si, si, como le digo cada uno de nosotros tenemos nuestro estatuto,
nuestros procedimientos que los seguimos rigurosamente por el area pertinente;
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en este caso, comunicacion nos manejamos por planes, de igual manera acciones
estratégicas y tacticas que estan detalladas inicialmente.

2. OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

2.1.

2.2.

2.3.

¢Los objetivos estratégicos de la organizacion se tienen en cuenta para llevar
adelante la gestiéon de comunicacién?

Claro, como un comunicador le puedo decir que nosotros nos basamos en los
objetivos estratégicos de la empresa, nuestros objetivos son en este caso ser la
mejor empresa a nivel del sector eléctrico o sea como todas las empresas siempre
nos basamos en un nivel de excelencia, nosotros vamos basados en los objetivos
estratégicos de nuestra institucién , cada actividad, cada accion va a favor de
hacerlo realidad esos objetivos de la organizacién ; de igual manera sea direccio-
nado tanto para el area interna como externa tenemos nuestro ejes y son los ob-
jetivos estratégicos de ENERNORTE.

¢ Existen planes operativos de comunicacion que estén en relacion directa con los
planes operativos de la organizacion?

Bueno nosotros, todo lo que es, empieza a ser operativo para nosotros como ac-
ciones ya directas, lo hacemos a través de un plan de comunicacion, este plan de
comunicacion es avalado, aprobado por gerencia, siempre es presentado asi lleva
eso0s ciclos ya que operativamente no podemos hacer nada sin la base en los
fundamentos sin los objetivos que los efectuemos, y esto es como le decia antes
basados en los objetivos estratégicos de ENERNORTE

¢,La organizacion ha determinado indicadores claros y precisos para establecer el
grado de cumplimiento de los objetivos propuestos?

Si nosotros tenemos indicadores, que a nivel externo bueno lo manejamos con
menciones, depende de la estrategia que la llevemos, nosotros nos basamos es-
pecialmente a nivel institucional de imagen nos basamos con indicadores neta-
mente de medios de comunicacién , esos son los indicadores principales que no-
sotros como el area de comunicacién damos seguimiento y estamos pendientes
del favoritismo que sean bueno, a nivel de menciones no los enfocamos tanto,
sino a nivel oportuno, a nivel del trato que se dé con nuestra marca por parte de
los medios de comunicacion

3. OBJETIVOS DE COMUNICACION

3.1.

3.2.

¢ Cuales son los objetivos de comunicacion definidos para el plan la Imagen Insti-
tucional y concientizacion del medio ambiente?

Los objetivos principales en primera instancia para la imagen institucional era dar
a conocer nuestra marca, la posicion que tiene ENERNORTE dentro del sector
eléctrico. Hay varias instituciones, varias empresas del sector eléctrico encabeza-
das por el Ministerio de Electricidad, nuestro afan era dar a conocer tanto CELEC
como a ENERNORTE en la construccion de los dos proyectos Quijos y Manda-
riacu y a nivel de concientizacion era manejar los mensajes que nosotros tenemos
basados en el Plan Nacional para el Buen Vivir por el Gobierno, darnos a conocer
a estas comunidades y darnos a conocer en las zonas de influencia en la cons-
truccion de nuestros proyectos.

¢ Realizaron algun estudio previo para definir que los objetivos de comunicacion
se ajusten a las necesidades de la organizacion?

Nosotros, bueno nos basamos en una investigacion a nivel institucional realizada
por el Ministerio de Electricidad, esta investigacion fue entregada a cada unidad
de negocio, fue efectuada por el Ministro de Electricidad y el lugar en que la gente
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consideraba que estaba CELEC, las unidades de negocio. Esta investigacion nos
sirvi6 a nosotros directamente para empezar a posicionar nuestra imagen directa,
nosotros empezamos a hacer sondeos de opinién y trabajamos con redes sociales
con el anterior equipo de comunicacién por parte de una campafia de concienti-
zacion. Nosotros realizamos encuestas, si realizamos encuestas, a nivel de los
trabajadores; nosotros, tenemaos bastante material comunicacional en el cual tam-
bién continuamente realizamos entrevistas para ver el grado de apertura que tiene
la gente de las zonas de alli, también nos baso para hacer plan de concientizacion
del Medio Ambiente con las zonas de influencia

3.3. ¢ Existe correlacion directa entre los objetivos de comunicacién definidos y los ob-
jetivos de la organizacion?

Si, si existen los objetivos como le digo se basan en cada objetivo que tenga la
gerencia nosotros también estamos coordinados a estos objetivos como le co-
mentaba.

3.4. Teniendo en cuenta que los objetivos de produccién se establecen para llevar
adelante el plan/programa de comunicacion determinado. El programa XXXX, ha
previsto estos objetivos de produccién que posibilitan verificar de manera continua
su cumplimiento

Si, bueno nosotros nuestros distintos objetivos planteados se los manejaba, si
con indicadores, nosotros cada accion de cumplimiento las dabamos a conocer
a nivel externo a través de boletines como a nivel interno mediante nuestras he-
rramientas de comunicacion interna y las dabamos a conocer asi. Nuestros obje-
tivos de produccion le entiendo un poco mas a nivel de indicadores, silo maneja-
bamos de esta manera procurando que sea la revisién diaria, como le habia co-
mentado en nuestro medio la comunicacién es un poco mas complicado las men-
ciones que sean continuas pero nosotros obviamente manejamos un sistema de
monitoreo de medios lo cual nos permite estar siempre pendiente de todas las
menciones Yy todo lo de la institucion.

3.5. ¢ El area de comunicacion ha participado en el disefio y propuesta de los objetivos
de produccion?

Si, claro nosotros evaluamos un plan un poco mas general en donde nos plantea-
mos de cada una de ellos, la manera de como vamos a dar seguimiento de estos
temas, la manera, dandoles una puntuacién a cada uno obviamente dandoles im-
portancia mas a uno que a otro para asi tener un conteo una realidad de lo que
estamos efectuando.

B. FASE TACTICA
4. VARIABLES DE INTERES A EVALUAR DE LOS OBJETIVOS DE RESULTADO

4.1. (El plan de la Imagen Institucional y de concientizacién ha sido determinado a
partir de las variables propuestas en los objetivos organizaciones?

Si claro, nosotros cuando estamos manejando como le dije, el hecho de nosotros
ser una entidad publica y basandose en varias directrices del Gobierno hacen que
indiscutiblemente nosotros debemos trabajar en estos temas a nivel de posicion,
imagen y concientizacion del medio ambiente nuestro trabajo como ENERNORTE
es estar en cada uno de los proyectos, la construccion es un problema pero no-
sotros debemos llevarlo de la mejor manera con todo el publico que este pendiente
de nosotros; tanto la concientizacion como la imagen son dos objetivos que no-
sotros nos trazamos para posicionar la imagen, solo asi, nosotros realizando va-
rias actividades. Primero dandonos a conocer a nivel institucional y luego reali-
zando campafas de conservacion al medio ambiente fue algo que si nos puso en
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4.2.

el mapa, son acciones iniciales que se dieron y funcionaron de la manera correcta
, como le digo nosotros basandonos en esto ya no viene a ser un tema que noso-
tros decidamos o no como institucion estar alli, sino directrices ya dadas por el
Gobierno, no solo en concientizacion del medio ambiente sino temas de vialidad
y varias otras acciones que se encuentran dentro del estatuto para el Buen Vivir
nosotros las efectuamos continuamente, el anterior afio si fue un enfoque mas
para el tema ambiental porque nuestros proyectos estan en construccion. Uno de
nuestros proyectos lo enfocamos bastante porque recibié un reconocimiento de
MDL que es un reconocimiento de mecanismo limpios salié en diarios y obvia-
mente mejoro nuestra imagen y es ese hecho de que nosotros también nos enfo-
camos en estos tema y de alli lo continuamos haciendo con los indicadores y lo
venimos haciendo de manera exitosa

¢ Existe claridad conceptual (todo los actores involucrados comprenden el al-
cance) sobre las variables de comunicacién sobre las cuales se pretende gestio-
nar?

Claro, todos nosotros nos preocupamos de que los grupos involucrados todos los
state holders tengan la informacién de lo que nosotros estamos efectuando, a nivel
externo nosotros tratamos de enfocarnos bastante con medios de comunicacion,
es asi como nosotros tuvimos la presencia de diarios como ElI Comercio en algu-
nas actividades ambientales, de muy buena manera primeramente posicionarnos
dentro del sector. CELEC tienen varias unidades de negocio y cada una tienen
sus comunicadores y realizan sus acciones para darse a conocer. Esta es nueva
tuvimos que realizar un trabajo arduo dentro de actividades que eran dentro de
este sector y fue asi como nos dimos a conocer en primera instancia

5. INDICADORES A MEDIR DE LOS OBJETIVOS DE RESULTADO

5.1.

5.2.

5.3.

¢ Se han determinado indicadores observables en la realidad que permitan verifi-
car el cambio en la variable de comunicacién sobre la cual se gestiona?

Si, bueno nuestros indicadores lo manejamos bastante en monitoreo, nuestros
puntos también a nivel e nuestra campafia de concientizacion lo efectuamos con
el tema, obviamente con este tema nos surgieron muchos feedback por parte de
los involucrados, fue un poco mas de acciones que se dieron de manera de con-
cientizacion, nosotros manejamos bastantes mensajes, bastantes afiches, bas-
tantes temas que se dieron a conocer en los puntos de incidencia , obviamente
nuestros indicadores se basaban en la asistencia de las personas que iban a
nuestras capacitaciones, cada persona para nosotros era muy valiosa porque
cada persona se llevaba importante, porque cada persona se llevaba el mensaje
y ese era nuestro indicador principal.

¢Los indicadores permiten medir resultados una vez cumplimentada la accion de
comunicacion propuesta para cada objetivo de comunicacion?

Claro, si mientras mas como le digo, cada indicador que nosotros nos propusimos
a nivel de concientizacion en la compafiia era un indicador que nos daba la aper-
tura para continuar con el trabajo, los asistentes a cada socializacién que se dio,
a nivel, para el tema de concientizacién si fue alto, para la convocatoria que no-
sotros realizamos internamente en los proyectos, se dio de la mejor manera, de
igual manera, los temas de menciones , y que se dio en los medios de comunica-
cion fue sus resultados de la mejor manera; sus indicadores los tomamos como
importantes para la continuacion de la campafa, o sea presentamos a gerencia
gue se estd dando, que se esta efectuando, que estan asistiendo tantas personas,
salio en El Comercio.

¢ Programa que permita determinar de manera comparativa los niveles de mejora?
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

Si, bueno nosotros inicialmente con las herramientas de investigacion efectuadas
logramos realizar a nivel de comunicacién un diagnostico el cual fue presentado
para ejercer nuestro plan : es decir cada accién , cada actividad nos basamos con
el diagnoéstico inicial, este diagnéstico se efectudé con personas de comunicacion
y personas que saben del tema es decir involucramos a gerencia a jefes de pro-
yecto involucramos a los actores sociales y ambientales que son las personas que
estan alli, con el aval de ellos, nosotros realizamos el diagnéstico general para
implementar cada actividad, pero no solamente basta la opinion de comunicacion,
sino mas bien las personas que saben y que estan al tanto son las personas que
trabajan alla, por eso es esencial conseguir informacién a nivel de los ingenieros
gue trabajan all4, gente nuestra que trabaja alla y que saben la realidad porque
viven la realidad, eso fue valioso para nosotros dar el diagnostico inicial, el invo-
lucramiento tanto de nosotros como de nuestro personal, la gente que trabajaba
alld y la gente que vive all3, nosotros realizamos hicimos una especie de lluvia de
ideas con todas la ideas y todo lo que realizamos para dar un diagnostico mas
real de lo que se estéa viviendo alld y como la gente ve la institucion y como pode-
mos realizar mejoras

¢Almomento de medir resultados, se plantearon escalas para graduar la variacion
y agrupar las mediciones?

No, ese tema no manejamos.

¢ Se tienen claridad respecto de las diferencias que existen entre el diagnostico
inicial (6.1) y las metas que se pretenden alcanzar?

Ehhh, claro. Nosotros obviamente este conversatorio que se dio entre los involu-
crados para el diagnostico inicial, se dio de la mejor manera , hosotros cada accion
gue pretendiamos realizar si venia llegada a varias directrices, no solo de la insti-
tucion sino del sector, nosotros nos encontramos ahora, ENERNORTE, dentro de
una estructura organizacional que también debemos involucrar a varios ministe-
rios y eso también sirvié para iniciar hacer los procesos de mejora porque pasa a
través de varias redes de varios canales lo que permite pulir el producto que no-
sotros estamos presentando el plan.

¢, Cémo se midieron los cambios en las variables de comunicacion gestionadas?

Bueno , nosotros estabamos midiendo a nivel comunicacional, lo estaban ha-
ciendo nuestros profesionales cada medicién de cada actividad realizada, lo es-
taba haciendo cada uno de nosotros en ese momento eran 2 personas mas de
comunicacion que lo manejaban por criterio propio y asi empezamos también no-
sotros a considerar la realizacion de un sistema, de un proceso de organizacion
para nosotros tener un poco mas en claro porque siempre existen manuales que
permiten la medicion de esta manera 'y empecemos también a trabajar con el area
de gestion organizacional para que nos ayuden con manuales de seguimiento de
calificacion y nos empezaron a colaborar en ese tema.

¢, Qué instrumentos se emplearon para medir la variacion y los resultados alcan-
zados para cada objetivo de comunicacion?

No se utiliz6 ningun instrumento.

¢ Existié un procedimiento formal de aplicacion de los dispositivos y herramientas
de medicién durante y posterior a la ejecucion del programa de comunicacién?

Lo hicimos a través de los indicadores al final, inicamente al final de la implemen-
tacion de los programas, posterior a los programas.

¢ Se han tenido en cuenta, al momento de ejecutar el programa de comunicacion,
instancias y procedimientos para medir los resultados durante y finalizada la ac-
cion?
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Nuestro afan fue mas al final para mantener, para ver como fue la reaccién ante
nuestras estrategias. Durante no, nosotros cada reunién cada accion realizada
nosotros teniamos nuestro sistema de medicidn, nuestra hoja de asistencia de las
personas para las concientizaciones, como le dije en medios los monitoreo, cuan-
tos monitoreo, en si el indicador de cantidad y también de, los indicadores cuan-
titativos y cualitativos a manera que termindbamos cada accion para asi tener un
resultado y al final para conocer. Si manejamos cada accion al final paulatina-
mente lo que nos permitié tener un resultado final un poco mas claro.

6. TRATAMIENTO DE RESULTADOS.

6.1.

6.2.

6.3.

¢.Se han procesado los datos obtenidos de las mediciones realizadas?

Si, claro nosotros obtuvimos los resultados de manera total, cada resultado para
la presentacion final del informe que fue manejado GUnicamente a nivel de gerencia.

¢.Se han analizado los datos en funcion de los objetivos de comunicacion, indica-
dores y metas a lograr? ¢ Como se lo hizo?

Si nosotros manejamos, fue una satisfaccibn empezando por eso, el lograr este
tema a través de eso lo Unico que nos sirvié. Es la claridad que nosotros maneja-
mos y la transparencia que manejamos los datos desde el inicio, que fue los indi-
cadores en esencial fueron absolutamente todo lo que nosotros tuvimos para dar
a conocer a nuestras entidades superiores, no puedo decir éxito sino la buena
campafia que se dio y la buena receptividad que se dio de nuestros involucrados
en nuestros publicos objetivos se manejé de la mejor manera.

¢, Cémo se lo hizo?

Nosotros presentamos realizando la acumulacién de datos realizando informes,
realizando obviamente en este caso el informe principal que fue para el gerente
con todo ahora ya tenemos nuestras bases de datos llenas con todo , con todo el
conteo que nosotros realizamos , lo teniamos listos para el informe general que lo
manejo comunicacién. Se envia por memo.

¢ Se han evaluado los resultados obtenidos en relacién con los objetivos organi-
zacionales e indicadores seleccionados?

Si, evaluamos el cumplimiento, la manera fue la satisfaccion, todo el tema de las
asistencias de los grupos y toda la manera que se presento la imagen favorable
de la institucién lo valoramos con una vision a ver si se puede para el proximo
ano o si fueron os resultados fueron de nivel medio para que vuelva a hacer.

7. REPORTES E INFORMES

7.1.

¢ Se han elaborado informes con los logros obtenidos en relacion a los objetivos
propuestos, empleando para ello los indicadores y metas establecidas?

Claro nosotros nos basamos, realizamos también el tema que es de las conclu-
siones y recomendaciones esenciales en este tema para el gerente. Nuestro ge-
rente, creo que gerentes en general son personas que les gusta ver resultados y
nosotros nos manejamos en esa manera presentando el resultado con la acumu-
lacion de todos los datos obtenidos, el manejo, el suele enviar a la revision de
cada jefe para ver si ellos también pueden realizar una retroalimentacién porque
la opinion de ellos siempre cuenta y con eso ya se pudo realizar el informe final
gue fue manejado a nivel institucional o sea a nivel de ENERNORTE o0 sea en
este tena no hicimos un poco mas para el Ministerio, nuestro ente que esta un
poco més arriba solamente internamente a nivel de gerencia.
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7.2.

7.3.

¢.Se han propuesto recomendaciones de mejora de modo tal que puedan ser to-
mados como objetivos de comunicacién para futuras planificacion?

Si cada una de las acciones realizadas en estos programas tanto de imagen ins-
titucional como de concientizacién del medio ambiente resultaron de la mejor ma-
nera para ser implantados en este ano fue ideal, se dieron en tiempo preciso,
nosotros hicimos una reunién en los cuales se presentaron todos los puntos de
vista nivel institucional, en esta reunién por decision de gerencia se decidié hacer
para otro afio enfocarnos en otro tema a nivel de beneficio social como una res-
ponsabilidad social, pero no quiere decir, que no haya sido una campafia que haya
tenido buenos resultados sino también que queriamos enfocarnos en otros temas,
0 sea toda esta reunion se vieron varios puntos de vista de varias gentes, aqui se
maneja siempre programas institucionales para llegar a conocer estos temas vy
llegar a tomar una decision , obviamente las pruebas de esto son la palabra del
gerente y el compromiso que hacemos cada area de mejorar por que en cada
accion se ve siempre lo bueno y también las falencias que tenemos como area.
No puedo decir que esta campafia fue todo un éxito porque si hubieron algunas
dificultades en los momentos de la realizacion de la socializacion en muchas ve-
ces si se manejaron algunos rumores que la empresa no sabian que proyectos
mismo tenia ENERNORTE, Laforma de tratar de posicionar nuestra imagen, nos
abri6é bastantes puertas todo esto si nos ha ayudado a tener otras reacciones a
enfocarnos en otros publicos que muchas veces los dejamos que no influyen quiza
los indirectos influyen de manera directa y nos sirvié para mejorar como area, fue
un proceso de mejora que a cada area si le ayudo manejar los procesos asi a
cumplir sus objetivos ,es algo que tiene que funcionar y dar el trabajo en equipo,
nosotros si tuvimos algunos temas que debemos mejorar.

¢JLes falto difusion, entendimiento, falta de informacién, falta de comunicacion?

Exacto, el problema de dar a conocer es netamente de comunicacién quizas no-
sotros pudimos haber efectuado los mensajes a nivel de los medios esenciales,
pero la llegada al publico o el vocero que lo dio quizas no tuvo ese mismo afan, el
canal es muchas veces afectado cuando nosotros hacemos comunicacién, como
le digo podemos nosotros hacer el mejor spot, la mejor valla, el mejor disefio, pero
si el medio no es el correcto no sirve de nada.

¢Pero Uds. Manejan los medios?

Nosotros manejamos ciertas herramientas pero obviamente quizas no haya sido
el momento que debia haber llegado, o sea el hecho de nosotros trabajar con
medios de comunicacion si era mucha gente esta al tanto de esto pero a mucha
gente le llega a otro target, o sea ahora estamos con la dificultad de muchas in-
vestigaciones que deben profundizar que no deben ser a la ligera. Hay campafias
gue se deben realizar para cada tipo de gente, todos sabemos que hay que estu-
diar bien el target para que llegue el mensaje correctamente y quizas en eso Si
tuvimos falencia a nivel de investigacion.

¢, Realizaron reportes sobre los resultados? ¢ A quién se los presentaron?

Incluido en la pregunta 8.1
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