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RESUMEN

El presente trabajo de Medicion y Evaluacion en Comunicacion Estratégica esté disefiado para
determinar de qué manera controlar, medir y evaluar la comunicacion dentro y fuera de las
organizaciones, en esta ocasion, el trabajo se lo realiz6 en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.,
el objetivo del presente trabajo fue el de diagnosticar la comunicacion en las organizaciones,
encontrando las falencias y proponiendo soluciones a los problemas hallados. Se revisé los
principales modelos de comunicacién organizacional (Modelo RACE y Communication
Management Bridge), sus respectivas fases y actividades, poniendo énfasis en la Fase
Estratégica, Téactica y Operativa. El resultado es un relacionamiento directo entre los procesos
organizacionales y el departamento de comunicacion con sus respectivos proyectos, de manera
especial en el proyecto de socializacion denominado: “Plan Operativo Preventivo para dar a
conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias”, el
diagnoéstico de los mismos y las propuestas de mejora por medio de la aplicacion de
metodologia de comunicacidn, proponiendo asi lograr un mejoramiento en los procesos internos
por medio de la correcta aplicacion de sus fases.

Palabras clave: medicion, evaluacién, comunicacion, organizacion, diagnostico, objetivos.



ABSTRACT

The present work of measurement and evaluation in strategic communication is designed to
determine how to control, measure and evaluate communication inside and outside
organizations, on this occasion, the work carried out in the electric company S.A. Riobamba, the
objective of this work was the diagnose communication in organizations, finding the
shortcomings and proposing solutions to the problems found. Revised main models of
organizational communication (Communication Management Bridge and model RACE), their
respective phases and activities, with emphasis on the phase of strategic, tactical and operative.
The result is a direct relationship between organizational processes and communication
Department with their projects, in particular in the socialization project called: "Operating Plan
preventive to present electrical hazards, and clearing of vegetation near power lines and roads",
diagnosis of the same and the proposed improvements through the implementation of
methodology of communicationthus proposing to achieve an improvement in internal processes
through the correct application of its phases.

Key words: measurement, evaluation, communication, organization, diagnostic goals.



INTRODUCCION
Para la elaboracion de la presente investigacion investigacion se contd con todo el apoyo de la
Gerencia de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., asi como también de los departamentos de
Relaciones Publicas, Administrativo y Juridico; dicho estudio esta orientado a evaluar las
acciones comunicacionales, diagnosticar las falencias (si las ubiere) y elaborar las propuestas
de mejora por medio de un andlisis metodoldgico — descriptivo mismo que en conjunto con las
variables de medicion y técnicas de evaluacion nos permitira determinar con certeza los aciertos
y errores en la comunicacion organizacional de la EERSA.
El capitulo 1 del trabajo de investigacion hace referencia a lo que es el Marco Institucional, es
decir todo lo que engloba la EERSA, el sector institucional al que pertenece, sus actividades,
historia, mision, vision, valores, sus objetivos, su cultura y estilo de liderazgo y su estructura
organizativa. En este capitulo se pudo conocer a detalle la empresa que se va a investigar y
tener una imagen corporativa de la misma.
El capitulo 2, hace referencia al marco teérico conceptual, donde se detall6 la comunicacién en
las organizaciones, las organizaciones como sistemas orientados a objetivos, los
comportamientos organizativos y la comunicacién, comunicacién grupal,el enfoque sistémico y
los modelos de Relaciones Publicas (funcién directiva),la Planificacion Estratégica en
Comunicacién: el modelo RACE,el modelo RACE para la toma de decisiones estratégicas,la
funcion de evaluacion en planificacion estratégica en comunicacion, medicion y evaluacion en
comunicacion estratégica, la funcion de evaluacion, mediciéon y evaluacién, la medicion de
resultado, investigacion y evaluacion, el propdsito de la evaluacion, métodos de medicion y
evaluacién, medicion de la produccion, medicion de la exposicién, medicion de Impacto,
mediciébn de la participacion, las auditorias, modelos Integrales, medicién en acciones
comerciales, el modelo Communication Management Bridge, supuestos tebricos vy
metodoldgicos, faces y actividades del modelo, fase estratégica: planificacion de la evaluacion,
fase tactica: disefio de la medicién y fase operativa: medicion. Por medio de la teoria que nos
brind6 este capitulo se llegé tener el conocimiento necesario para la elaboracion del trabajo de
investigacion y las bases fundamentales para el desarrollo del mismo.
El capitulo 3 nos presenta el Marco Metodoldgico para el Diagnéstico descriptivo, por medio del
cual se aplico la metodologia necesaria para evaluar y diagnosticar el proyecto de socializacion
de la EERSA, para el efecto éste capitulo se desarrollé de la siguiente manera:
En la fase estratégica, se analizé el modelo de gestiéon organizacional de la EERSA, objetivos

organizacionales, objetivos del departamento de comunicacion, dentro de la fase tactica las



variables de interés a evaluar de los objetivos de resultado, los indicadores a medir de los
objetivos de resultado, en lo que respecta a la fase operativa, los niveles y dispositivos de
medicion, el tratamiento de los resultados y los reportes e informes.

En el capitulo 4, trabajo de investigacion, se evalu6 la planificacion de la comunicacion, los
medios y técnicas que utiliza la EERSA para la comunicacion externa, los procedimientos de
control de gestion y modelos de medicion, el reporte de indicadores, el analisis al modelo de
medicion y de la estructura para su optimizacion; dentro de la gestibn de comunicacion, las
acciones de comunicacion, la planificacion estratégica, el diagndstico, la accion, la estrategia de
comunicacion, los objetivos de resultado, los objetivos de produccién; dentro de la
comunicacion como tal, la politica de comunicacién, programas y acciones, medios de
comunicacion; en la evaluacion, planificacion de la evaluacion y disefio de la medicion.

El capitulo 5 conlleva al andlisis de resultados, los cuales, una vez terminada la investigacion
arrojé como resultado que son un tanto desfavorables para la empresa, ya que se evidenciaron
algunas falencias durante el proceso de comunicacion desde la creacion del proyecto hasta la
realizacion del mismo.

En el capitulo 6 se elaboraron las conclusiones y propuestas de mejora al proyecto de
socializacion y a todo el proceso de comunicacion organizacional de la EERSA, ya que es de
suma importancia considerar que los sistemas y practicas de comunicacion de una organizaciéon
como sucede en todas las actividades humanas, son susceptibles de deterioro cuando no se
tiene establecido un sistema permanente de diagndstico, evaluacion y mejoramiento. Es en la
busqueda de una respuesta a ésta necesidad dentro de la Empresa, que se desarrollé el
presente trabajo investigativo.

Ya que la comunicacién hace posible que la gente se organice, ejecute sus tareas, comparta
sus ideas, tome decisiones, resuelva problemas y genere cambios. Al mismo tiempo la
comunicacion hace posible que se cree un ambiente donde los individuos se sientan valorados
como personas y a su vez propende al desarrollo y engrandecimiento de las organizaciones por
medio de la publicidad ya que da a conocer a la colectividad en general sobre todos sus planes

y proyectos a desarrollar.



CAPITULO 1.
MARCO INSTITUCIONAL



1.1 Raz6n social.

Nombre: Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
Direccién: Primera Constituyente y Larrea esq.
Teléfono: 03-962-940.

Pagina Web: www.eersa.com.ec

Redes Sociales: www.facebook.com/pages/Empresa-Eléctrica-Riobamba-SA

twitter.com/EERSA1?lang=es
1.2 Sector institucional al que pertenece.
En el caso de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. existe una dualidad en lo que respecta al
sector institucional al que pertenece ya que esta regida por la Ley Organica de Empresas
Puablicas, la Ley de Compafias, Superintendencia y el Cédigo del Trabajo; asi como también
pertenece al Sector Privado por disposiciones transitorias de la “Ley Organica de las Empresas
Publicas”. Su ente rector es la Ley del Sector Eléctrico. (EERSA, 2014).
1.3 Descripcién de su actividad.
La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. tiene como actividad principal la Dotacién del Servicio
Eléctrico para toda la provincia de Chimborazo; asi como también la colocacion y expansion de
Lineas y Redes Eléctricas, instalacion de medidores y el mantenimiento de las lineas. (EERSA,
2014)

En las siguientes ilustraciones se muestran las actividades realizadas por la EERSA:

ILUSTRACION 1: Mantenimiento de Redes.
Fuente: EERSA


http://www.eersa.com.ec/
http://www.facebook.com/pages/Empresa-Eléctrica-Riobamba-SA

ILUSTRACION 2: Colocaciéon de Redes.
Fuente: EERSA

1.4 Historia.

La EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A. nace el 03 de abril de 1963 quien compra todos
los derechos a la Empresa de Electrificacibn Chimborazo S.A. y para el 02 de enero de 1967
realiza la inauguracion de los dos primero grupos de la Central Alao con la presencia del Dr.
Otto Arosemena Gomez, Presidente de la Republica. En el afio de 1977 se inaugura el tercer
grupo y para 1979 el cuarto y ultimo grupo.

Para entonces, en 1972 y 1974 se habrian adquirido grupos térmicos Ruston, y en 1976 la
EERSA se habria fusionado con la Empresa Eléctrica Alausi que contaba con una central
hidroeléctrica llamada Nizag de 300 kW y en 1979 se paso6 a formar parte del Sistema Nacional
Interconectado para luego iniciar la construccién de la linea San Juan — Alausi y la subestacion
San Juan, Guamote, Alausi, cada una con 1 MVA.

Para abril de 1997 la EERSA inaugura la Central Hidroeléctrica Rio Blanco con una potencia de
3 MW, con la cual mejora notablemente el servicio a nuestra ciudad y provincia.

En el 2007 se consolida la interconexion de datos con las agencias de todo el sistema de la
EERSA mediante comunicacion en linea, lo que permite que cualquier cliente de la empresa
pueda acceder al pago de su planilla en la Agencia de su preferencia o de su comodidad.

En el 2008 se inicia la construccion de la linea de sub transmision Alausi Multitud, la misma que
a finales del 2009 entra en operacién con la correspondiente Subestacion Multitud, con lo que
se brinda mejor confiabilidad y calidad del servicio técnico para los cantones de Pallatanga y

Cumanda.



En el afio 2010 se incrementa la capacidad de transformacion de la subestacion No. 2 con el
cambio del transformador de potencia de 10 MVA a 15 MVA con lo que se mejora la posibilidad
de satisfacer el incremento de la demanda a nivel de usuario final. En el mismo afo inicia la
construccion de la linea de Subtransmision Alao — Guamote que entrara en operacion para
mediados del 2011. Paralelamente se realiz6 la contratacion para el equipamiento de las salidas
en las Subestaciones de Alao y Guamote para interconectar la linea construida.

Durante los afios 2008, 2009 y 2010 por etapas se han equipado y renovado el parque
automotor de la EERSA con el cambio de 64 vehiculos, con lo que se brinda agilidad en la
atencion a nuestros clientes y seguridad en el trabajo diario de quienes laboran dentro de la
empresa.

Se ha electrificado todos los Cantones de nuestra Provincia, muchas comunidades y lugares
inaccesibles por nuestra accidentada geografia mediante la construccion de redes de
distribucion para dar el servicio al usuario final. En fin, se ha progresado. En el afio 2005
teniamos 122.000 abonados, llegando al afio 2010 a cubrir una demanda de méas de 140.000
abonados en toda la provincia, el 50% de los cuales pertenecen al sector rural.

Las inversiones dentro de los Gltimos 5 afios en su totalidad suman alrededor de veinte y cuatro
millones de ddlares. (Breve Resefia Histérica EERSA, 2009, ppl7, 18)

15 Lineamientos de Accion.

1.5.1 Objetivos Organizacionales

Dentro de los objetivos organizacionales de la EERSA encontramos el Macro Objetivo y los

objetivos Generales, mismos que se detallan a continuacion

“Obtener una rentabilidad que

permita la autosostenibilidad y

permanencia de la Empresa en
el tiempo”

CUADRO 1: Macro Objetivo
Fuente: EERSA 2014

1.5.1.1 Objetivos Generales.

Los objetivos generales planteados son los siguientes:



YV V. V V V V V

YV V V V

1.5.2.

Mantener los niveles actuales de generacion propia de energia.

Incrementar en el periodo 2011 — 2015 en 6.7 Mw.

Lograr la recaudacion de la red en un 4% anual.

Reducir en el periodo 2011 — 2015 las pérdidas del sistema a un 12%.

Mantener un nivel anual de recaudacion superior al 98% con respecto a la facturacion.
Reducir la cartera vencida a una emision.

Lograr indices de calidad exigidos en las regulaciones de los organismos de control
relacionadas con el suministro de energia.

Lograr un indice de satisfaccion del cliente externo superior al promedio de la CIER.
Incrementar el indice de satisfaccion laboral en al menos 1% anual.

Implantar un programa de fortalecimiento institucional.

Cubrir en un 100% la demanda futura de energia. (EERSA, 2014)

Vision:

Ser una empresa de excelencia con infraestructura tecnoldgica innovadora,

responsabilidad social, indices de gestion referentes, talento humano capacitado y

comprometido en la prestacion de servicio y el cuidado del ambiente.
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CUADRO 2: Vision
Fuente: EERSA 2014

Mision:

Suministramos el servicio publico de energia eléctrica en nuestra area de concesion
con efectividad y transparencia preservando el ambiente y contribuyendo al

desarrollo socioeconémico.

CUADRO3: Misidn.
Fuente: EERSA 2014



1.5.4 Valores:

Integridad
Honestid
ad .
Trabajo
Solidaridad en
equipo
Desarroll
Liderazgo o de las
personas
Compromiso Calidad
conla en el
organizacion servicio
Comunica Sostenibi-
g lidad
efectiva

ILUSTRACION 3: Valores.
Fuente: EERSA (2013)

1.5.5 Perfil de la organizacién

Dentro de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. el modelo o perfil de la Organizacion que
predomina es el de una estructura piramidal misma que se encuentra conformada de la
siguiente manera:

Los accionistas mayoritarios que son: el Consejo Provincial, Gobiernos Auténomos
Descentralizados de la Provincia, excepto del canton Cumandé y uno de los accionistas con
mayor representacion para la empresa es el Ministerio de Electricidad y Energia Renovable, los
cuales son parte fundamental y més relevante de la piramide; luego esté la Administracion, que
es la Gerencia con sus respectivas Direcciones, donde se encuentran la parte de apoyo que es
Planificacion, Comunicacion y Seguridad Industrial que viene a ser la parte que brinda soporte

a la estructura.
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Por ultimo est4 la parte Operativa la cual es la encargada de brindar el servicio, ésta es la parte
mas robusta de la estructura, bajo estas condiciones la estructura piramidal permite el
gestionamiento de los objetivos y planteamientos que se dan a nivel directivo para que se vayan
desarrollando y haciendo realidad a través de la estructura operativa de la empresa.

Consejo  Provinvial, Gobiernog
Autonomos descentralizados,
Ministerio de Electricidad vy
Energia Renovable

_J
Administracion )
Gerencia
Direcciones Departamentales
Planificacion
comunicacion W,
~

Parte Operativa
Departamento Técnico
Instalaciones y Mantenimiento

ILUSTRACION 4: Estructura de la Organizacion
Fuente: EERSA (2013)
Elaboracion: Autor

1.5.6 Cultura Corporativa y Estilo de Liderazgo.

La EERSA mantiene un tipo de cultura corporativa “De Poder” ya que es propia de aquellas
organizaciones que son una gran potencia en al ambito empresarial, y éstas, estan
primordialmente complementadas por individuos clave, los cuales son el centro del poder, ya
gue actian con demasiada rapidez y ante diferentes situaciones reaccionan eficazmente.
(EERSA, 2014)

En lo que respecta al estilo de liderazgo dentro de la EERSA se maneja como el “Lider
Participativo” ya que se utiliza la consulta para practicar el liderazgo. No delega su derecho a
tomar decisiones finales y sefala directrices especificas a sus subalternos pero consulta sus
ideas y opiniones sobre muchas decisiones que les incumben. Escucha y analiza seriamente
las ideas de sus subalternos y acepta sus contribuciones siempre que sea posible y practico.

11



Impulsa también a sus subalternos a incrementar su capacidad de auto control y los insta a
asumir mas responsabilidad para guiar sus propios esfuerzos. Es un lider que apoya a sus
subalternos y no asume una postura de dictador. Sin embargo, la autoridad final en asuntos de

importancia sigue en sus manos.

1.6 Identidad visual.
1.6.1 Logo.

y

EMPRESA
EI7EJCTRICA

'RIOBAMBA S.A.

ILUSTRACION 5: Logo.
Fuente: EERSA (2012)

1.6.2 Slogan.
Trabhajameos... para UIER tu vida

ILUSTRACION 6: Slogan.
Fuente: EERSA (2012)

1.7 Localizacion.
El edificio Matriz de la EERSA, esta ubicado en las calles Primera Constituyente y Larrea
esquina en el centro de la ciudad, una parte de las oficinas administrativas estan ubicadas en el

edificio antiguo en las calles Garcia Moreno y Primera Constituyente.
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ILUSTRACION 7: Mapa de Ubicacion.
Fuente: Google Maps (2014)

7s

Las agencias de cobro estan localizadas en el barrio “La Dolorosa”, Mercado Mayorista al Sur
de la ciudad, en el Terminal Oriental, mercado La Condamine y en el Terminal Terrestre al
Norte.

Estacion
Richamba
Tren

Estacion
Richamba

e God,

ILUSTRACION 8: Mapa de ubicacién de Agencias.
Fuente: Google Maps (2014)

En los cantones de la provincia en Guano, Cumanda, Pallatanga, Alausi y Chunchi; existen

Agentes de Recaudacion en Penipe y Chambo. (Fuente: Ing. Joe Ruales Gerente EERSA.)
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ILUSTRACION 9: Mapa de ubicacién de agencias en la Provincia.

Fuente: Google Maps (2014)

1.8 Estructura Organizativa.

Presidente

Abg. Mariano Curicama

Gerente (e)

Ing. Joe Ruales P.

Director de Operacion y Mantenimiento

Ing. Gonzalo Vélez

Director de Ingenieria'y Construccion

Ing. Rubén Naspud

Director Comercial

Ing. Lino Obando

Director Financiero

Ing. Angel Guerrero

Director de Planificacion (e)

Ing. Renzo Cérdova

Directora de Relaciones Industriales

Ing. Silvana Alvarez

Auditor Interno

Lcdo. Gonzalo Endara

Secretaria General

Sra. Margarita Carrera

Asesor Juridico

Dr. Wilson Rojas

Relacionadora Publica (e)

Lcda. Zulma Garcia




Jefe de Sistemas Geogréficos e Informacién
Jefe de Estudios Técnicos (e)
Jefe de Estudios Econdmicos (e)
Jefe de Distribucién y Alumbrado Puablico
Jefe de Subestaciones (e)
Jefe de Generacion

Jefe de Ingenieria y Disefio

Jefe de Construcciones Eléctricas

Jefe de Fiscalizacion

Jefe de Control de Pérdidas

Jefe de Acometidas y Medidores
Jefe de Clientes
Jefe de Informatica

Contador General

Jefe de Presupuesto

Jefe de Adquisiciones

Jefe de Bodega

CUADRO 4: Estructura Organizativa.

Fuente: EERSA (2014)
Elaboracion: Autor
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. Silvio Chimbo

. Victor Loya

. Enma Salazar

. Fernando Navas

. César Cepeda

. Jhony Vizuete

. Ramiro Rosero

. Luis Borja

. Fernando Chavez

. Fabian Rios

. Fausto Suéarez

. Jaime Ruiz

Ing.

Luis Almeida

Lcda. Leonor Barreno

Lcda. Teresa Gallegos

Ing.

Marcelo Guerra

Ing.

Marco Carvajal




ORGANIZACION ADMINISTRATIVA

TUNTA GENERAL DE ACCIONISTAS

ILUSTRACION 10: Organigrama de la EERSA.

Fuente: EERSA (2014)
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De acuerdo a como esta conformada la estructura organizativa de la EERSA, el area

Administrativa la conforman la Junta General de Accionistas quien nombra a los Comisarios,

Directorio y Gerencia, departamento de Auditoria Interna y el Comité de Coordinacion

Administrativa; asi como también los siguientes departamentos:

>

YV V.V VYV V VYV V V

Planificacidn (dentro se encuentra el departamento de Relaciones publicas)
Asesoria Juridica.

Secretaria general y archivo.

Informatica.

Control de pérdidas de energia.

Direccion de relaciones Industriales.

Recursos humanos

Servicios generales.

Transporte y taller mecanico.

El Area Financiera esta conformada de la siguiente manera:

>

V V.V V V V

Direccion de finanzas.

Contabilidad.

Administracion de inventarios y avallos.
Presupuesto.

Tesoreria.

Adquisiciones.

Bodega.

El Area Operativa se conforma de los siguientes departamentos:

>

YV V V V V V V V VY

Direccién de ingenieria y construccion.
Ingenieria y disefio.
Construcciones eléctricas.
Fiscalizacion.
Construcciones civiles.
Direccion de operacion y mantenimiento.
Generacion.
Sub estaciones.
Distribucion y alumbrado publico.
Direccion de comercializacion.
17



Clientes.
Acometidas y medidores.
Administracion de agencias.

YV V V VY

Recaudacion.

1.9 Grupos de Interés. (Skateholders)

1.9.1 Proveedores.

La EERSA trabaja con proveedores mismos que se inscriben en el portal de compras publicas
ya que por la naturaleza propia de la empresa es un requisito indispensable para la

contratacion, los cuales se detallan a continuacion:

PROVEEDOR

IABB ECUADOR S.A.
PJACERO COMERCIAL ECUATORIANO S.A.
EJAGUILA VICTOR MANUEL
BV A EMINSA S.A.
ALEX TEMISTOCLES COLLANTESHERVAS
B3 ALFREDO PAREDES &ASOCIADOS CIA. LTDA
YIANDEANTRADE S.A.
HIBALDEON BALDEON WILFRIDO EDUARDO
EIBALSECA BASANTES MARIA DEL PILAR
sIBENALCAZAR INSUASTI MARIA LEONOR
sMICARRILLO GUIARSSI KARINA ELIZABETH
sWICAUCHOSIERRA S.A.
sE|ICOMERCIAL KYWI S.A.
'COMPANIA CONSTRUCTORA CONSDECALA CIA. LTDA.
sEJCOMPANIA DE SUMINISTROS

iCOMPANIA DE SUMINISTROS ELECTROMECANICOS SOCIEDAD ANONIMA
sW/CORNEJO NOBOA FRANCISCO ALEJANDRO

sEIELECSUM S.A.

iCIELECTROCABLES C.A.

¥ ELECTROMECANICOS SOCIEDAD ANONIMA

YYIENERGYLINE COMPANY CIA. LTDA.

YYIENERLUZ S.A.

EIFEPADA SERVICIOS S.A.

PYAFESAECUADOR S.A.

PE{FESAECUADOR S.A.

18



PIdGENERAL PUBLIC LIGHTING S.A.

PYIHYDROCONTROL INGENIERIA DE CONTROL

2 IMPORTADORA VILLALBA GILER CIA.LTDA

PEIINDUSTRIA ECUATORIANA DE CABLES INCABLE S.A.

EINGECABLES S.A.

EXIINVETRONICA INGENIERIA 'Y VENTAS PARA LA ELECTRONICA

EPAJR ELECTRIC SUPPLY & CIA

EEIKILOS PESAS Y SISTEMAS COMPUKILO

EZIL A LLAVE S.A. DE COMERCIO

EEILINEAS Y REDES ELECTRICAS DEL CENTRO

£l{l LERENA SERRANO GLORIA MARIA

YAl OPEZ NARANJO ALEXANDRA LORENA

£ UNA MOSQUERA MARIA PATRICIA

EEIMANTENIMIENTO ELECTRICO MECANICO MALEMEC S.A.

ZMARIA CELINDA MACIAS PALMA

IMARRIOTT S. A.

ZVIMARTINEZ VASQUEZ TRANSITO ORFELINA

ZEIMAYORGA NUNEZ MARGOTH ESMERALDA

CZIMILESTONE TECHNOLOGIES CIA. LTDA

ZEIMUNOZ JARAMILLO ANA MARIA

LEINCH ECUADOR S.A.

CYAINOBOA NOBOA CARLOS MARCELO

ZEINUNEZ TUBON OMAR ROMAN

ZEIPLASTILIMPIO S.A.

Sl PLATAFORMAS TECNOLOGICAS Y SERVICIOS SYSLUTEC S.A.

SNIPORTALANZA PORTALANZA ARMANDO GUALBERTO

SPAPORTALANZA PORTALANZA CONSUELO YOLANDA

SEIQMATIC ECUADOR CIA LTDA

SZIREENCAUCHADORA DE LA SIERRA

EEISERVICIOS FAST ADVISORY CIA.LTDA.

EESILVATECH S.A.

LYASILVATECH S.A. SERVICIOS FAST ADVISORY CIA.LTDA

EISOLARTEC CIA LTDA

EEITEDEX S.A.

M TELCOMEXPERT EXPERTOS EN TELECOMUNICACIONES S.A

FIVERA VAZQUEZ JESUS SANTIAGO

FAVILLALVA ALTAMIRANO ANIBAL

CEIWASHINGTON RAFAEL ANDRADE PISCO
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#17ZUNIGA LOPEZ FELIX OLMEDO

CUADRO 5: Proveedores de la EERSA.
Fuente: EERSA (2014)
Elaboracion: Autor

XAVIER FERNANDO LOPEZ LEONES

1.9.2 Clientes.

Al tratarse de una empresa de servicio, los clientes de la EERSA son toda la colectividad en
general ya que el suministro de energia eléctrica es necesario para cualquier actividad sea
ésta en el hogar, industria o en la empresa publica o privada. Los usuarios son todo el publico
en general de todos los niveles socioecondémicos ya que el servicio llega a todos los rincones

de la Provincia.

1.9.3 Gobiernos.
La EERSA mantiene relaciones con todos los gobiernos sean éstos el Gobierno Nacional,
Provincial o los Gobiernos Auténomos Descentralizados.

1.9.4 Otras Instituciones.

Las instituciones con las que la EERSA mantiene relaciones son las siguientes:

Municipio, Consejo Provincial, Ministerio de Energia, IESS, CENAE, Ministerio del Ambiente,
Ministerio de Relaciones Laborales, CONELEC, Gobernacion, Brigada Blindada Galapagos,

Gobiernos Parroquiales y Rurales, Policia, Bomberos e Intendencia. (EERSA, 2014)
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1.9.5 Mapa de Pablicos

y
~

EMPRESA —

ELECTRICA

ILUSTRACION 11: Mapa de Publicos.
Elaboracion: Autor
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1.10 Comunicacion Externa.
1.10.1 Medios de Comunicacion.
Los medios de comunicacion que utiliza la EERSA, son los medios locales (radio, prensa y
televisién), dentro de los medios televisivos estan los canales TVS y Ecuavision, en prensa
los diarios: Diario los Andes y Diario la Prensa; mientras que en lo que respecta a las
emisoras tenemos: Radio Bonita, Tricolor, Hola, Stero Mundo y Ternura.
1.10.2 Técnicas de Relaciones Publicas.
Dentro de las técnicas de RRPP, podemos acotar que no son parte del marketing, sino que,
permiten a las empresas presentar a los publicos deseados los valores de las mismas para
ser reconocidas y para alcanzar el prestigio necesario. Es importante que tanto los mensajes
dirigidos al publico objetivo, como los canales a través de los cuales se comunican sean los
adecuados. Debido a que estamos ante una disciplina que trata con personas, necesita
comprenderlas basandose en todas las areas de las ciencias sociales (sociologia, psicologia,
antropologia, historia, derecho, opinién pulblica, economia). Interviene activamente en el
desarrollo de la comunidad a través de la cultura, educacion y favoreciendo politicas de
bienestar social.
Esta técnica se lleva a cabo siguiendo cuatro fases: investigacion, planificacion y
programacion, accion y comunicaciéon y evaluacion del programa, sin embargo la parte de
evaluacion en la EERSA no esta siendo aplicada.
Como ejemplos de dichas técnicas tenemos los siguientes:

» La presentacion publica (conferencia- discurso ante diferentes auditorios).

» La presentacion publica mediante entrevista ante los medios de comunicacion

Dentro de las técnicas que utiliza la EERSA para lo que es informacién y capacitacion al
usuario encontramos las siguientes:

» Casa Abierta.- Por medio de la cual hacen llegar el mensaje directamente y de

manera personalizada a los usuarios, asi como también novedades e indicaciones al

respecto del uso y aprovechamiento de la energia eléctrica.

» Socializaciones.- Son programas de informacion y capacitacion que ayudan a llegar

de mejor manera con las novedades de la empresa.
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>

Capacitacion a sectores especificos.- Se instruye a los diferentes profesionales en

el ramo al respecto del manejo y mantenimiento de los distintos equipos eléctricos.

1.10.3 Objetivos de comunicacién.

La EERSA dentro de la funcién de comunicacion establecio los siguientes objetivos:

>
>

YV V V V

Ser incluyentes en la responsabilidad social.

Mantener informados a los habitantes de los 10 cantones dentro del area de concesion
sobre riesgos inherentes a la electricidad y asi contribuir a la disminucion de
accidentes por el desconocimiento de los riesgos desde el 2013 al 2015.

Informar sobre los riesgos y beneficios de la electricidad al estudiante de nivel basico y
medio.

Lograr una mejor cultura sobre el riesgo de la electricidad.

Informacion al publico en general.

Disefiar e implementar el sistema de comunicacion integral para la EERSA.

Para el 2013 el involucramiento de la empresa en actividades de responsabilidad
social.

Difundir a los 10 cantones de la provincia, dentro del area de concesion sobre riesgos
y normas de seguridad, asi como también sobre el uso y manejo de la electricidad en
el periodo comprendido de enero a diciembre del 2013.

Disminuir al menos en un siniestro, por causa de desconocimiento del riesgo de la
electricidad durante el 2013 y 2015.

Brindar conocimiento a nivel de educacion basica y media.

Realizar 25 eventos de informacion durante el afio escolar en instituciones de nivel
basico.

Realizar 25 eventos de informacion durante el afio escolar en instituciones de nivel
medio.

Sistema de comunicacion integral, 100% implementado a diciembre del 2013.
(Departamento de Relaciones Publicas EERSA, 2014)

1.10.4 Politica de comunicacion.

Contar con una politica de comunicacion significa que las personas relacionadas con la

empresa encontraran en ella un sustento ético, lo que repercutira ademas en la confianza que

esas personas tengan hacia la empresa, su gestion y los servicios que presta.

23



La politica de comunicacion que maneja la EERSA, esta enmarcada dentro de los siguientes
valores:
» Transparencia.
Participacion.
Respeto.
Veracidad.

YV V V VY

Diligencia y;

> Colaboracion.
El establecer ésta politica de comunicacion permite ademas identificar que esta es una
empresa fundamentada en objetivos, con altos niveles de “empowerment” en donde las redes

de trabajo realizan sus labores dentro de unos mismos parametros de accién.
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CAPITULO 2.
MARCO TEORICO CONCEPTUAL.
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2.1 La comunicacién en las Organizaciones.

En las organizaciones se busca lograr aumentar la eficiencia de las comunicaciones. Hemos
visto, al hablar de disefio organizacional, que parte importante de este disefio consiste en
delimitar los canales y responsabilidades de la comunicacion. Basta con observar el
organigrama de una determinada organizacion para saber cudles son los cauces por los
cuales fluye la comunicacion formal. La formalizacion organizacional implica la restriccion de
los canales y los contenidos de las comunicaciones posibles. Se trata de favorecer, en esta
restriccion, los canales y contenidos que estén directamente relacionados con — vy, por lo
tanto, faciliten — la toma de decisiones y el logro de los objetivos de la organizaciéon. Se
quiere, con esto, darle un sentido a la comunicacion organizacional y eliminar las
comunicaciones probabilisticas, haciendo méas probables algunas y muy poco probables otras
(...)-(Rodriguez, 2006, p. 167)

Las organizaciones actlan selectivamente en su relacién con el entorno, haciendo relevantes
ciertos aspectos y aceptando como informacion solo lo que el sentido organizacional
considera valido. Esto quiere decir que la organizacion configura su entorno y lo que podra
ser de utilidad como informacién, para orientarse en él (...). En una misma organizacion los
distintos subsistemas tienen diferentes formas de configurar la informacion, definiendo sus
entornos y la informacion relevante de manera disimil. Por ésta razén, para que sea posible la
coordinacidn, es necesario que las comunicaciones globales de la or5ganizacion sean hechas
en un lenguaje lo suficientemente general como para que pueda ser traducido sin grandes
inconvenientes al lenguaje propio de cada subsistema (...). (Rodriguez, 2006, p. 168)

2.1.1 Las organizaciones como sistemas orientados a objetivos.

La gestion de la empresa puede ser analizada desde las Opticas de un proceso o de un
sistema, que reconocen la existencia de tres etapas: planificacion (P), direccién (D) y control
(C), cada una de ellas implica un conjunto de funciones diferenciadas, todas vinculadas por
un proceso que es continuo e ininterrumpido. (Laborda & De Zuani, 2009, p.29)

Quienes gestionan la empresa deben pensar primero qué es lo que se quiere hacer, luego
hacerlo, pero controlando lo que lo que se esta haciendo vaya coincidiendo con lo que se
habia pensado hacer. Esto es valido para nuestras propias acciones individuales. Es
razonable aceptar este enfoque y reconocer que el sistema de gestion de la empresa deberia

estar compuesto por los tres subsistemas sefialados, en donde el subsistema de direccion,
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tiene que ver con la parte de hacer realidad lo planeado, es decir, influir en las personas para
gue se realicen las acciones necesarias para lograr los objetivos planificados. Puede

considerarse valido definir como objetivos de una empresa a los siguientes:

a) Beneficio econémico.

b) Equilibrio financiero.

c) Eficiencia ecoldgica.

d) Calidad de productos y/o servicios
(Laborda & De Zuani, 2009, p.29)

2.1.2 Los comportamientos organizativos y la comunicacion.
Para explicar el comportamiento de los trabajadores dentro de una organizacion se requiere
de un trabajo multidisciplinario, en el que intervendran administradores, psicologos pedagogos
y comunicélogos. Esto es nuevo pues anteriormente Robbins lo habia definido de la siguiente
manera: “El comportamiento organizacional es una disciplina”. Ello significa que es un campo
de estudio bien definido, con un acervo comin de conocimientos que estudia tres
determinantes de la conducta de las empresas: individuos, grupos y estructura. De tal suerte
que nuestro objeto de estudio se ha delimitado de la siguiente forma:

» ¢Qué estudia? El comportamiento de los trabajadores.

» ¢Dobnde? En las organizaciones laborales.

» ¢Con gué métodos? Retoma de aquellos que han generado las ciencias que estudian

a la organizacion y genera nuevos productos a partir de un trabajo multidisciplinario.
(...)

Es evidente que el surgimiento del comportamiento organizacional no implica la desaparicion
de ninguna de las ciencias que lo integran ya que su objeto de estudio esta claramente
delimitado, y es distinto al que las otras ciencias han postulado. Ademas, el surgimiento o no
del trabajo multidisciplinario no es decision de una sola persona sino del trabajo cotidiano de
una comunidad cientifica.
La organizaciébn se entiende como una unidad social en donde pueden ubicarse
principalmente tres niveles de referencia: individual, grupal e institucional, que se

interrelacionan de manera sistematica. La tarea del comportamiento organizacional es
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establecer y equilibrar la relacién que existe entre estos tres niveles, a fin de comprender la
organizacion misma. (Gonzales &Olivares, 2007, p. 8, 9y 10)

2.1.2.1 Comunicacion grupal.

Las habilidades de la comunicacién no sélo generan buenos resultados en las relaciones
interdependientes (compafieros, amigos, parejas, etc.), también son la base de una
comunicacion grupal eficiente. Es importante mencionar que estas habilidades son la
expresion de una personalidad equilibrada (sana y feliz) dentro de una organizacion donde
han sido cubiertas tanto las necesidades de higiene como las de motivacion. (...)

Si la organizacion ha desarrollado un buen trabajo de reclutamiento y seleccién de personal, y
ha establecido una cultura motivadora, estos principios seran seguidos por los miembros que
integran la organizacion porque son acordes a su personalidad y al clima organizacional. (...).
La comunicacion grupal puede presentarse dentro de un circulo de calidad, un grupo de
mejora continua, una reunion de trabajo; se presenta tanto en organizaciones inteligentes
como burocraticas, en organizaciones pequefias como en transnhacionales. En todos estos
casos es un proceso mediante el cual el grupo establece su dinamica interna; ésta puede
orientarse para mejorar relaciones interpersonales, guiar la tarea, o bien, en sentido opuesto,
obstruyen, la realizacion de la meta organizacional y desintegran a los equipos de trabajo, de
tal suerte que la comunicacién organizacional cubre las siguientes funciones:

» Control. La comunicacion con los integrantes del grupo es la mejor manera de
controlar el comportamiento de los mismos.

» Motivacién. Consiste en aclarar a los empleados sus objetivos y actividades para
alcanzarlos, la eficacia con la que estan llevando a cabo sus actividades y qué
medidas han de tomar para mejorar el desempefio.

» Expresion emocional. Esta funcién es parte del equilibrio organizacién/persona que
debe tener un trabajo, ya que no solo es importante alcanzar las metas
organizacionales, sino también la autorrealizacion del personal, entre otras cosas
porque este es a mediano plazo el modelo méas productivo y sano.

» Informacidon. Consiste en proporcionar las noticias relevantes y necesarias para tomar

decisiones. (Gonzéales &Olivares, 2007, p. 56)

2.1.3 El enfoque sistémico y los modelos de Relaciones Publicas (funcion directiva)
Hemos visto que las conceptualizaciones historicas de la teoria organizativa contemplan con

frecuencia a las organizaciones como sistemas (Escuela de los Sistemas para Kaufmann o
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Teoria Sistémica para Lucas Marin) de manera indistinta. En este sentido, las relaciones
publicas son parte de un sistema complejo y su posicion se sitla en un papel limite, ya que
son el canal de relacion entre una organizacion y los publicos y actdan interna y Medicion y
Evaluacion en Comunicacion externamente (Castillo, 2010). Asi visto, para Grunig y Hunt
(2000) los relacionistas publicos desarrollan diferentes funciones:

» Dirigen, planifican y ejecutan la comunicacion para la organizacion como un todo.

» Gestionan el discurrir de los mensajes dentro de la organizacion a través de los
diversos métodos de investigacion para, a partir de ahi, elaborar las estrategias
comunicativas mas adecuadas.

» Gestionan la circulacién de un mensaje fuera de la organizacién cuando ayudan a la
direccién a decidir la forma de explicar una politica 0 una accion al publico y luego
intentan acceder a los medios de comunicacion para explicar la actividad.

Y su participacion y relacién con el resto de subsistemas organizativos se concreta con las
siguientes aportaciones:

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

» Tienen un pie en la organizacion y otro fuera.

» A veces apoyan al subsistema de disposicion ayudandole a promocionar productos o
servicios.

» Apoyan al subsistema de mantenimiento por medio de la comunicacion con los
empleados.

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

Como menciona Lucas Marin (1997, p.102), el desarrollo del campo tedrico de la
comunicacion en las organizaciones también se ha caracterizado por la diversificacion de
denominaciones que ha ido recibiendo. Puntualmente, hacia finales de 1970 surge con mucho
auge (fundamentalmente en Estados Unidos) el basamento tedrico-cientifico mas fuerte de lo
gue se conocera como Relaciones Publicas. Mas precisamente en 1976, James Grunig inicio
un programa de investigacion para explicar cual era el comportamiento de las organizaciones
en término de Relaciones publicas. Los resultados no fueron muy convincentes, con lo cual:

“Fue necesario ir mas alla y analizar el fendmeno desde una perspectiva histérica. En la obra
‘Direccién de Relaciones publicas’, Grunig y Hunt definen cuatro modelos de Relaciones

publicas basados en la investigacion empirica, en la historia de su practica y su posterior

29



extrapolacion a la actualidad, tanto desde la dimensién teérica y metodoldgica, como desde la
pragmatica.”
Estos modelos van a significar una verdadera “revolucion cientifica en el campo de las

Relaciones publicas” y son:

a) Agentes de prensa/Publicity

En este modelo, las relaciones publicas realizan una funcién de propagacion de la informacion
hacia los publicos y principalmente, hacia los medios de comunicacion. Para ello, se recurre a
todo tipo de acciones sin importar el componente ético de la accion -como la desinformacion
o la manipulacién, por ejemplo. La relacion con los periodistas es de engafio con el Unico
objetivo de que aquello que aparezca sobre la organizacion sea siempre positivo y, como
elemento esencial, conseguido a cualquier precio, ya sea comprando periodistas, dando
informacion distorsionada o con verdades a medias. Este modelo aparece en el periodo de
1850 a 1900 y se ha utilizado como ejemplo la figura de Phineas T- Barnum, promotor
circense que cre6 el Circo Barnum & Bailey, quien realizaba esfuerzos permanentes para
conseguir espacio gratuito en los medios de comunicacibn para sus clientes,
independientemente de las formas de conseguir esas apariciones, como sefiala Marston,
Barnum no era contrario a comprar espacios; también conocia el interés periodistico de sus
atracciones y recogia toda una cosecha de publicity gratuita. Con Barnum y después de él,
llegé una hueste de agentes de prensa cuya especialidad era conseguir que se publicaran
gratuitamente los nombres de actrices y actores como Lily Langtry o Anna Held y, mas tarde,
estrellas de la radio y la television. Los métodos no eran tan importantes para ellos como los
resultados. Se informaba de toda clase de ardides de publicity -robos de joyas falsas,
disputas matrimoniales y asuntos amorosos- y se explotaba constantemente una mina de
desinformacién respecto a matrimonios, divorcios, ropa (o falta de ella), opiniones sobre
cualquier tema y viajes.

iDesgraciadamente, al publico, o por lo menos a una gran parte de él, le encantaba!

En consecuencia, el tipo de relacion entre organizacion y publicos es de linealidad directa que
va de la organizacion a los periodistas. Los profesionales que practican este modelo no
suelen recurrir a la investigacion salvo que recopilen las salidas en los medios de
comunicacion o realicen un recuento para comprobar cuantas personas han asistido a un

acontecimiento. (Grunig y Hunt, 2000, p. 83)
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b) Informacién publica

La intencién de la organizacion es la de difundir informacion sin ningun atisbo de persuasion,
ya que lo Unico que pretende es realizar una funcion periodistica al suministrar datos de la
organizacion. Y esa informacion no es engafosa ni tergiversada sino plenamente informativa.
El de la Informacion Publica es un modelo que aparece alrededor de 1900 y permanece hasta
1920. Su génesis tiene lugar en un contexto en el que los empresarios estan mas interesados
en conseguir beneficios econémicos permanentes que en las condiciones socio-laborales de
sus trabajadores. Ante esos excesos, surge la reaccion de trabajadores que se sindican y de
determinados periodistas que comienzan a criticar el comportamiento de los empresarios -
denominados por Theodore Roosevelt, en su etapa de comisionado de policia de Nueva York,
como muckrakers, que equivaldria a “aquellos que sacan trapos sucios al sol”’. Para
organizaciones, la respuesta no podia seguir siendo la misma que hasta ese momento
(compra de periodistas, engafios, no decir nunca la verdad) y comienza a abrir la idea de que
€s necesario cambiar su comportamiento hasta que sea positivo. El mas claro exponente es
Ivy Ledbetter Lee, que considerd al publico lo suficientemente racional como para tomar la
decision correcta si se le proporciona una informacion completa y fidedigna. En un pais
democratico, toda actividad empresarial empieza con el permiso del publico y existe gracias a
la aprobacién del mismo. Si eso es cierto, lo que se desprende de ello es que el sector
empresarial deberia estar alegremente deseoso de explicar al publico cuales son sus
politicas, lo que esta haciendo y lo que espera y confia hacer. Ese parece ser, practicamente,
un deber.

La investigacion que se realiza entonces desde las relaciones publicas es escasa y limitada a
un modelo periodistico de preparacibn de materiales informativos para un publico
basicamente formado por desconocidos. Asi, recurren al andlisis de contenido para verificar lo
publicado o al test de legibilidad para comprobar si la informacidn tiene el nivel apropiado de
dificultad para la audiencia que se pretende alcanzar.

Ahora bien, este modelo sigue basado en una informacién unidireccional, que va de la
organizacion a sus publicos y no pretende hacer un seguimiento o una comprobacién de la

respuesta del receptor.

c) Asimétrico Bidireccional
En el proceso de desarrollo cientifico de la disciplina se comienza a estudiar como persuadir

de la mejor manera posible. Los practicantes de este modelo recurren a la teoria de las
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ciencias sociales e investigan las pautas de comportamiento, valores y actitudes de los
publicos con la pretension de persuadirlos para que hagan suyos los postulados organizativos
y los asuman como propios. Este modelo se desarrolla en los afos 20 y es consecuencia del
esfuerzo comunicativo realizado en Estados Unidos para conseguir que la poblacion apoyara
participar en la | Guerra Mundial. Demostro que la persuasion de masas era una realidad.
Tobin y Bidwell -en el libro Mobilizing Civilian America- achacan al trabajo de “un grupo de
celosos propagandistas amateurs”, organizado por el Sr. Creel, “el cambio revolucionario en
el sentimiento de la nacién”. Realiz, dicen, lo que fue “puede que el trabajo mas eficaz de
propaganda de guerra a gran escala que el mundo hubiera visto nunca”. Un bombardeo
intelectual y emocional elevé a los norteamericanos a la cima del entusiasmo. El bombardeo
llegé a la ciudadania desde todos los flancos: anuncios, noticias, oradores, voluntarios,
carteles, escuelas, teatros: millones de hogares pusieron banderas de servicio. Los objetivos
y los ideales de la guerra eran proyectados continuamente a los ojos y oidos del populacho.
Estas técnicas de presién eran nuevas en aquella época, pero desde entonces se han
convertido en habituales. (Grunig y Hunt, 2000, p. 95)

El genuino representante de este modelo es Edward Bernays (1990), quien tras su paso por
el Comité de Informacion Publica de George Creel, teorizé la necesidad de que el profesional
de relaciones publicas debia conocer las actitudes o valores del publico para que las
organizaciones realizaran acciones acordes a esas caracteristicas, a lo que se dio en llamar
la “ingenieria del consenso” o “cristalizando la opinién publica”.

Ello conlleva una planificacién estudiada de los instrumentos y canales mas pertinentes para
analizar los impactos conseguidos con éxito. Para realizar esa comprobacion es necesario
obtener alguna respuesta, por minima que sea, por lo que no es posible hablar de un modelo
unidireccional. Se contempla esa pequefia revision, ahora bien, no para modificar la conducta
organizativa sino mas bien al contrario, sino como conseguir un mejor y mayor grado de éxito.
Esto es, la organizacion no se adapta a lo que recibe debido a que lo que pretende es mejorar
la manera y forma de cambiar las actitudes y la conducta del publico.

Si nos atenemos a una representacion grafica de ese modelo, vemos que existe una fuente
gue emite (organizacién) y un receptor (publicos), quien a su vez remite una respuesta que
ayuda a la fuente a verificar el grado de éxito o de fracaso. Esa bidireccionalidad implica la
necesidad de investigar, conocer qué se ha conseguido. En el modelo asimétrico, el
profesional de relaciones publicas utiliza la investigacion formativa para descubrir qué es lo

gue el publico aceptara y tolerara.
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d) Simétrico bidireccional

Las relaciones publicas tienen como funcién servir de mediadores entre las organizaciones y
los publicos, buscando una comprension mutua entre ambos. Los profesionales utilizan para
su funcién teorias de la comunicacién, conjuntamente con teorias y métodos de las ciencias
sociales, dejando de lado instrumentos de comunicacion persuasiva.

Esta actividad dialogica implica la existencia de influencias reciprocas en las que tanto la
organizacion como los publicos tienen la posibilidad y también la competencia de sefalar
modificaciones en el comportamiento y en la actitud del otro. Como apunta David:

Una de las mayores contribuciones que podemos hacer al proceso de formacién de la opinion
en un momento o época de crisis es ayudar a los decisores (que suelen ser nuestros clientes)
a encontrar nuevas formas de pensar en como solucionar problemas con gente que antes no
habia tenido un papel en los asuntos directivos... El relaciones publicas que sirve bien a su
cliente no intentard convencer a todo el mundo de que la direccion tiene razén (lo que de
todos modos es probable que no pudiera conseguir).

En cambio, intentard crear las circunstancias en las que gente responsable con opiniones
diferentes (incluyendo a su cliente) realicen juntos un esfuerzo serio para encontrar una
solucién que tome en consideracion todos los factores relevantes.

En este modelo, tanto el emisor como el receptor no estan establecidos aprioristicamente sino
gue es una funcion ejercida por la organizacién y los publicos y en la que la iniciativa puede
partir de ambos, al tiempo que ambos son susceptibles de asumir esas indicaciones.

Eso conlleva una interaccién reciproca en la que tanto uno como otro son al mismo tiempo,
emisor y receptor.

Como modelo bidireccional, la investigacion es una de sus actividades esenciales a través de
una investigacion formativa, para conocer la manera en la que el publico percibe a la
organizacion y para determinar qué consecuencias tiene la organizacién para el publico. A
partir de esos resultados, se planifican y ejecutan las estrategias organizativas que mejor
respondan a los requerimientos del publico. Asimismo, es pertinente acometer una
investigacion evaluativa para comprobar el grado de comprension que tienen los publicos de
la organizacion y el de ésta sobre los publicos. Este modelo comienza a teorizarse en los
aflos 50 cuando las universidades acogen a mayor numero de investigadores a tiempo
completo que basan gran parte de su tiempo en reflexionar sobre el sector profesional. En esa

situacion, Scott Cutlip, profesor de la Universidad de Wisconsin, y Allen Center, profesional de
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Motorola Corporation, describen las relaciones publicas como una estrategia comunicativa
conducente a crear buenas relaciones con el publico y definida como una comunicacion
simétrica bidireccional. (Grunig y Hunt, 2000, p. 103)

Se basa en la difusién de informacion y de hechos cuando hay involucradas materias no
controvertidas. Pero cuando existe la controversia, las Relaciones Publicas pueden
convertirse en abogado ante el tribunal de la opinion publica, buscando ganarse su apoyo por
medio de la interpretacion de los hechos y el poder de la persuasion.

Arceo Vacas (2005) sostiene que a esta cuatriparticibn de modelos debe afadirse la
existencia de un quinto modelo de entendimiento, practica y direccién de los programas de

relaciones publicas o0 comunicacién en las organizaciones o similares de todo tipo:

e) Modelo bidireccional simétrico persuasivo

Se trata de una mezcla del tercer y cuarto modelos de Grunig y Hunt, de la que resulta un
modelo de actuacién bidireccional simétrico, como el cuarto, sin renunciar por ello a la
persuasiéon como objetivo Ultimo y explicito del tercero. Lo que este quinto modelo hace es
destacar ese mutuo entendimiento y por ello el posible cambio en ambas partes, emisor y
publico receptor, como una fase anterior necesaria para lograr una mayor eficacia, esto es,
para alcanzar una mayor persuasion. Porque el cuarto modelo es dificil de aplicar desde la
mentalidad de la comunicacién persuasiva profesionalizada, es decir, desde la comunicacion
preparada por un emisor que, finalmente, lo que quiere es persuadir a sus publicos (aun
corrigiendo eventualmente para ello la postura propia) y no sélo relacionarse bien con ellos.
Pero todo ello no queda asi de explicito en los escritos de Grunig, quien describe esa mezcla
de los modelos tercero y cuarto sin declarar que en realidad de ese mix resulta
especificamente otro modelo més que, por afiadidura, es el 6ptimo. (Arceo, 2004, p. 19)

Otero (2002, p.5) se referira al quinto modelo de Grunig como el Simétrico de Motivacién
Mixta. Esta basado en el papel fronterizo del profesional de las Relaciones Publicas entre la
organizacion y el puablico y que necesita encontrar un espacio comun de entendimiento entre
intereses contrapuestos. Incorpora la naturaleza contractual de esta relacion; nos ofrece una
dimensiéon conflictual poco conocida de las relaciones publicas y un horizonte de

entendimiento lejos de planteamientos utopicos.
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2.1.4 La Planificacion Estratégica en Comunicacion: el modelo RACE.
Albrecht (1996) define a la planificacion como “el conjunto de acciones orientadas al logro de
un resultado claramente definido, siempre y cuando se posea un alto nivel de certidumbre
sobre la situacion en que éstas van a llevarse a cabo y un elevado control de los factores que
permitiran que se alcance el resultado perseguido” (p.74).
La planificacion en la comunicacion se convierte asi en un escenario tedrico-descriptivo que
relata todo aquello que hay que hacer y con qué se cuenta para ello. Incluye metas y
objetivos, modos o estrategias para conseguir o que se pretende, tacticas, acciones y
herramientas que soporten intenciones y mensajes, etc. Es un escenario que pretende
proponer objetivamente un guibn y un directorio de pautas a seguir. Planificar
estratégicamente es pensar y destinar el sentido comin a un propésito, a una meta, a un
reto.
Sin embargo, Xifra (2005) sostiene que si bien la investigacion y su posterior evaluacion
constituyen las etapas méas esenciales de todo el proceso de planificacion,
sorprendentemente, en el campo de la comunicacion y las relaciones publicas son las mas
menospreciadas. Y es que un problema de comunicacion sélo sera correctamente tratado y
eficazmente resuelto si previamente se han investigado las razones de su emergencia para
disefiar una accién que lo solucione. Al adquirir la comunicacién una funcion directiva, las
acciones de planificacion estratégica se vuelven fundamentales.
Tradicionalmente, en los procesos de Management se suelen distinguir cuatro funciones
esenciales para la organizacion: Planear, Organizar, Dirigir y Controlar, cada una de las
cuales se corresponde con una serie de actividades y tareas.
» Planear: supone prever y decidir, asi como definir objetivos y modos de accion.
» Organizar: implica definir la estructura que comprende relaciones, responsabilidades
(funciones y tareas) y decisiones (autoridad).
> Dirigir: integra las actividades de seleccion y capacitacién, comunicacion, motivacion
(creacion de incentivos), liderazgo y conformacion de equipos y también resolucién de
conflictos.
En este sentido, Hammer (1998) introdujeron el concepto de la “organizacion en cambio” para
plantear componentes y funciones centrales de la organizacion y una manera de desarrollar
habilidades y roles en su interior. Este concepto implica una organizacién horizontal que se
caracteriza por:

» Estructuracion alrededor de procesos (estructuras matriciales y ad hoc).
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» Existencia de jerarquias aplanadas (pocos niveles y muchos dependientes de cada
jefe).
» Alto nivel de delegacién y descentralizacion.

Y

Gestion a través de equipos.
» Concepcion de los publicos como guia de la organizacién (trabaja para ellos y no ya
para los directivos).
» Reconocimiento del desempefio de los equipos, con incentivos que responden a
resultados del conjunto.
» Comunicacién fluida con los distintos publicos (se prioriza el proceso mas que la
jerarquia).
» Informacién y capacitacién de todo el personal.
Las habilidades a desplegar giran en torno a la motivacion, la comunicacion, el estilo de
direccién y liderazgo, la formacion de equipos, la toma de decisiones, la observacion y la
resolucion de conflictos. Pero el aspecto fundamental de este modelo de organizacion radica
en el trabajo con una serie de nociones del management que priman las funciones de Planear

y Evaluar.

2.1.4.1 El modelo RACE paralatoma de decisiones estratégicas

Marston (1963) establecid un proceso de toma de decisiones estratégicas en el &mbito de las
relaciones publicas en cuatro fases, a las cuales denomind con el acronimo RACE56 (en
espafiol, IACE): Investigacion, Accion, Comunicacion y Evaluacion. Para establecer el Modelo
RACE, Marston se inspir6 de forma literal en el proceso clasico del “management” de la
Direccion por Objetivos (Management by Objectives — MBO) al que antes haciamos
referencia; y que consiste en una recopilacion de informacion previa que debe ser analizada
detalladamente para poder disefiar un plan de accion, y tras su ejecucion, alcanzar unos
determinados objetivos previamente definidos. Hay otros autores que han elaborado sus
propios modelos teodricos, elidiendo o completando el modelo de Marston. Aun asi, el método
RACE es uno de los més utilizados en el desarrollo de la gestion profesional de la funcién de
comunicacion en las organizaciones y es, asimismo, uno de los mas citados en el dmbito
académico, puesto que constituye un punto de referencia esencial.

El modelo marstoniano es también conocido como “Método de la Espiral” porque, al ser
concebido graficamente, se dibuja como una linea ascendente que, partiendo en su

nacimiento de la investigacion, avanza hacia la accion, se desplaza por la comunicacion vy,
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finalmente, desemboca y termina en la evaluacion. Su aportacion se centra en la descripcion
ciclica de sus cuatro etapas o fases y en su ordenamiento cerrado. Aunque la idea de la
espiral no es del todo determinante, lo fundamental en Marston es que cada etapa conduce
indefectiblemente a la siguiente, de modo tal que la ultima (“Evaluation”), una vez superada,
obligara a recurrir nuevamente a la primera (“Investigation”) para seguir avanzando.

El Modelo RACE al tratarse graficamente de una espiral, el mismo se veria de la siguiente

EVALUACION

manera:

INVESTIGACION

ILUSTRACION 12: modelo RACE.

Fuente: Elaboracion Autor.

Veamos a continuacioén las caracteristicas de sus componentes:

a) Investigacion

Las relaciones publicas eficaces son un proceso, y el primer paso esencial que describe
Marston en su modelo, es el de realizar el andlisis de la situacion de esta practica en la
empresa o institucion en cuestion que nos permita detectar a fondo el problema o los
problemas que debemos afrontar. La planificacién de la actividad de relaciones publicas de

cualquier compafia, se ha de elaborar con informacién proveniente de estudios anteriores,
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pieza imprescindible del plan de actuacién posterior. Sin esta descripcion de campo, siempre
estaremos a expensas de la casualidad, la intuicion y el optimismo subjetivo y desmesurado.
La investigacion es la recopilacion e interpretacion sistemética de informacion para mejorar la
comprension. En esencia, la investigacion es una forma de escuchar. Se presenta como una
compilacion controlada, objetiva y metddica de informacion, con el objetivo de describir,
interpretar y comprender lo que esta pasando. Bernays (1923) ya anunciaba que la
investigacion es bésica para cualquier accion que se tome al tratar con cualquier publico.
Antes de actuar, el publico ha de ser estudiado. Se ha de tener una base que nos indique
como podemos ajustarnos al publico, educarlo e informarla.

Aunque Bernays s6lo hacia referencia a una investigaciéon dirigida en una sola direccion, si
acertaba en la necesidad de conocer, para luego plantear y actuar de forma eficaz.

Citado por Cutlip y otros (2001, p.409), es quien definitivamente escribe la necroldgica de la
aproximacion instintiva a las relaciones publicas. Robinson contempla al profesional de las
relaciones publicas como un profesional de las ciencias sociales y del comportamiento, que
utiliza la investigacion como ayuda en el proceso de resolucion de problemas. Sus prontas
aportaciones pasan pagina categéricamente a todas las practicas de relaciones publicas
reactivas e irreflexivas. El profesional toma sus decisiones en base al conocimiento obtenido a
través de la investigacion cientifica y de acuerdo a un conjunto de reglas o pasos. No hay un
consenso claro respecto al nimero y tipo de las reglas implicadas, pero el profesor Robinson
menciona nueve pasos en el proceso de investigacion cientifica: la exposicion del problema,
reducir el problema a un tamafio manejable, establecer definiciones, revisar la informacion
escrita con la que se cuente, desarrollar la hipétesis, establecer el disefio del estudio, obtener
datos, analizar estos datos, interpretar y elaborar una serie de conclusiones sobre los
resultados y redactar un informe sobre ellos.

Posteriormente diversos autores como Scott M. Cutlip, Allen H. Center, James E. Grunig,
Glen M. Broom, David M. Dozier, P. Ehling, Donald K. Wright y Carolym G. Cline, entre otros,
han referido que las relaciones publicas, en su forma mas avanzada, son una parte del
proceso directivo cientificamente dirigidas a la resolucion de problemas y procesos de
cambio. (Cutlip y otros, 2001, p. 410)

Para este desempeifio utilizan un proceso que contiene cuatro pasos o etapas, la primera de
las cuales es la investigacion, inspirado en el modelo marstoniano RACE. Xifra (2005)
sostiene que la orientacion en el proceso de las relaciones publicas es vital, asi pues, la

necesidad de la investigacién es de suma importancia. Comprender a los publicos, ahorrar
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tiempo y dinero, tomar decisiones ajustadas, evitar errores, justificar esfuerzos y conectar con
el entorno, son algunas de las justificaciones del porqué es esencial investigar antes de
disefiar el nuevo plan de relaciones publicas.

El proceso inicia su engranaje con esta primera fase de investigacion que se concentra en
analizar y evaluar la politica, gestion y planificacion de las relaciones publicas de una
organizacion en un momento preciso. Esta primera fase se denomina profesionalmente:

auditoria de relaciones publicas.

b) Accion
Ya hemos expuesto con anterioridad que la totalidad del proceso estratégico implica una
tendencia hacia la accién que, finalmente, cristaliza en una conducta. Es por medio de la
accion que el sujeto establece un dialogo permanente con su entorno y transforma su realidad
ambiental. La segunda etapa del proceso de planificacién estratégica, que en Marston (1963)
recibe el nombre de “Accion”, y que es denominada “Planificacion” en Cutlip y Center (1952),
consistiria en poner en relacion las actitudes, opiniones, ideas y reacciones de los publicos
derivadas de la fase de investigacion, con las politicas y los planes o programas de la
organizacion. El concepto de planificacién, que en realidad es el eje basico de toda estrategia,
y por ende también lo es en el terreno de las Relaciones Publicas, debe dar respuesta, segun
los autores norteamericanos, a una serie de interrogantes.

» ¢ Cudles deben ser los objetivos para influenciar a la opinion publica?
¢ Cuales serian las vias alternativas para alcanzarlos?
¢ Qué riesgos supone cada una de las alternativas anteriores?
¢, Cudles son los potenciales beneficios de cada una de las vias o alternativas?
¢ Qué consecuencias potenciales se anticipan para cada alternativa o via?

¢ Qué via se perfila como 6ptima?

V V VYV V VYV V

¢, Qué estructura conformara la propuesta seleccionada en relacion al plan o programa
que vaya a desarrollarse?
» ¢Cudl sera el formato mas ventajoso con el que se elaborard dicha propuesta? ¢A
quién?
» ¢Qué limites tendra el apoyo de la alta direcciébn si se alcanza el logro de los
objetivos?
Establecer objetivos realistas es absolutamente vital si el programa que se esta planificando

pretende ser demostrable. En la planificacion estratégica, el objetivo, entendido como “una

39



promesa para hacer algo, definido por un logro medible, alcanzado en un periodo de tiempo
determinado” sera la clave del arco del plan de comunicacién. El Unico propésito de la primera
etapa —la investigacion y el analisis previo de la situacién- no sera otro que definir claramente
un objetivo el cual, a su vez, dara origen al disefio de las etapas posteriores. Situado, pues,
en el corazon del proceso de planificacion, el objetivo permitira establecer una estrategia para
el conjunto de las acciones de comunicacién, es decir, la meta a lograr.

Es un acto politico, con una voluntad determinada que pone en juego la eficacia de la
comunicacion organizacional y que requiere, antes de cualquier presentaciébn de sus
modalidades, una clara definicién de sus componentes. (...) Los objetivos de la comunicacion
sélo pueden definirse una vez que se haya establecido el objetivo de la empresa. (...) De no
ser asi, la comunicacion, desconectada de la realidad de la empresa, se reducira a la
utilizacién de algunas técnicas en funcion de objetivos aleatorios.

En efecto: los objetivos de comunicacién deberan encontrarse siempre estrechamente
vinculados a los objetivos corporativos, de forma que se adapten los procesos comunicativos
siguientes:

» Politica de Comunicacion (Objetivos)

» Estrategia de Comunicacion (Método)

» Plan de Comunicacion (Forma)

Los objetivos de comunicacion que deben contemplarse en una politica de comunicacion,
deben ser los que se detallan a continuacion:

» Crear, unificar, potenciar, desarrollar y difundir la actividad de Comunicacion e Imagen
Publica entre los publicos internos y externos.

» Coordinar y canalizar el plan/estrategia de comunicacion.

» Trasladar a los maximos 6rganos de gobierno las opiniones recabadas de la opinion
publica, en relacién a los temas generales de interés y cualquier otro tema especifico
gue encaje con las actividades de la organizacion.

» Alcanzar la integracion, unién, motivacion y colaboracién del capital humano a través
de la informacion y la promocién de actividades educativas, culturales, sociales,
recreativas y deportivas.

» Lograr una relacion estrecha con los representantes de los medios de comunicacion,

en tanto que lideres de opinidn configuradores de estados de opinién.
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» Gestionar, en intima colaboracion con la alta direccién, todo tipo de actividades
corporativas en aras de su difusion mediatica (sic) y con la finalidad de generar una
opinién publica favorable.

» Verificar y controlar la calidad e incidencia informativa de las acciones de
comunicacion llevadas a cabo, seguidas de una evaluacion posterior.

Por consiguiente, pues, toda organizacion deberd delimitar sus objetivos de comunicacion,
basados en los objetivos empresariales (corporativos), para lo cual se desarrollaran los
siguientes procesos comunicativos: 1°) una Politica de Comunicacién (Objetivos) y, 2°) un

Plan Estratégico de Comunicacién (Método-Forma).

c) Comunicacion

Cutlip y Center (1952) a la tercera etapa del método RACE, la denominan igualmente
“Comunicacion” y responde plenamente a la fase del disefio de la elaboracién de la estrategia
propiamente dicha, entendida como:

El conjunto de decisiones y acciones relativas a la eleccion de los medios y a la articulacion
de los recursos, con miras a lograr un objetivo. También puede entenderse como un proceso
organizado, ya que respeta un determinado proyecto y recurre a ciertos métodos que
permiten sintetizar los procedimientos utilizados en cada etapa.

La estrategia debera adaptarse a un método, es decir, tanto su disefio como su aplicacion
deberan seguir unos pasos rigurosamente establecidos, como la planificacion de la estrategia
y Su posterior programacion, fase que considero de suma importancia, ya que de una buena
programacion de las acciones que cumplen los objetivos de la investigacién realizada
anteriormente, dependera en gran medida que la estrategia pueda realizarse en los plazos
previstos. Posteriormente, debera controlarse la adaptacion de las propuestas estratégicas a
Su ejecucion y evaluarse los resultados a corto y largo plazo.

Las politicas de comunicacion integran la totalidad de las diversas actividades contingentes
emprendidas en el seno de una organizacion y en tanto que son el resultado de la decision de
su maximo 6rgano de gobierno, son de obligado cumplimiento. Las politicas configuran las
respuestas a situaciones previamente diagnosticadas, bajo el formato de planes de accion. El
hecho de que deba darse un diagnostico previo obliga a un analisis exhaustivo de la realidad
comunicacional y permite, posteriormente, disefiar las grandes lineas orientadoras de la

accion futura y de sus prioridades. Se define una serie de elementos claves en Relaciones
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Pulblicas a partir de un monogréfico de la PRSA que nos sirven como base orientativa del
conjunto de acciones de comunicacion que pueden llevarse adelante:
» Asesoria en las comunicaciones del presidente/directores/consejo de administracion.
Relaciones con los medios de comunicacion/Publicity.
Relacione con los trabajadores/miembros.
Relaciones con la comunidad.
Asuntos publicos.
Asuntos gubernamentales/lobbying.
Resolucion y gestidn de conflictos potenciales/Issues management.
Relaciones Financieras, con inversores/accionistas.
Relaciones Industriales.
Desarrollo y obtencién de fondos.
Relaciones multiculturales/diversidad del lugar del trabajo.

Acontecimientos especiales/eventos.

V V. V V V V V V V V V V

Comunicaciones de Marketing/comerciales.

Por otra parte, en esta tercera etapa deberan cuantificarse los costos derivados de la
mecéanica operativa bajo la forma de un presupuesto, que no es mas que el resultado
cuantitativo o coste econémico al que se llega después de realizar determinadas acciones
(Plan Estratégico de Comunicacion) para cumplir los objetivos (Politica Comunicativa)
establecidos a priori. Un presupuesto se configurara en funcién de la estructura siguiente:

» Construccion. Andlisis y detalle pormenorizado de todas y cada una de las partidas
que intervienen en el plan de accion del plan estratégico.

» Realizacion. Comparacion cuantitativa con los costes del ejercicio anterior. Estudio de
control presupuestario para segmentar y detallar cuantitativamente los costes reales
de cada una de las partidas presupuestadas, como paso previo a la contabilidad
analitica.

» Control de eficacia. Verificacion de la eficacia obtenida de las acciones informativas.

» Determinacion de los posibles costos imprevistos.

Sera asimismo en esta etapa que debera confeccionarse el calendario del plan de accion. No
debe confundirse el plan de comunicacion (estratégico) con el plan de accion (tactico), como
ocurre en mas ocasiones de las debidas. El plan de accién no es mas que el mero plan de
ejecucion del plan de comunicacion y puede elaborarse bajo dos formatos: el plan anual

(normalmente a un afio vista, ligado a las asignaciones presupuestarias de caracter anual), o
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el plan tematico, ligado a herramientas concretas (eventos, patrocinios, relaciones con medios
de comunicacion, etc.) aunque, en cualquier caso, el plan de accién se planteara
esquematicamente, como un check-list, usualmente bajo el formato de gréafico del P.E.R.T*.,

lo que permitira una facil supervision y control.

d) Evaluacion

La Evaluacion es la tltima etapa del método RACE formulada por Marston en 1963 y nuestro
objeto de estudio en particular. Para Cutlip y Center (1952) consistirA en un proceso
continuado que permitird a la funcion en linea la introduccion de los ajustes necesarios,
destacando la particularidad de que las técnicas de evaluacion deberan emplearse
exclusivamente para descubrir los posibles desajustes producidos y no para demostrar el
buen fin del programa ejecutado. (Alvarez, 2011, p. 42)

2.1.5 Lafuncion de evaluacién en planificacion estratégica en comunicacion.

La planeacion estratégica en comunicacién es una propuesta de acciones de comunicacion
basada en datos, objetivos y presupuestos debidamente planificados. Este plan es una rama
del plan de mercadeo de la organizacion, por lo que deben ir de la mano y nunca pueden
contradecirse, por el contrario deben obedecer a las politicas institucionales y a la misiéon y
vision de la misma.

Desafortunadamente, hacer comunicacion en una empresa u organizacion se ha visto con un
enfoque simplista, y se cree que “cualquiera puede hacerlo”, por lo que no se le ha dado la
importancia que la comunicacion tiene dentro de la gestibn organizacional. Ya se ha
comprobado que por si sola una accion de comunicacibn no es la panacea para las
necesidades de la organizacion y que por el contrario, muchas veces se convierten un arma
de doble filo que en lugar de favorecerla le genera serios problemas.

La comunicadora Gabriela Herrera Martinez recomienda asumir el compromiso de elaborar un

trabajo serio y responsable, basado en la investigacion de las necesidades reales, las

El diagrama PERT es una representacion grafica de las relaciones entre las tareas del
proyecto que permite calcular los tiempos del proyecto de forma sencilla.
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posibilidades y en particular el contar con la orientacién de un personal con los conocimientos
profesionales especializados en el desarrollo de un plan estratégico de comunicacion.

Herrera hace énfasis en que la comunicacion organizacional, bien llevada a la
practica es un proceso y un esfuerzo permanente que debe ser considerado como parte de su
hacer cotidiano. Si no se le va a dar mantenimiento constante, continuidad y seguimiento a las
acciones 0 estrategias de comunicacion propuestas, aprobadas e implantadas en una
organizacion, no vale la pena invertir dinero ni esfuerzo en algo esporadico, eventual o
circunstancial.

o
|

Para implementar un plan estratégico de comunicacion efectivo y evitar asi “los dobles filos
que pueden representar las acciones aisladas y no expertas” que un especialista en la
materia aplique los cuatro pasos basicos que sistematizan la comunicacion en la

organizacion. (Herrera, 2004, p. 42)

Estos cuatro pasos basicos son los siguientes:

1. Investigacién y adicion.
Emitir un diagnéstico que sirva de base para el plan de comunicacién requerido. Permite
conocer el estado de la organizacion, saber cuales son sus necesidades en términos reales,

cientificamente definidos.

2. Planeacion y programacion.

En esta etapa se decide y propone la forma de solucionar el problema o de satisfacer la
necesidad de comunicacion encontrada. En esta etapa se planean y calendarizan las
estrategias que se llevaran a cabo y se presenta “en blanco y negro”, de la forma mas
completa posible (incluyendo recursos requeridos, presupuestos y formas de evaluacion). Es
importante que todo lo que se proponga realizar sea acorde a los recursos (humanos,
materiales y econémicos) con que cuenta la empresa, a su cultura y filosofia corporativas, y

repercuta en el alcance de los objetivos corporativos.

3. Implantacion del plan estratégico de comunicacion.
Esta fase implica llevar a cabo lo planeado y aprobado, de la forma en que fue pensado y

programado.
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4. Evaluacion.

Gracias a la etapa de evaluacion se conoce qué tanto fueron aceptadas o rechazadas las
estrategias planeadas, aprobadas e implantadas, y cuan efectivas o no resultaron. Con esta
fase, que puede empezar desde el mismo momento en que se implantaron las estrategias, se
cierra un ciclo y comienza el otro, en el que, por l6gica, la fase 4, se convierte también en fase

1, cuando el proceso se vuelve un continuo. (Nieves, 2006, p. 8)

2.2 Medicién y evaluacién en comunicacién estratégica.

2.2.1 Lafuncion de evaluacion.

La medicion de la eficacia de los programas de Relaciones Publicas no es precisamente
abundante, en especial fuera del territorio norteamericano.

El origen de esta carencia pareceria centrarse en dos interrogantes no hien resueltos, a los
gue hemos hecho reiterada mencion anteriormente, y que no son tema baladi: el primero
seria la definicibn concreta de qué es lo que se pretende medir, y la segunda con qué
metodologia hacer frente a la medicion. Con respecto a este dilema Pavlic citard a Reeves
(1983: 27), quien con respecto a la primera pregunta -la definicién del ambito de medicién-
afirmaria que:

Una documentacion completa de los efectos de los medios (de una campafia de Relaciones

Publicas) exige datos procedentes de cuatro fuentes:

Contenido del mensaje
Atencién de la audiencia al mensaje

Efectos (resultados de la atencién); y

YV V V VY

Procesos condicionales/situaciones en que los efectos pueden producirse o no.

Y citard asimismo a Weiss (1972), quien concluiria de sus investigaciones un asunto de
severagravedad metodolodgica: los profesionales de las Relaciones Publicas intentaban
evaluar sus programas sin tan siquiera especificar cudl era su objetivo. Y ello se producia muy
habitualmente, hasta tal punto que si se les facilitaba una declaracion de propoésitos, con
frecuencia “se manifestaba en términos de actividades del programa, en lugar de en

resultados del mismo”. (Pavlic, 1999)
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A partir del momento en que el profesional de las Relaciones Publicas identifica los publicos
estratégicos se hace necesario un programa de comunicaciéon basado en la direccion por
objetivos que permita maximizar su éxito, contribuyendo a la mejor efectividad en el largo
plazo. Se hace imprescindible marcar objetivos realistas, cuyo alcance deberd ser medido
para determinar el éxito de los programas implementados. (Dozier, 1992)
La investigacion de evaluacion se dirige a verificar las consecuencias de la implementacion de
un programa y éstas suelen manifestarse de formas tan ambiguas e imprecisas que, en
ocasiones, parece que no permiten su medicién. Esta forma de evaluacion recibe la
denominacién de sumativa®, antes de que éste sea implementado, por lo que resulta de gran
ayuda en el proceso de toma de decisiones relativos a si continuar, o no, con el desarrollo del
plan. (Scriven, 1967). Asimismo, para llevar a cabo una medicion evaluativa es evidente que
debe realizarse, también, una investigacion previa, de modo que se disponga de un elemento
en relacién al cual comparar los posibles logros alcanzados en la posterior. La forma en que
se alcanzan los objetivos no forma parte de la evaluacion sumativa, y hay que recurrir a la
evaluacién formativa, que es aquella que proporciona informacién de diagnostico acerca de la
mejor estrategia a implementar en el plan o programa de Relaciones Publicas (Pavlic, 1999,
pp. 84-85).
Ya en los udltimos afios de la década de los afios 60, se atrevidé a aventurar que en un futuro
préximo los profesionales de las Relaciones Publicas dejarian de guiarse por procedimientos
intuitivos y subjetivos para evaluar la eficacia de sus planes estratégicos y que, para ello,
adoptarian métodos de investigacion mas sistematicos, de caracter cientifico. (Robinson,
1969). Afios después Dozier (1984, pp. 113-121) se plantedé comprobar si la prediccion de
Robinson se habia cumplido y realiz6 una investigacion al respecto, que produjo unos
resultados que evidenciaron tres grandes estilos de evaluacion:
» La evaluacioén cientifica del impacto. Evaluacion del impacto del programa por medio
de recogida de datos cuantitativos y de ciencia social.
» La evaluacion instintiva. Constituia el sistema tradicional que histéricamente se venia
practicando en el sector profesional, tipificado por una evaluacion subjetiva y personal
gue estimaba la eficacia de un programa o plan mediante la observacion casual y
anecdotica, sumado al juicio profesional basado en la experiencia acumulada.
> La evaluaciéon cientifica de la difusion. Constituia otro método de uso tradicional,

basado en la emisidon del mensaje y en su publicacion en los mass media. En general

? Describe si un programa o plan posee unos objetivos concretos, articulados y mensurables
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consistia en un analisis del press clipping, de tipo numérico (registro de los
centimetros de las columnas recortadas en prensa escrita, 0 tiempo en antena,
laaudiencia de los medios y soportes que han publicado el tema) y de un analisis
decontenido de los recortes.

Pavlic se muestra pesimista al describir cual era la situacion, en la década de los afios 80, de

la investigacion basada en ciencias sociales para la evaluacion de la eficacia:

» Peticidn de tiempo: campafia antes del cambio.

A\

Correlacion: relacion entre los objetivos planteados y los cambios producidos.
» Escasez: dispositivo econémico que eliminaria las explicaciones alternativas vy

aseguraria que el plan de Relaciones Publicas produjo el “gap” o brecha disefiado.

No faltaba tampoco quien justificaba la carencia estadounidense de investigacion sistematica
basandose en el argumento de la inestabilidad del entorno y una gran multiplicidad de
factores organizativos, pero precisamente esa ausencia no permitia contrastar
suficientemente dicha afirmacién (Pavlic, 1999, pp. 84-85).

Otro factor que no contribuia a lubrificar la inversion en investigacion parecia ser su elevado
coste. Se aducia que, en ocasiones, el coste superaba el presupuesto disponible para la
implementacién del programa de Relaciones Publicas en si mismo. Esta situacién ha ido
paulatinamente solucionandose conforme los recursos econémicos destinados a planes de
Relaciones Publicas se han hecho mayores, como consecuencia directa de su valoracién
estratégica y al mayor nivel de rigurosidad metodoldgica exigida por aquellos ejecutivos
responsables del area que precisarian medir los resultados de eficacia obtenidos. Hoy, la
inversion en investigacién parece que ha pasado a ser aceptada como un ratio basico de los
costes de cualquier programa planteado con verdadero criterio estratégico, sobre todo en el
contexto de la globalizacién, que posibilita el disefio de campafias a escala internacional, con
enormes presupuestos, de modo tal que la relacion coste/beneficio de la investigacion se
racionaliza desde un criterio financiero. (Morley, 2002, p. 205)

Las fases de que se compone la evaluacién, en tanto que Ultima etapa de la planificacion
estratégica, segun las propuestas de la corriente profesional que contempla la funcién de
comunicacion fundamentalmente a cargo de un profesional del periodismo, y a la funcién de
comunicacion exclusivamente en tanto que gabinete de prensa interno (vision restrictiva que

se ocupa exclusivamente de la emisiébn de mensajes que, como ya ha quedado dicho en
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reiteradas ocasiones, corresponde a una parte significativa de la realidad profesional actual,
que equipara la funcion en linea a la de un gabinete de prensa centrado en el desarrollo de la
“Publicity” y de la relacion con los medios son las siguientes:

Control y andlisis (cualitativo)

De la aplicacion de los canales méas adecuados

De las tendencias de la opinion publica y de los medios de comunicacion
De la desaparicion de los problemas de comunicacion

Evaluacién (Cuantitativa)

Del espacio y tiempo obtenido en los medios de comunicacion

De la audiencia obtenida en cada medio y soporte

Del numero de veces que ha aparecido el nombre de la organizacion

V V V V V V V V V

Del balance final (evaluacion del coste —global y porcentual- en relacién al

presupuesto Inicial

2.2.2 Medicién y evaluacion.

2.2.2.1 Lamedicién de resultado.

La medicion es una herramienta para el posicionamiento y un componente critico en cualquier
proceso de gestion, porque depende de la existencia de una “cultura de medicién” en la
organizacion para ser eficaz. La acepcién mas alta de la palabra medir, en el caso de las
ciencias sociales es: “proporcionar y comparar una cosa con otra”. A lo que hay que agregar
el uso de la estadistica a fin de agrupar y estudiar metodol6gicamente datos y hechos que
son pasibles de valuacion numérica.

Al hablar de una cultura de la medicion en el plano de la comunicacién, se hace referencia no
solo al conocimiento de las técnicas y métodos de medicion existentes y a su aplicacion sino,
principalmente, al desarrollo de una actitud tendiente a que las decisiones estén basadas
primero en hechos y en datos antes que en la intuicién y la experiencia.

La medicién de la gestién de comunicacién es justamente eso: la medicion de la eficacia y la
eficiencia de esa gestion; siendo eficacia la capacidad de alcanzar objetivos y eficiencia, la
relacion entre el resultado alcanzado y los recursos empleados. El comunicador es un
manager, por lo tanto debe, al igual que sus colegas de las demas areas (financieras, de

recursos humanos, de produccién, ventas, etc.), medir su gestion para saber si esta haciendo

48



bien su trabajo; si esta optimizando los recursos; si la relacion costo-beneficio es favorable; si
esta logrando sus objetivos y si esta mejorando o0 no respecto a su gestion anterior.

La gestién no mide sélo el output de la comunicacién en términos de indices de repercusion
mediatica o estandares similares. Mide ademas el uso de los recursos (financieros, de
personal, de tiempo) y la satisfaccion de los publicos (internos y externos). Ritter sostiene que
para ello es preciso focalizar las distintas acciones que se desarrollan en la organizacién en
relacion al objetivo estratégico de la misma.

A fin de llegar a la medicion del valor de la gestibn comunicacional, el autor se plantea los

siguientes interrogantes:

¢, Se puede medir la Comunicacion?
¢ Qué son los Intangibles?

¢Dénde agrega valor la Comunicacion a las organizaciones?

YV V VYV V

¢ Como se mide la gestion de la Comunicacion?

Respecto al primer interrogante, Ritter parte del hecho de que los resultados de la gestién de
la comunicacién no pueden medirse de manera lineal. Por ejemplo, si se aplica un plan
especifico para mejorar la comunicacion interna y ello favorece al clima laboral habra un
incremento en la productividad; no obstante, sera dificil demostrar que la motivacién y otros
factores externos han contribuido al presentismo y en consecuencia al nivel de productividad.
En este sentido puede observarse que en todo proceso se hacen presentes elementos que se
encuentran fuera de control y cuyo impacto sobre la accion es muchas veces desconocido. Al
respecto, la Teoria de la Complejidad enuncia que es imposible determinar la totalidad de
efectos de la totalidad de factores intervinientes en un determinado escenario.

De igual manera debe tenerse en cuenta que se dan mdltiples efectos mas alla del efecto
primario, en especial cuando hay feedback y se introducen en los procesos de comunicacion,
factores independientes con impacto poco predecible sobre los resultados. Confronta aqui la
idea de comunicacion lineal o informacién del antiguo modelo de comunicaciéon con esta
nueva concepcion.

El segundo punto que el autor desarrolla es el referido a los Intangibles. Denomina asi al valor
de la organizacion obtenido de la diferencia entre el capital de mercado de la misma (valor de
la accién por el n® de acciones) y su patrimonio neto (diferencia de ingresos y egresos). Un

claro ejemplo de ello lo constituyen las organizaciones mejor posicionadas en las que la
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brecha entre el porcentaje que constituyen los valores de lo tangible y lo intangible ha ido
creciendo notablemente en favor de estos ultimos con el correr del tiempo. Los intangibles
que vale medir segun la perspectiva de Ritter son los siguientes:

La calidad del Management

La capacidad para desarrollar nuevos productos
El fortalecimiento de la posicién en el mercado
El fortalecimiento de la cultura corporativa

La calidad de la Comunicacién c/ los inversores (nueva modalidad-investor relation)

YV V V V V V

El grado de satisfaccion de los clientes

La sumatoria de estos elementos hace a la reputacion de la organizaciéon, entendida esta
como un cumulo de intangibles, factible de convertirse en circulo virtuoso o vicioso segun la
gestion que de ella se haga.

Entonces, la respuesta al interrogante: ¢cémo agregar valor? se resuelve a través de la

gestion de procesos que tienen como resultados:

Atributos bien comunicados
Informacion creible brindada a miembros

Transmision de imagenes a la opinion publica

YV V V V

Transmision de imagen a inversores

Respecto al tltimo punto planteado (¢,cémo evaluamos nuestra gestién?) Ritter sostiene que
no se puede medir en términos de ventas pero si en términos de aumento de ciertos
intangibles (clima laboral, motivacion, etc.). La clave est4 entonces en no medir solo eficacia y
eficiencia sino toda la gestion; medir el outcome (efecto de lo que se hace) y no sélo el output
(lo que se hace). Sin embargo, la regla es clara: si el input es “hard”, el output no debiera ser
incierto. Eso significa que los resultados deben ser expresados en los mismos términos o por
lo menos en términos similares a los que manejan los directivos de la organizacion. Obtener
datos “duros” es una ardua tarea y requiere una importante investigacion. No obstante, es

aconsejable tener en cuenta los siguientes principios:

> No cualquier accidon de comunicacion amerita ser medida.
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» Una investigacion es central entre las acciones de comunicacion que pueden
ejecutarse.
» Los objetivos comunicacionales deben ser formulados en términos de un output

“duro”.

Una evaluacion informal es mucho mejor que ningun tipo de medicion en absoluto. En la
mayoria de los casos, una buena informacion informal no s6lo es aceptable sino que seréa
mejor vista por el top-management que aquellas propuestas que no incluyan ninguna. El
preconcepto de que si los datos no estan estadisticamente validados por una fuente formal de

investigacion, no son dignos de ser reportados, es errénea.

2.2.2.2 Investigacion y Evaluacion

Por otra parte, Otero (2002) habia publicado un articulo en la Revista Comunicacion titulado
“Relaciones publicas e Investigacion” en el que dejo plateado, al citar a Pavlik (1999) y
describir los tipos de investigacion existentes en relaciones publicas (aplicadas, basica e
introspectiva), el solapamiento existente entre los términos “Investigaciéon” y “Evaluacion”,
fundamentalmente al referirse a cumplimento eficaz de un programa de
Comunicacién. (Otero, 2002, p.3)

Diversos autores utilizan indistintamente los conceptos “investigacion” y “evaluacion” para
referirse a “la aplicacion sistematica de procedimientos de investigacion de las ciencias
sociales para evaluar la conceptualizacion, disefio, implantacion y utilidad de los programas
de intervencién social. (Cutlip, 2001)

Esta visidn que integra a la Evaluacién a todo el proceso de planificacion estratégica de la
comunicacion, tiene un funcién de caracter permanente, iniciandose en el planeamiento y
desenvolviéndose en el acompafiamiento de las acciones en ejecucion, con propuestas para

las correcciones necesarias y procedimientos para verificar los resultados deseados.

2.2.2.2.1 El propésito de la Evaluacion
Tomando como base el modelo RACE, Wilcox (2001) define a la Evaluacién: “como el paso
dentro del proceso de relaciones publicas que consiste en a mediciéon de los resultados

respecto de los objetivos definidos durante el proceso de planificacion” (p. 203).
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Para James Bissland este proceso consiste en “la valoraciéon sistematica de un programa y
sus resultados. Es un medio a disposicion de los profesionales para justificar su trabajo ante
sus clientes (la direccién de la organizacion, por caso) y a si mismos.

Autores como Glen Broom, David Dozier o Frank Wylie enfatizan que el propoésito de la
evaluacién debe ser “el deseo de hacerlo mejor la proxima vez. (...) Aprender de lo que
hemos hecho bien, qué hemos hecho mal, cual es el progreso conseguido y como mejorarlo
la proxima vez” (2001, p. 204).

Por ellos, el proceso de evaluacion comienza con una clara y precisa definicion de un
conjunto de objetivos mesurables, en funcion de los acuerdos entre el personal y la Direccién
de Relaciones publicas de los criterios que se van a utilizar para medir el éxito de la
consecucion de los objetivos. No se debe esperar que el programa de comunicacién haya
concluido completamente para evaluarlo. La evaluacion de resultados o impactos se inicia con
la etapa de planificacion.

Los objetivos, a diferencia de las metas (goals) que son mas amplias, abstractas y no pueden
ser directamente evaluadas, deben ser especificos, medibles y perceptibles; de tal manera
que su consecucién contribuya a alcanzar su finalidad (Xifra, 2005). Esta definicion que
pertenece a la doctrina norteamericana, se la conoce como funcién de la direccion
participativa por objetivos.

La direccion por objetivos es una forma de management que asocia a cada responsable de
unidad, sea cual sea su nivel, a la definicion y realizacion de los objetivos de la organizacion.
(Xifra, 2005, pp. 180-184)

A partir de la lectura de textos sobre objetivos de la campafia en relaciones publicas,

establecié ocho caracteristicas para que sean 6ptimos:

Son especificos y claramente definidos.
Deben escribirse.

Mesurables y alterables.

Deben ser creibles.

Aceptables por parte de la direccion.
Realistas y alcanzables.

Sometidos al tiempo.

V V.V V VYV V V VY

Deben ser presupuestables.
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Se propone una clasificaciéon para los objetivos:

1) Informativos (o cognitivos): pretenden concienciar a los publicos, llevarlos a pensar sobre
algo. Buscan suministrar informacién sobre determinadoacontecimiento, producto o servicio.
2) Afectivos: su proposito es qué el publico tenga una actitud concreta o se forme una opinion
sobre un tema.

3) Conativos (o afectivos): su fin es que los publicos actien en un sentido determinado. Estos
son los més factibles de evaluacion, aunque mas dificiles de lograr, ya que se basan en
resultados cuantificables.

Por otro lado, con respecto a la reflexibn sobre el papel que juegan los objetivos en la
planificacion, Anne Gregory (2000, p.98) realiza un comentario muy interesante: los
objetivospueden operar a dos niveles: a nivel estratégico y a nivel tactico. Esta idea abre la
puerta aluso de la planificaciébn estratégica tanto para la funcién directiva como para un
enfoque exclusivamente técnico de la profesion.

Por su parte, Arboleda aunque con una terminologia ligeramente diferente y con distinta
orientacion, también aludird a dos tipologias diferenciadas de obijetivos:

Objetivos estratégicos. Pueden, asimismo, ser denominados objetivos generales.

Son aquellos que se pretenden lograr a largo plazo. Pueden ser especificos con respecto al
resultado a alcanzar y no requieren recurrir al detalle. Basta y sobra con especificar el
resultado perseguido y la fecha limite destinada a ello. En su gestion intervienen varias
personas y areas funcionales y dependen directamente de la alta direccion.

Objetivos operativos. También conocidos como objetivos funcionales, operacionales, de
desempefio o de eficiencia, son la base de la Direccién por Objetivos (DPO) y se diferencian
de los objetivos estratégicos en su composicion.

Aluden més al detalle y en ellos debe analizarse el coste maximo que permitira que los
resultados a alcanzar sean rentables y se planteen a corto plazo, siendo responsabilidad de
un director funcional. La suma de los objetivos operativos permitira el logro de los objetivos

estratégicos, ligados a las politicas generales.

2.2.3 Métodos de medicién y evaluacion.
En una investigacion sobre el “Analisis y estudio de las herramientas de comunicacion
empresarial y de su eficacia” llevada adelante durante el 2005 obtuvo una muestra

significativa sobre la realidad Espafiola (en Pymes de la comunidad de Valencia,
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especificamente) en materia de medicion y evaluacion en comunicacion, tanto a nivel de
comunicacion interna, como externa. Estos son algunas de las conclusiones arribadas:

» Evaluacion-Eficacia de la comunicacion interna: Tratdndose de la comunicacion
interna, se cuestiona al entrevistado si evaltan de alguna forma las actividades que
utilizan o dirigen con y hacia sus empleados. Las respuestas fueron que: “siempre se
evalua: 10,7%; se evalua en ocasiones puntuales: 47,1% y nunca se evalua: 42,1%”.
Los resultados evidencian aun mas, la falta de planificacién de las empresas en
comunicacion interna.

» Finalidad de evaluar la comunicacion interna: Dados los datos obtenidos hasta el
momento, nos interesa profundizar en el fin Gltimo que persiguen empresas que
evaldan su comunicacion interna. Hemos visto que son escasas las empresas que
planifican estratégicamente su politica de comunicacién interna, coincidiendo
practicamente con las que miden su eficacia. Asi mismo, dentro de éstas, los objetivos
que persiguen al evaluar sus acciones resultan un tanto dispersos: El principal objetivo
lo encontramos en comprobar que los objetivos de comunicacion planteados se han
alcanzado (58,7%) y un 54% de las empresas busca conocer si los empleados reciben
la informacion y la retienen. El 39,7% intenta descubrir si los mensajes influyen en la
conducta de los empleados, el 38,1% conocer el grado de comprension de los
mensajes y otro 38,1 averiguar si el programa satisface las necesidades de los
publicos internos. Un 34,9% tiene como objetivo detectar carencias en las acciones
comunicativas internas y proponer las mejoras adecuadas para programas ulteriores,
un 31,7% pretendecomprobar la eficacia de los canales de comunicacion interna y un
23,8%, hallar los imprevistos que pueden afectar a la eficacia de cualquier accion de
comunicacion interna.

» Evaluacion-Eficacia de la comunicacion externa: El 45,6% mide las acciones en
ocasiones puntuales, un 32,5%, nunca y un 21,9%, siempre. Tras estos porcentajes es
posible afirmar que la comprobacién de la eficacia de la comunicacion externa es
bastante defectuosa. Afirmacion que es probable consolidar con las respuestas de la
pregunta ulterior, ya que la herramienta mas utilizada —charla o conversacién informal
(28,5%) — para evaluar el grado de eficacia es la menos cientifica, precisa y
profesional.

» Finalidad de evaluar la comunicacion externa: Las empresas marcan como objetivos

de sus acciones comunicativas externas los siguientes: el 17,9%, fidelizar clientes; un
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14,3%, comprobar si se han logrado los objetivos; unl12,5% saber si los publicos
externos han recibido la informacién; un 12,1%, comprobar la eficacia de los soportes;
un 10,3%, averiguar si se satisfacen las necesidades del publico y un 9,5%, detectar
carencias y proponer mejoras; un 7,7%, descubrir si los mensajes influyen en la
conducta de los publicos externos; un 5,5%, conocer el grado de comprensién de los
mensajes y conocer la tipologia de los publicos externos.

(Wilcox y otros, 2001, p. 205): en su manual “Relaciones publicas. Tacticas y
Estrategias” explica el papel esencial de la evaluacion en Relaciones publicas y se describen
las ventajas e inconvenientes de los diversos métodos en funcibn de cada programa

especifico. Los va a organizar en tres niveles de complejidad:

» Basico: contabilidad de la difusibn de mensajes y de la aparicion en los medios.
Medicion de publicos objetivo, impactos y exposiciones mediaticas.

» Intermedio: mide el grado de concienciacion, comprensién y retencién de un mensaje
por parte de un publico.

» Avanzado: mide los cambios de actitudes, opiniones y comportamientos.

2.2.3.1 Medicion de la Produccion

Ofrece a los directivos una idea de la productividad y produccion del personal y/o area en
cuestion. Consiste en contar cuantos comunicados de prensa, articulos, fotos, cartas, etc. Se
producen en determinado periodo de tiempo.

Sin embargo, este tipo de evaluaciones no es muy Util porque resalta la cantidad por encima
de la cantidad. Es sin duda una medicién de tipo basica.

Otro planteamiento para medir la produccién consiste en especificar qué es lo que tiene que
conseguir el personal de relaciones publicas en cuanto a cobertura en los medios. Estos
criterios de evaluacion no son irrealistas, pero es casi imposible garantizar que se
conseguiran los objetivos. Sin embargo, muchos sostienen que aporta criterios tangibles para

evaluar el trabajo.

2.2.3.2 Medicion de la Exposicién
Uno de los métodos més utilizados y controvertidos es la contabilizacion de las apariciones en

la prensa (press clipping), radio y television. Estos recuentos miden la aceptacion en los
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medios de comunicacion de una historia y la cobertura que ha tenido. He aqui algunos
indicadores:

Impactos en los medios de comunicacion

Visitas en internet

Equivalencia publicitaria

Seguimiento sisteméatico

Solicitudes de informacion y nimeros de teléfonos gratuitos

Coste por persona

YV V V V V V V

Asistencia del publico

2.2.3.3 Medicion de Impacto

Hasta ahora hemos sefialado algunas técnicas para medir la exposicién del publico y la
difusién precisa de la informacion. Una evaluacidon mas sofisticada consiste en determinar si
el impacto que se ha producido en el publico, o sea si es consciente del mensaje, y si lo ha
comprendido. Segun los niveles de complejidad antes mencionados, corresponde este
andlisis a un nivel intermedio de evaluacion.

Por lo general se emplean encuestas ya que la medicidén consistird en saber si el publico han
recibido los mensajes: les ha llamado la atencién, si los han comprendido, si los han retenido

de alguna manera.

2.2.3.4 Medicién de la Participacion

Aqui se incluyen aquellas mediciones de la actitud y la participaciéon de un publico. Los
cambios de las percepciones y actitudes del publico estan estrechamente relacionados con la
comprension y la concienciacion que tiene un publico de los mensajes.

Una de las principales técnicas para valorar estos cambios consiste en el estudio de las lineas
béasicas. Se trata de medir las actitudes y opiniones del publico antes, durante y después de la
campafa de relaciones publicas. Estos estudios, también denominados de benchmark,
muestran graficamente la diferencia porcentual de las actitudes y opiniones debido a la mayor
informacion y Publicity. Desde luego que son diversas las variables que influyen en el cambio
de actitud, pero el andlisis estadistico de la varianza puede ayudar a resaltar qué parte del

cambio es atribuible al esfuerzo en relaciones publicas.
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2.2.3.5 Las Auditorias.

a) De comunicacion.- La auditoria de la comunicacién organizacional se ha definido como un
proceso de diagndéstico que tiene como propdsito examinar y mejorar los sistemas y practicas
de comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles. La primera
dimensién de una auditoria es la evaluacion del sistema y de las practicas de comunicacion
de una organizaciéon tanto a nivel macro como micro. Al nivel macro la auditoria evalla la
estructura formal e informal de la comunicacién, la comunicacion interdepartamental, y la
comunicacion con los sistemas externos que impactan a la organizacion. Al nivel micro evalla
las practicas de comunicacién interpersonal y grupal en sus diferentes niveles.

b) De relaciones publicas (identidad/imagen).- Cuenca Fontbona (2010) afirma que la
Auditoria de Relaciones publicas es una investigacion que define a los publicos y determina la
manera en que estos publicos perciben y evallan a la organizaciéon. La auditoria de
relaciones publicas tiene la responsabilidad, Gnica y exclusiva, de diagnosticar el diferencial
entre la identidad proyectada y la imagen percibida, y el porqué de esta diferencia.

La auditoria de relaciones publicas es, ademas, investigacion formativa. Esta tipologia de
investigacion tiene lugar antes de que empiece un programa, en oposicion a la investigacion
evaluativa que se despliega después de cualquier plan de accién. La auditoria de relaciones
publicas tiene lugar antes de que empiece un programa, aspecto que la diferencia
conceptualmente, en el lapso de ejecucion, en el uso de la informacién obtenida y en su
designio, con otros tipos de investigacion cercanas: la investigacion de evaluacién y la de

monitorizacion.

2.2.3.6 Modelos Integrales

Algunos autores han ensayado algunos modelos de evaluacién integrales. Solo a modo de
ejemplo de estas metodologias, citamos la propuesta de Lindenmann (1993) y una adaptacion
que Michael Ritter (2002) hace del cladsico modelo de Kaplan, R.S., Norton, D.P.
(1992) denominado Balanced Scorecare.

a) Modelo Yardstick, o regla de la efectividad

Walter Lindenmann elaboré en 1993 este modelo al cual denomin6é Modelo Yardstick, o regla
de la efectividad. Fue definido como una regla, un conjunto de directrices o patrones que el

profesional puede seguir si quiere medir efectividad en Comunicacion. Se constituye de dos
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etapas: primero, establece los objetivos de los programas de Comunicacién y, segundo,
determina los niveles que se desea de efectividad. Esos niveles se dividen en:

» Bésico: es evaluado el producto, o mejor dicho, lo que el profesional o la empresa
produce. Es la oportunidad para evaluar la cantidad y calidad de folletos, entrevistas
colectivas, noticias en la prensa, tiempo en los medios, cartas para el empleado,
eventos, entre otros.

» Intermedio: es usado por profesionales que estan interesados en saber que los
mensajes que transmiten fueron recibidos, comprendidos y retenidos por el publico
destinatario. En este nivel, importa saber si los publicos estratégicos comprenden,
retienen y pueden recordar los mensajes que conocieron en eventos, folletos, diarios,
pagina de Internet, discursos, entre otros.

> Avanzado: se examinan las evaluaciones mas sofisticadas en Comunicacion.

Lindenmann explica que “cuando se llega a este punto en la regla de la efectividad, lo que
esta siendo medido son realmente resultados”. Para el autor, el trabajo en comunicacion
demuestra sus resultados cuando provoca cambios de opinién, comportamientos o actitudes
por parte del publico.
b) Balanced Scorecards o Tablero de Comandos
Michael Ritter (2002, p.9) sostiene “que la clave del éxito es poder conducir la nave con
algunos pocos, pero esenciales indicadores”. Es preciso dejar de lado los factores
irrelevantes. Hay que centrarse en las claves del éxito. Seran aquellos elementos bésicos y
fundamentales para poder alcanzar los objetivos de comunicacion que deben coincidir con
los de la organizacion.
Cuatro perspectivas:

» Financiera

» De los Clientes
» Procesos Internos
>

Recursos Humanos, Innovacion y Aprendizaje.

En el centro del modelo se encuentran la VISION y las ESTRATEGIAS de la organizacion.
Desde estas perspectivas se deducen los objetivos estratégicos, se definen los criterios de

medicion y se vuelcan los cambios vistos a través de ellos en objetivos operativos. A partir de
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aqui se tiene una vision equilibrada del desempefio del negocio. Definido asi el tablero de
mando, se deben establecer los siguientes parametros para aplicar a cada una de las
perspectivas:

Indicadores de factor clave de éxito.
Estandares de medicién

Métodos de medicién

Frecuencia de actualizacion

Meta

YV V VYV V V

2.2.3.7 Medicion en acciones comerciales.

Con el fin de poder dimensionar como opera un modelo en la practica; un apartado especial
mereceria una propuesta medicion y evaluacién vinculado a estrategias de comunicacién
comercial. Es el caso del Sponsoreo Publicitario.

El estudio del fendbmeno de la Imagen Publicada puede ser abordado desde perspectivas
diferentes en funciéon del momento del proceso productivo de la construccién de textos
periodisticos en el que nos situemos. Existen dos fases: el estudio del medio como institucién
y sus contextos de produccion; y el estudio del andlisis del mensaje en si, es decir, el estudio
de la forma definitiva adoptada por la noticia, el contenido concreto publicado. Las
posibilidades de estudio en esta segunda fase pasan por el analisis de la dimension
puramente formal de la noticia (espacio destinado, ubicacion concreta, etc.) y por el analisis
de los contenidos transmitidos (tematicas, prioridades, enfoques, presencia de actores y
acciones, asociaciones, etc.). En definitiva, los medios operan en la actualidad como los
agentes que proporcionan a amplias capas sociales las informaciones y valoraciones que
conforman las opiniones sobre las cuales rigen después sus comportamientos y toman sus
decisiones. Pero hay que hacer una aclaracién, ya que esto no significa, en ningin caso, que
podamos hacer, el trasvase de los términos de Imagen y de Imagen Publicada de forma
gratuita, de manera que puedan considerarse como realidades sinénimas. Es importante
entender que es imposible la evaluacion completa de la imagen que los medios generan a
través de la publicacion de los textos si no son escuchados los propios destinatarios de la
informacion, los lectores (como se ha indicado antes, conforme al esquema por el cual cada
receptor recibe, asimila e interpreta la informaciéon en funcion de su propio contexto y

situacion personal).
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A partir de la premisa de que los lectores son los responsables principales de la imagen final
gue deciden utilizar en el futuro y de que, paralelamente, los medios tienen capacidad para
influir en estos lectores en la asignacién de los atributos que acaban perfilando esta imagen,
la propuesta del estudio de la Imagen Publicada quedara en la linea de evaluar objetivamente
el material publicado por los medios —al margen de su probable influencia en uno u otro
sentido. (Losada, 2005)

2.3 El modelo Communication Management Bridge.

2.3.1 Supuestos tedricos y metodologicos.

Aunque no parece evidente, quienes se desempefian en el ambito de la comunicacion
estratégica (profesional pero fundamentalmente académico) tienen, de la mano de los
procesos y metodologias de investigacién cientifica propios de las ciencias sociales, la
oportunidad de crear y proponer modelos que se pueden aplicar a las practicas y necesidades
empiricas actuales.

Los responsables de la comunicacion estratégica han sido muy activos, en una industria que
ha evolucionado rapidamente, para tomar prestados conceptos de una amplia gama de otras
disciplinas; siendo que hay una oportunidad creciente para desarrollar la teoria necesaria para
practica profesional. (Watson & Noble, 2007)

Esto se evidencia también en el recurrente diagnéstico que los mas diversos estudios y
encuestas han realizados sobre la temética respecto de que los profesionales necesitan
contar con métodos mas sencillos para la evaluacion, para asi poder derribar las barreras que
dificultan el estudio generalizado de impacto de la comunicacion estratégica.

No es coherente a esta altura, que mas de un centenar de modelos de planificacion
estratégica de la comunicacion que configuran y definen la funcién de evaluacion de las mas
diversas formas y denominaciones, sélo hayan dado lugar a contados modelos que legitimen,
describan, estructuren y protocolicen dicha funcion.

Ademas, sobre los principales modelos existentes Watson y Noble (2007) sostienen que son
demasiado complejos y que no poseen una relacion integral con los procesos de planificacion
que se supone crearan los efectos; al tiempo que carecen de una dindmica clara de
retroalimentacion.

Y mas contradictorio ain es que los modelos existentes de medicién y evaluacion en
comunicacion estratégica, en su gran mayoria no han sido adoptados ampliamente por la

industria como métodos apropiados, entre otras razones: por la falta de conocimiento que los
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mismos profesionales tienen sobre la medicion y evaluacion en comunicacion estratégica y la
escasa difusion o la poca practicidad y estandarizacion de los mismos.

Esta claro entonces que los modelos propuestos no pueden ser sincrénicos ni estéticos, ya
que la evaluacion debe acompafiar a los procesos y actividades de comunicacion durante
toda la planificacion estratégica, en relacion dindmica con el acontecer de la propia actividad.
Por ello, los modelos de medicién y evaluaciébn en comunicacién estratégica deben pregonar
una actividad continua y formativa durante el proceso y, desde luego, sumativa en términos
de resultados u objetivos superiores a los propios objetivos de produccion. Las mas diversas
practicas y herramientas deben confluir de forma continua, complementaria y no competitiva
en un sistema ordenado en fases, unificado en niveles de actuacién y bajo estandares claros
y sencillos de aplicar y que, aun ofreciendo diferentes puntos de vista sobre una misma
realidad, sean capaces de evaluar las contribuciones definidas en la planificacion estratégica
en comunicacion.

Pero para ello, es necesario asumir -y aplicar-, tanto académicos como corporativos
(empresas, ONG’s, proveedores de investigacion y agencias de comunicacion) un conjunto de
supuesto, si se quiere, empiricos, teéricos y hasta metodoldgicos que permita comprender
esta vision integral (e integrada) de la medicion y evaluacién en comunicacion estratégica.
Estos supuestos, deben legitimar la funcién de evaluacién en relacion integral con los
procesos de planificacion en comunicacién que se supone crearan los efectos; al tiempo que
carecen de una dinamica clara de retroalimentacion.

Las mas diversas practicas y herramientas deben confluir de forma continua, complementaria
y no competitiva en un sistema ordenado en fases, unificado en niveles de actuacion y bajo
estandares claros y sencillos de aplicar y que, aun ofreciendo diferentes puntos de vista sobre
una misma realidad, sean capaces de evaluar las contribuciones definidas en la planificacion
estratégica en comunicacion.

Definamos entonces un conjunto de supuestos que nos permitan enmarcar y sustentar la
funcion de medicion y evaluacién en Comunicacion Estratégica, cimientos necesarios para un
abordaje, alun mas complejo, que presenta la realidad profesional. Debemos entender

entonces que:

1. La comunicacion, desde una perspectiva integradora y holistica, es un fenémeno
determinante en las organizaciones que responden a un genoma sistémico de direccién por

objetivos.
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2. Los objetivos de comunicacion deben estar vinculados directamente a los objetivos
generales de la organizacion por la misma razén por la que deben coincidir los modelos de
management adoptados por la organizacion y el DIRCOM.

3. La planificacion estratégica en comunicacion -bajo el fundante modelo RACE (Reserch,
Accion, Comunication y Evaluate) propuesto por Marston (1963)- es de naturaleza dinamica e
integrada; y debe aunar las fases de investigacion diagnéstica para la determinacién de
publicos y objetivos; seleccion de técnicas y disefio de las acciones; implementacion del
programa de comunicacién; y evaluacion formativa y sumativa de los distintos niveles y
objetivos propuestos.

4. La evaluacibn es una etapa fundamental y de necesaria aplicacion en aquellas
organizaciones que empleen para su gestion de comunicacion procesos de planificacién
estratégica, debiéndose dotar de los presupuestos, recursos y talentos necesarios que la
legitimen y promuevan su empleo generalizado.

5. 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 o0 equipos gestores de la comunicacién en las organizaciones.

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

7. Los métodos de medicion responden a diversos niveles de complejidad en funcion de los
objetivos que se pretenden evaluar, generando en consecuencia una proliferacion de
estandares, métricas y dispositivos posibles de emplear que enriquecen la propia funcion.

8. La complejidad en los niveles y objetivos de medicién debe ser incremental e integrada, no
sustitutiva.

9. Los objetivos, que se identifican siempre como output, outtake, outcome y businessresults,
son el fin que justifica las técnicas, acciones y herramientas a emplear en comunicacion
estratégica.

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 Facesy actividades del modelo.
Corresponde entonces enunciar una propuesta inicial de modelo integral de gestion de la

medicion y evaluacion en comunicacion estratégica (Alvarez Nobell, 2011), partiendo del
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entendimiento de que la funcién de evaluacién en la planificacion estratégica de comunicacion
debe ser vincular para con el resto de los niveles de la organizacion (tanto operativos, como
directivos).

En consecuencia, una primera propuesta de modelo integral de medicion y evaluacion en
comunicacion estratégica deberia al menos reconocer y estructurase en tres fases para la
medicion y evaluacion: estratégica, tactica y operativa.

La fase estratégica es llevada adelante conjuntamente con el equipo directivo de la

organizacion (Cuadro N° 6). Se compone de tres dimensiones:

1. Modelo de gestibn organizacional. Precision de los indicadores de resultado y las
herramientas o los dispositivos que el management emplea habitualmente.

2. Objetivos organizacionales. Determinacién clara y precisa de los objetivos y procedimientos
organizacionales sobre los cuales se intenta realizar un aporte desde la gestion de
comunicacion estratégica.

3. Objetivos de comunicacion. Definicion de los objetivos especificos del area de
comunicacion (los cuales se pueden sefialar a modo de hipétesis o proposiciones tentativas) y
su relaciéon con las metas organizacionales a las cuales se intenta contribuir.

A continuacioén y conjuntamente con el equipo que gestiona la comunicacién estratégica, se
llevan adelante las fases Tacticas y Operativas. La fase tactica permitira determinar los
componentes de la fase estratégica y delinear y ejecutar los planes de comunicacion
correspondientes:

1. Conceptualizar las variables de interés. Implica comprender y precisar los conceptos que
se van a evaluar en todos sus aspectos, condiciones y atributos. Es importante manejar un
lenguaje comUn que permita observar elementos que luego seran puestos en comun entre
publicos heterogéneos (directivos, comunicadores).

2. Dimensiones e indicadores. Se deben especificar aquellos términos que conforman cada
una de las variables de gestion y evaluacion, a fin de reducir los niveles de abstraccion y
poder determinar con claridad el aporte que se esta evaluando. Esta instancia permite
confeccionar los dispositivos, las escalas y las herramientas que se van a emplear en el

proceso de medicion.
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ESTRATEGICA

TACTICA

OPERATIVA

Actividades

Determinacion del

modelo de
gestiéon

organizacional

Perfil de gestion organizacional (sector, actividad, mision,

vision, valores, perfiles gerenciales)

Procedimientos organizacionales de control de gestidn

existentes: herramientas, dispositivos, etc.

Seleccion de
objetivos

organizacionales

Objetivos organizacionales a los cuales se pretende

contribuir (Business Results)

Indicadores de resultado establecidos para esos objetivos
(Metas de logro: financieros, reputacionales, expectativas de
los stakeholder)

Definicién de los
objetivos de

comunicacion

Obijetivos de resultado previstos para la accion de
comunicacion (OUTCOMES)

Objetivos de produccion previstos para la accién de
comunicacion (OUTPUTS)

Conceptualizar las
variables de

interés a evaluar de
los

objetivos de

resultado

Catélogo de definiciones de las variables previstas en los
objetivos que se van a evaluar (caracteristicas, aspectos,

atributos susceptibles de ser modificados)

Determinar las
dimensiones e
indicadores a medir
(Objetivos

de resultado)

Operacionalizacion de las variables a medir en dimensiones,

indicadores e items observables.

Determinar estado actual de cumplimiento de los objetivos
propuestos.

Delimitaciones de los alcances (gaps) establecidos (publicos,
tiempos, espacio, etc.)
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Establecer los
niveles y
dispositivos de

Definicién y elaboracion de los dispositivos de medicién en
funcibn de cada objetivo propuesto (exposicién, impacto,
participacion, auditoria, acciones comerciales, integrales, etc.)

medicion Determinacion de los protocolos y procedimientos de
aplicacion de los dispositivos y herramientas de medicion
Andlisis e Andlisis de datos (tabulacion y sistematizacion de los

interpretacion de
resultados.
Elaboracion de

indices

resultados obtenidos para cada una de las variables)

Interpretacion de resultados (en funcibn de los objetivos

propuestos y las metas establecidas)

Disefiar los reportes

e informes

Redaccion de INFORMES FINALES (con los logros
obtenidos y las recomendaciones a implementar)

PRESENTACION DE RESULTADOS FINALES (alta
direccion, publicos implicados, publicos internos)

CUADRO 6: Fases y Actividades del Modelo
Fuente: Elaboracion: Autor.
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2.3.3 Fase estratégica: planificacién de la evaluacion.

La fase estratégica es llevada adelante conjuntamente con el equipo directivo de la

organizacion. Se compone de tres dimensiones:

1. Modelo de gestion organizacional. Precision de los indicadores de resultado y las

herramientas o los dispositivos que el management emplea habitualmente.

2. Objetivos organizacionales. Determinacion clara y precisa de los objetivos y
procedimientos organizacionales sobre los cuales se intenta realizar un aporte

desde la gestion de comunicacion estratégica.

3. Objetivos de comunicacion. Definicion de los objetivos especificos del area de
comunicacion (los cuales se pueden sefalar a modo de hip6tesis o proposiciones
tentativas) y su relacién con las metas organizacionales a las cuales se intenta

contribuir.

CUADRO 7: Fase Estratégica.
Fuente: Alvarez (2013). Revista Latina.
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2.3.4 Fase tactica: disefio de la medicién

La fase tactica permitird determinar los componentes de la fase estratégica y

delinear y ejecutar los planes de comunicacion correspondientes:

1. Conceptualizar las variables de interés. Implica comprender y precisar los
conceptos que se van a evaluar en todos sus aspectos, condiciones y
atributos. Es importante manejar un lenguaje comun que permita observar
elementos que luego seran puestos en comun entre publicos heterogéneos
(directivos, comunicadores).

2. Dimensiones e indicadores. Se deben especificar aquellos términos que
conforman cada una de las variables de gestiébn y evaluacion, a fin de
reducir los niveles de abstraccion y poder determinar con claridad el aporte
que se esta evaluando. Esta instancia permite confeccionar los dispositivos,

las escalas y las herramientas que se van a emplear en el proceso de

CUADRO 8: Fase Tactica.
Fuente: Alvarez (2013). Revista Latina.
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2.3.5 Fase operativa:

La fase operativa es donde tienen lugar las actividades y acciones de medicion en
funcion de los objetivos definidos y las variables determinadas a ser gestionadas y
evaluadas. Aqui se deben:

1. Establecer los niveles de medicion de modo tal que, al ser una actividad
sostenida en el tiempo, sea posible emplear referencias de estados
anteriores de las variables y sefialar progresos o desvios. De este modo, las
variables se asimilan rapidamente y son mas efectivas.

2. Elaboracion de indices: los indices son indicadores complejos que se
obtienen a través de la integracion de informacion diversa. Buscan sintetizar
en una medida comdn un conjunto de datos. Son importantes para
simplificar los resultados obtenidos de la medicion a fin de determinar el
aporte.

3. Reportes e informes : son un elemento clave del proceso de evaluacion, ya
que permiten la sistematizacion de los resultados, hacerlos tangibles y
obtener un registro de los mismos. El lenguaje, los formatos y los modos de
presentacion deben guardar coherencia con el modelo de gestién
organizacional en el que se enmarcan las acciones de comunicacion vy,

desde luego, los procesos de medicién.

CUADRO 9: Fase Operativa.
Fuente: Alvarez (2013). Revista Latina.
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CAPITULO 3:
MARCO METODOLOGICO PARA EL DIAGNOSTICO DESCRIPTIVO.
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3.1 Disefio de la Medicion.

El objetivo del presente trabajo es la Medicion y Evaluacion en Comunicacion Estratégica de
la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., de manera especifica del Plan Operativo Preventivo
para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de Vegetacién cerca de Lineas
Eléctricas y Vias, para lograr establecer los pardmetros a evaluar debemos determinar las
variables dependientes e independientes y establecer una correlacion entre ambas, para lo
cual se basa en un disefio investigativo multi posicional que establece lineamientos de accion

mediante una investigacion documental, bibliografica y de campo.

La investigacibn documental nos permitira conocer en detalle, al respecto de los diferentes
procesos organizacionales de la EERSA, su estructura, funcionamiento y manejo de la

informacioén; asi como también el tratamiento se la misma.

Dentro del analisis bibliografico podemos encontrar las pautas a seguir del conocimiento
previo necesario al respecto de lo que es Comunicacion Estratégica, realizando una amplia
investigacion para establecer en detalle los conceptos inherentes a nuestra investigacion,
mismos que los encontramos en libros, textos, revistas, publicaciones o sitios web

relacionados con la comunicacion organizacional.

En lo que respecta al trabajo de campo, nos permite evidenciar de manera técita la realidad
de la empresa, y de manera concreta, del departamento de comunicacion y sus respectivos,
proyectos que son el objeto de nuestro estudio. Para lo cual se realizara una entrevista que
nos permita recoger todos los datos necesarios referentes al plan comunicacional estudiado.

Del mismo modo, hablamos de un estudio de tipo exploratorio descriptivo, al punto que
intentaremos dar cuenta sobre el estado de la gestiébn de comunicacién en la organizacién y
trataremos de describir su relacion con su modalidad gestién y su relacion con los objetivos

de la organizacion.

También se trata de un estudio de caso, lo cual permite llevar adelante el estudio
profundizado y exhaustivo de un objeto de investigacion, lo que permite obtener un
conocimiento amplio y detallado del mismo. Este tipo de metodologias centra la atencion en
las conductas de las personas o fenomenos con la finalidad de entender las particularidades

de un individuo, grupo, institucion social o comunidad. Como método de investigacion, el
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estudio de caso examina y analiza con profundidad la interaccion de los factores que

producen efectos tanto en casos especificos como particulares.

En conclusion, realizaremos un estudio de caso con un disefio descriptivo correlativo donde
analizaremos las variables determinadas a partir de la implementacion de un modelo de
evaluacion denominado Communication Management Bridge. A través de la implementacion
de dicho modelo, pretendemos evaluar cémo la planificacion estratégica de las acciones de

comunicacion impactan en los objetivos generales de la organizacion asignada.

3.2  Variables de Estudio.
Las variables de estudio son: comunicacién, planificacion estratégica, evaluacion y objetivos
organizacionales, las cuales relacionamos y operacionalizaremos del siguiente modo:
1. Objetivos organizacionales
1.1. Modelo de gestidon
1.1.1. Perfil de la organizacién
1.1.2. Mision, Vision, Valores
1.1.3. Cultura corporativa y estilo de liderazgo
1.2. Objetivos de negocio
1.2.1. Indicadores de resultado
1.2.2. Procedimientos de control de gestién y modelos de medicion

2. Gestion de Comunicacion
2.1. Acciones de Comunicacion

2.2. Planificacion estratégica

2.2.1. Diagnostico

2.2.2. Accién
2.2.2.1. Estrategia de Comunicacion
2.2.2.2. Objetivos de resultado
2.2.2.3. Objetivos de produccion

2.2.3. Comunicacion
2.2.3.1. Politica de Comunicacion
2.2.3.2. Programas y acciones
2.2.3.3. Medios de comunicacion

2.2.4. Evaluacién

2.2.4.1. Planificacién de la evaluacién
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2.2.4.2. Disefo de la medicién
2.2.4.3. Medicion

3.3 Unidades de Analisis y Temporalidad.

Para el estudio de caso, se tomara en cuenta de manera especifica al Departamento de
Relaciones Publicas de la EERSA al frente del cual se encuentra la Lic. Zulma Garcia Jefe de
Relaciones Publicas, asi como también al Ing. Joe Ruales Gerente de la empresa.

El mencionado departamento tuvo a su cargo la elaboracion y ejecucion del Plan Operativo
Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de Vegetacion cerca de

Lineas Eléctricas y Vias, con una duracién de 6 meses.

3.4  Técnicas e Instrumentos de recolecciéon de datos.
A partir del tipo, disefio y en funcion de los objetivos de investigacidon propuesto, sera

necesario implementar las siguientes técnicas e instrumentos de investigacion:

Analisis Documental: El andlisis documental implica el soporte material de hechos,
fendmenos y manifestaciones de la realidad social, que existe con independencia de la accion
del investigador. Durante la investigacion sera necesario llevar adelante un relevamiento y
lectura de documentacion vinculada a la gestibn de la EERSA como: web corporativa,
memorias de la organizacién, presentaciones institucionales, planificaciones estratégicas,
informe de Responsabilidad Social Empresarial, Documentos descriptivos de acciones de

comunicacioén, Revistas Institucionales.

Este instrumento debera posibilitar recabar informacion para identificar el grado de
planificacion estratégica del Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos

Eléctricos, y Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias.

Entrevista semi estructurada: Con el fin de alcanzar parte de los objetivos propuestos sera
necesario también emplear la técnica de la entrevista semiestructurada. En efecto se
procurara analizar en el caso seleccionado, mediante la aplicacion de un modelo de medicién
y evaluacion; la contribucion de las acciones de comunicacion desarrolladas por la EERSA a
los objetivos de la organizacién; y en consecuencia aportar datos para establecer la
posibilidad de correlacion existente entre la planificacién estratégica de la comunicacion y la
determinacion de aportes sobre los objetivos de la organizacion.
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El formato de la entrevista es el siguiente:

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Tema: Medicién y Evaluacién en Comunicacion Estratégica
Caso de estudio: Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Autor: Carlos Vinueza

ENTREVISTA BASADA EN EL MODELO DE
COMMUNICATION MANAGEMENT BRIDGE

A. FASE ESTRATEGICA

1. MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL
1.1. ;Qué caracteristicas tiene la organizacibn en cuanto a su actividad, sector,
mision, visién y valores?
1.2. ¢ Cuales son los ejes estratégicos de la organizacion?
1.3. ¢La gestibn de comunicacién ocupa un espacio en los ejes estratégicos de la
organizacién?
1.4. ¢ El responsable de comunicacion tiene una posicion directiva o gerencial?
1.5. (Existen procedimientos organizacionales de control de gestibon en la
organizacién? ¢ Se emplean? ¢ Con qué rigurosidad, periodicidad?
1.6. ¢La gestion de comunicacion estd sometida a dichos procedimientos de control
organizacionales?
2. OBJETIVOS ORGANIZACIONALES
2.1. ;Los objetivos estratégicos de la organizacién se tienen en cuenta para llevar
adelante la gestion de comunicaciéon?
2.2. ¢ Existen planes operativos de comunicacion que estén en relacion directa con los
planes operativos de la organizacion?
2.3. ¢La organizacién ha determinado indicadores claros y precisos para establecer el

grado de cumplimiento de los objetivos propuestos?
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3. OBJETIVOS DE COMUNICACION

3.1. ¢ Cuales son los objetivos de comunicacion definidos para el Plan Operativo
Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de Vegetacion
cerca de Lineas Eléctricas y Vias?

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

3.3. ¢(Existe correlacion directa entre los objetivos de comunicacion definidos y los
objetivos de la organizacion?

3.4. Teniendo en cuenta que los objetivos de produccion se establecen para llevar
adelante el plan de comunicacion determinado: ¢el Plan Operativo Preventivo
para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de Vegetaciéon cerca de
Lineas Eléctricas y Vias, ha previsto estos objetivos de produccién que posibilitan
verificar de manera continua su cumplimiento?

3.5. ¢ El &rea de comunicacién ha participado en el disefio y propuesta de los objetivos

de produccion?

B. FASE TACTICA

4. VARIABLES DE INTERES A EVALUAR DE LOS OBJETIVOS DE RESULTADO

4.1. ¢El Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y
Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias ha sido determinado a
partir de las variables propuestas en los objetivos organizaciones?

4.2. ¢ Existe claridad conceptual (todo los actores involucrados comprenden el
alcance) sobre las variables de comunicacion sobre las cuales se pretende
gestionar?

5. INDICADORES A MEDIR DE LOS OBJETIVOS DE RESULTADO

5.1. (Se han determinado indicadores observables en la realidad que permitan
verificar el cambio en la variable de comunicacién sobre la cual se gestiona?

5.2. ¢Los indicadores permiten medir resultados una vez cumplimentada la accion de

comunicacion propuesta para cada objetivo de comunicacion?

C. FASE OPERATIVA
6. NIVELES Y DISPOSITIVOS DE MEDICION
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6.1. ¢ Existia un diagnéstico inicial sobre el estado actual del cumplimiento de los
objetivos propuestos para el Programa que permita determinar de manera
comparativa los niveles de mejora?

6.2. ¢ Al momento de medir resultados, se plantearon escalas para graduar la variaciéon
y agrupar las mediciones?

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

6.4. ¢ Como se midieron los cambios en las variables de comunicacion gestionadas?

6.5. ¢ Qué instrumentos se emplearon para medir la variacion y los resultados
alcanzados para cada objetivo de comunicacién?

6.6. ¢ Existié un procedimiento formal de aplicacion de los dispositivos y herramientas
de medicién durante y posterior a la ejecucién del programa de comunicacion?

6.7. ¢, Se han tenido en cuenta, al momento de ejecutar el programa de comunicacion,
instancias y procedimientos para medir los resultados durante y finalizada la
accion?

7. TRATAMIENTO DE RESULTADOS.

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

7.2. ¢ Se han analizado los datos en funcién de los objetivos de comunicacion,
indicadores y metas a lograr? ¢ Cémo se lo hizo?

7.3. ¢Se han evaluado los resultados obtenidos en relaciébn con los objetivos
organizacionales e indicadores seleccionados?

8. REPORTES E INFORMES

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

8.2. ¢ Se han propuesto recomendaciones de mejora de modo tal que puedan ser
tomados como objetivos de comunicacion para futuras planificacion?

8.3. ¢ Realizaron reportes sobre los resultados? ¢ A quién se los presentaron?

En el Anexo 1 se detalla la entrevista realizada al Ing. Joe Ruales, Gerente de la Empresa
Eléctrica Riobamba S.A.
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CAPITULO 4:
TRABAJO DE INVESTIGACION
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4.1 Descripcion del caso de estudio
“Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de

Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias.”

La EERSA al ser una empresa de excelencia con infraestructura tecnologica innovadora y que
suministra el servicio publico de energia eléctrica en nuestras areas de concesion con
efectividad y transparencia, y que se encuentra incluida dentro del Plan del Buen Vivir; con la
finalidad de cumplir lo establecido en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, esta
empefiada en buscar el bienestar de los Abonados a quien damos este servicio y por esta
razén a planificado la realizacion de “socializaciones y charlas sobre los riesgos eléctricos,
desbroce de vegetacion, distancias de seguridad de las viviendas hacia las construcciones”.
Con este antecedente la EERSA a través de la Jefatura de Relaciones Publicas se encuentra
realizando socializaciones sobre los peligros de la energia eléctrica y sus consecuencias.
Ante la falta de una Planificacion de comunicacion en la EERSA se tomé el presente caso
para el desarrollo de la presente investigacion.

4.1.1 Objetivos del Plan.
El desarrollo del Plan conté con el planteamiento de los siguientes objetivos:
» Concienciar a la ciudadania sobre los riesgos inherentes de la energia eléctrica.
» Difundir consejos que les sean (tiles para evitar posibles riesgos eléctricos.
» Ayudar a la colectividad a entender el buen uso de la energia.
» Crear conciencia de la gravedad de las lesiones producidas por accidentes con
electricidad.

4.1.2 Talento Humano para la Socializacion:

Para el desarrollo de la socializacion la institucién conté con los siguientes perfiles:
> Ing. Tony Coronel, Ingeniero Eléctrico del Area de Operacion y Mantenimiento.
» Lic. Zulma Garcia, Relacionadora Publica de la Empresa.

> Ing. Alejandra Ricaurte, Asistente Relacionadora Publica de la Empresa.

4.1.3 Logistica utilizada.

Las herramientas y material que se utilizo se detalla a continuacién:
» Tripticos en espafiol y quichua.
» Banners en espariol y quichua.

» Personal que realizan mimos y zanqueros.
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» Llaveros, esferos y gorras institucionales.

» Diapositivas referentes al tema.

> Infocus.

4.1.4 Socializaciones.

La EERSA realiz6 durante el periodo 2013 nueve Socializaciones las cuales se describen a

continuacion:

28 de enero del 2014

Fecha de la socializacion: |
Canton:

Guamote

Comunidad:

Guamote Matriz

Funcionario del MAGAP:

Ing. Alexandra Erazo

Funcionarios que realizan
la socializacion por parte
de la EERSA

Fecha de la socializacion:

Comunidad:

Ing. Tony Coronel, Ing. eléctrico del DOM, Lic. Zulma
Garcia Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte,
Asist. de Relaciones publicas.

11 de febrero del 2014
Cachaton San Francisco

Funcionario del MAGAP:

Ing. Mercedes Gallardo

Funcionarios que realizan

la socializacion por parte

de la EERSA

Fecha de la socializacién: |
Comunidad:

Ing. Tony Coronel, Ing. eléctrico del DOM, Lic. Zulma
Garcia Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte,
Asist. de Relaciones publicas.

11 de marzo del 2014

San Francisco de Cununguachai

Funcionario del MAGAP:

Ing. Jaime Pilco

Funcionarios que realizan
la socializacién por parte
de la EERSA

Fecha de la socializacién: |

Ing. Tony Coronel, Ing. eléctrico del DOM, Lic. Zulma
Garcia Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte,
Asist. de Relaciones publicas.

21 de marzo del 2014

Lugar: Mercado San Francisco
AEIUITISIELER] E Ing. Fernando Rivera
Mercado: 9-

Funcionarios que realizan
la socializacién por parte
de la EERSA

Fecha de la socializacion: |
Lugar:

Ing. Tony Coronel, Ing. eléctrico del DOM, Lic. Zulma
Garcia Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte,
Asist. de Relaciones publicas.

2 de abril del 2014

Colegio de Bachillerato “Vicente Anda Aguirre”

Rector del colegio:

Dr. Victor Teran

Funcionarios que realizan
la socializacion por parte
de la EERSA

Fecha de la socializacién: |
Lugar:

Ing. Tony Coronel, Ing. eléctrico del DOM, Lic. Zulma
Garcia Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte,
Asist. de Relaciones publicas.

3 de abril del 2014
“Unidad Educativa Fiscal Nizag”

Rector del colegio:

Lic. Hitler Guevara
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Funcionarios que realizan
la socializacion por parte
de la EERSA

Fecha de la socializacion:
Lugar:

Ing. Gonzalo Vélez, Director de Operacion vy
Mantenimiento, Ing. Maria Herrera, Ing. Eléctrica del DOM,
Ing. Ludwing Loza, Jefe de Generacion (e), Ing. Tony
Coronel, Ing. eléctrico del DOM, Lic. Zulma Garcia
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte, Asist. de
Relaciones publicas.

1 de mayo del 2014
Escuela particular Despertar

Funcionarios que realizan
la socializacion por parte
de la EERSA

Ing. Tony Coronel, Ing. eléctrico del DOM, Lic. Zulma
Garcia Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte,
Asist. de Relaciones publicas.

Grupo de Artes Escénicas

HMA, Grupo teatral de Clowns

Logistica

Fecha de |la socializacion:
Lugar:

Banners y tripticos del plan operativo preventivo de la
EERSA 2014, video instructivo sobre como se genera la

20 de mayo del 2014

Colegio de Bachillerato Fiscal Capitan Edmundo Chiriboga

Funcionarios que realizan
la socializacion por parte
de la EERSA

Ing. Mauro Andrade, Asistente de Higiene y Salud
Ocupacional — Seguridad Industrial, Lic. Zulma Garcia
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte, Asist. de
Relaciones publicas.

Grupo de Artes Escénicas

HMA, Grupo teatral de Clowns

Logistica

Fecha de la socializacion: |
Lugar:

Banners y tripticos del plan operativo preventivo de la
EERSA 2014, diapositivas sobre distancias de seguridad y
cuidados con las lineas de baja y alta tension, llaveros y
gorras para premios.

21 de mayo del 2014
Colegio de Bachillerato Fiscal Capitan Edmundo Chiriboga

Funcionarios que realizan
la socializacién por parte
de la EERSA

Ing. Mauro Andrade, Asistente de Higiene y Salud
Ocupacional — Seguridad Industrial, Lic. Zulma Garcia
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra Ricaurte, Asist. de
Relaciones publicas.

Grupo de Artes Escénicas

HMA, Grupo teatral de Clowns

Logistica

Banners y tripticos del plan operativo preventivo de la
EERSA 2014, diapositivas sobre distancias de seguridad y
cuidados con las lineas de baja y alta tensién, llaveros y
gorras para premios.

CUADRO 10: CRONOGRAMA DE SOCIALIZACIONES

Fuente: Dpto. de

Relaciones Publicas EERSA (2013).

Elaboracion: Autor
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4.2  Aplicacion del MODELO DECOMMUNICATION MANAGEMENT BRIDGE

A continuacion se detalla la aplicacion del modelo propuesto para la presente investigacion, la
cual se realiz6 a través del planteamiento de la entrevista semi estructurada. El llegar al
personal de la EERSA tuvo mucha complicacién, lograr una entrevista por parte de la Jefe de
Relaciones Publicas no fue posible debido a la falta de autorizacion por parte de sus
superiores, fue muy poca la informaciébn que se logr6 obtener de este Departamento,

Unicamente logré realizarse la entrevista al Ing. Joe Ruales Gerente de la EERSA.

A. FASE ESTRATEGICA

1. MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL

Descriptor 1: Perfil de Gestion de la EERSA

Caracteristica institucional: Como eje primordial es dar un servicio de energia

eléctrica a nivel del area de concesién que es basicamente la Provincia de

Chimborazo.

Enfoque de Planificacién estratégica: Establecer en funcién de este trabajo

principal cual es la misién y vision de la EERSA.

Forma de trabajo: Mediante un analisis a nivel de todos quienes integran la

Empresa desde los accionistas hasta los trabajadores que son los que hacen la

parte operativa.

Misidn: es dar una excelencia en el servicio, tener una infraestructura tecnoldgica
actualizada, tener un talento humano capacitado.

Visién: a futuro es que tenemos la obligacion de dar un suministro de energia
eléctrica en las condiciones de efectividad y operatividad lo mas adecuado a los
estandares que estan establecidos, todo esto también enfocado dentro de lo que
es el cuidado del medio ambiente y el desarrollo que constituye el servicio de
electricidad en la sociedad.

Valores: Efectividad en el servicio, ser una empresa referente

Ejes estratégicos o su linea de accidn: Mantener altos niveles de rentabilidad y

eficiencia en el servicio asi como su perennidad en el tiempo.
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Organizacion Empresarial: La empresa tiene una estructura piramidal, los

accionistas mayoritarios, son el Consejo Provincial, los Gobiernos Auténomos
Descentralizados de la Provincia excepto el canton Cumanda y uno de los
accionistas que tiene gran representacion aca es el Ministerio de Electricidad y
Energia Renovable, ellos son la parte fundamental de la piramide, la parte méas
relevante en cuanto se refiere a los accionistas que son los duefios de la
Institucion y luego pues esta el tema de la Administracion que es la Gerencia con
sus diferentes Direcciones, la parte de apoyo igualmente que es Planificacion, el
tema de Comunicacion, el tema de Seguridad Industrial son elementos, parte de
la constitucion de la Compafia que dan el soporte, apoyo a la Institucion y viene
la parte Operativa que es la que hace el trabajo para dar el servicio siendo ésta la
parte mas robusta de la Empresa; bajo estas condiciones la estructura piramidal
permite este gestionamiento de los objetivos y planteamientos que se tiene a nivel
directivo para que se vayan desarrollando y haciendo realidad a través de la
estructura operativa de la empresa.

Dentro de la Planificacion estratégica esta considerara la necesidad de brindar
informacion, sin embargo ésta va siendo incorporada de manera irregular, de una
manera muy informal y no planificada. Asi mismo la informacién a lo interno de la
EERSA no esta regulada habiendo un faltante en comunicacién organizacional
como tal.

El departamento de Relaciones publicas esta supeditado al area de Planificacion,

y ésta dependencia esta limitada en el libre accionar.

Descriptor 2: Procedimientos Organizacionales de Control de Gestion
existentes, dispositivos, etc.

Procesos de control de Gestion: Se da a conocer la existencia de procesos de

control de gestion, no se identifican cudles.

Periodicidad: Se los anualmente a través de las presupuestaciones

correspondientes.

Rigurosidad: Esto entra dentro de un filtro de analisis a través del ente regulador
para que ellos vayan revisando cuéles de los requerimientos financieros se van a

ejecutar o se van a aprobar para que sean ejecutados.
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Existe un seguimiento no solamente del &rea de comunicaciones sino de toda la
empresa para que de acuerdo a los proyectos se realiza el POA y genere los

recursos necesarios.

Evaluaciéon de la Comunicacion: El Area de Comunicacién esta inmersa en

procesos de control, no con metodologias apropiadas de evaluacion de
efectividad en los mensajes que se transmiten a la poblacion, sino a través del

gasto de presupuesto.

2. OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Descriptor 3: Objetivos Organizacionales a los cuales se pretende contribuir
(businessresults u outflow) desde la gestién de comunicacién.

Obijetivos estratégicos de la Gestion de la comunicacion: Se manifiesta una

correlacion entre lo que se plantea dentro de la gestion estratégica y los objetivos
estratégicos. Mas no se evidencia tal correspondencia en el manejo del
Departamento de Comunicacién. Ya que se verifico en la falta de cumplimiento del
plan de comunicacién no llegando a ejecutarse ni el 20%. El gasto de los recursos

para el Area de comunicacion fueron de manera aleatoria.

Planes operativos de comunicacion y planes operativos de la organizacion: Los

planes operativos de comunicacion estan en correlaciéon con los planes operativos
de la Organizacion en el tema de las socializaciones pues es un trabajo que se lo
desarrolla en equipo e interinstitucionalmente con el apoyo del MAGAP, en la
informacion que se logrd obtener no se evidencia claridad en la estructura de la
planificacion estratégica por departamento.

El ejemplo mas claro que se identifica en el Area de comunicacion han sido los
planes de socializaciones, capacitaciones y proyectos informativos en casas

abiertas.

Descriptor 4: Indicadores de resultado establecidos para los objetivos a los
cuales se pretende contribuir (metas de logro: financieros, reputacionales,
expectativas de los stakeholder)
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Indicadores de Resultados: La EERSA cuenta con un modelo para medicion de

indicadores de resultados, ademas de la medicién por informes de ejecucién por
ejemplo: “se cumplid, no se cumplid” y gasto de presupuesto anual designado

para los departamentos. Se adjunta modelo.
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REPORTE DE INDICADORE S

AREA FUNCIONAL : Felaciones Piblicas | o
O2JETIVO ESTRATEGICO: | socializar los provectos de mformacion a la colechividad en general g
MDICADDR ¥ Porcentaje de socializaciones realizadas a Diciembra dal 2013 |
FRECUENCIA Trimesyal | |
FORMULA: g :

HPNT = 3%PTOT-3PT

LMITE VALDR LT E

INFERDR (L) DETENIDD EUPERIDRI(LE)

ENERD 2% 0% 2% 100005
FEBRERD 0% 2k 0% 1001005
|Ma Rz 0% 100% 0% 100,005
IﬂlBﬂL 2% 2% 100005
| T 0% 0% 1001005
H D 0% 0% 100,005
LD 0% 2% 100005
L GDETD 0% 0% 1001005
ZEPTIEMBRE 0% 0% 100,100%
|o CTUBRE 0% 0% 100005
HOVIEMBRE 0% 0% 1001005
DICIEMBRE 0% 0% 100,100%

TOTAL 0% 0% % 180,009
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ILUSTRACION 13: Reporte de Indicadores.
Fuente: EERSA (2014).
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3. OBJETIVOS DE COMUNICACION

Descriptor 5: Objetivos de resultados previstos para la accion de comunicacion.
(outcomes)

Obijetivos de comunicacién definidos para el “Plan Operativo Preventivo para dar a

conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de Vegetacién cerca de Lineas

Eléctricas v Vias:

Dentro de los objetivos para el caso de estudio se encontré los siguientes

objetivos los mismos que estan en correlacion con los objetivos organizacionales:

» Concienciar a la ciudadania sobre los riesgos inherentes de la energia
eléctrica.

» Difundir consejos que les sean Utiles para evitar posibles riesgos eléctricos.

A\

Ayudar a la colectividad a entender el buen uso de la energia.
» Crear conciencia de la gravedad de las lesiones producidas por accidentes con
electricidad.

Los objetivos organizacionales y de comunicacién han sido desarrollados a través
de pre diagnésticos, de estudios a través de la observacién, indices de siniestros
a causa de manejos de la energia eléctrica, seguridad industrial, orden técnico en
cuanto a desbroces de vegetacion y asi mismo a través de retro alimentaciones
en coordinacién con otras entidades publicas como es el caso de los Gobiernos

auténomos descentralizados, Gobiernos Autébnomos parroquiales y su poblacion.

Descriptor 6: objetivos de produccidn previstos para la accién de comunicacion
en el Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y
Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias.

Objetivos de produccién para el plan de comunicacion denominado: Plan
Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de
Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas v Vias:

Los objetivos de produccion son:

a) Logistica claray eficaz.

b) Coordinacién interinstitucional y diversificacion de gastos.

c) Produccién de material POP exclusivo para el desarrollo del plan de
comunicacion.

Los objetivos de produccién para la ejecucion del plan han sido desarrollados

exclusivamente por el departamento de Relaciones Publicas con autorizacién y
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aprobacién de su inmediato superior que en este caso es el departamento de

Planificacion.

B. FASE TACTICA

4. CONCEPTUALIZAR LAS VARIABLES DE INTERES A EVALUAR DE LOS
OBJETIVOS DE RESULTADO

Descriptor 7: Catdlogo de definiciones de las variables previstas en los objetivos
gue se van a evaluar, caracteristicas, aspectos, atributos susceptibles de ser
modificados.

Informacion: Se tiene dos pardmetros en cuanto a brindar la informacién éstos

son: preventivos y correctivos. Siendo asi temas que se proponen como son:

determinacion de franjas de seguridad, los tipos de estructura que maneja la
empresa para las redes de 69000 voltios y de 13800 voltios, continuando con las
distancias de seguridad que se debe mantener al eje cercano a viviendas y
vegetacion; indicando a la colectividad que se debe evitar construir junto a las
redes eléctricas, que no se debe plantar arboles sobre las franjas de seguridad, si
existen arboles que cortar que se encuentren en la franja de seguridad se debe
contactar a los técnicos de la EERSA, de los peligros que existen al manipular las
redes eléctricas, asi como también de que no se debe realizar conexiones
clandestinas, de evitar el uso de celulares mientras se encuentran en carga y por
altimo que se evite la utilizacion de celulares en areas cercanas a redes de media
tension (balcones o terrazas).

Poblacién rural: El publico que prioriza el desarrollo y ejecuciéon del plan de
comunicacion se encuentra ubicado en el sector rural de la Provincia de
Chimborazo sin distincién de edad o género.

Estudiantes de nivel basico y medio: Para el area urbana se ha determinado
como publico objetivo a estudiantes de nivel basico y medio debido al uso
inconsciente de celulares especialmente, a los mas pequefios por la imprudencia
propia de la edad, asi como la facilidad que permite el encontrarlos reunidos en
los establecimientos educativos.

Departamento de relaciones publicas y técnicos especializados de la
EERSA: Se los considera una variable debido a que éstos son los encargados de

planificar y ejecutar el plan de comunicacion, siendo responsables directos en
86



cada socializacién de generar el mensaje adecuado y llegar al publico de manera
eficaz y comprensible.

5. INDICADORES A MEDIR DE LOS OBJETIVOS DE RESULTADO

Descriptor 8: Operacionalizacion de las variables a medir en dimensiones
indicadores e items observables.

Variable Dimensiones Indicadores items

> Numero de
socializaciones

NUmero de realizadas
Medios personas
informadas » Numero de tripticos
entregados.

> NuUmero de cantones y

Informacién comunidades visitadas
Opinion de | Conocimiento » Porcentaje de
publicos sobre poblacién que conoce

socializaciones y asiste a las
realizadas en socializaciones
cantones y

comunidades > Involucramiento de

lideres comuneros en
la participacion de las
socializaciones

Rural Porcentaje de » Numero de personas
siniestralidad siniestradas a causa
del mal manejo de la
energia eléctrica.

> Numero de conexiones
clandestinas.

> Numero se solicitud de
instalacion de
Poblacion medidores.

» Numero de solicitudes
para desbroce de
vegetacion en franjas
de seguridad.

Estudiantes de | Porcentaje de » Numero de personas
nivel basico vy | siniestralidad siniestradas a causa
medio del area del mal manejo de la
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rural. energia eléctrica.

» Numero de consultas
sobre usos de energia

eléctrica.
Estudiantes de | Porcentaje de » Numero de personas
nivel basico vy | siniestralidad siniestradas a causa
medio del &rea del mal manejo de la
urbana. energia eléctrica.

» Numero de consultas
sobre usos de energia

eléctrica.
Técnicos Involucramiento > Numero de
socializadores socializaciones
EERSA realizadas
(Departamento de
Relaciones » Planteamiento de
publicas y nuevos temas a tratar
técnicos
especializados) Personal Involucramiento > Numero de solicitudes
administrativo atendidas en relacion a
colocacion de nuevos
medidores.

CUADRO 11. INDICADORES DE RESULTADO

FUENTE: Departamento de Relaciones Publicas.

Elaboracién: Autor.
Estos indicadores servirdn para medir resultados en la accién de comunicacion
propuesta para el Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos

Eléctricos, y Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias.

C. FASE OPERATIVA
6. NIVELES Y DISPOSITIVOS DE MEDICION

Descriptor 9: determinar el estado actual de cumplimiento de los objetivos propuestos.

Diagndstico inicial: No se conoce de un diagndéstico inicial como tal, sino mas bien
un pre diagnostico basado en los indices de casos reportados al respecto del mal
uso de la energia eléctrica por desconocimiento, dicho programa se cre6 con la
finalidad de dar a conocer los riesgos de la energia eléctrica y es el primero en ser

desarrollado.
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Diferencias que existen entre el diagnéstico inicial y resultados obtenidos: La

diferencia es bastante grande al respecto del pre diagnéstico inicial y las metas
obtenidas. Esta diferencia se evidencia de acuerdo a los indicadores con respecto
al numero de solicitudes atendidas.

Mecanismos de medicion: A través de indicadores y porcentajes en indices de

siniestralidad mostrandose cambios considerables en el conocimiento de la
comunidad sobre aspectos de riesgos en cuanto al manejo de la energia eléctrica
a continuacion se detallan:
» Implementacién de temas sobre cuidado y prevenciéon e cuanto a uso de
energia eléctrica.
» Comunidades con mayores niveles de precaucion en cuanto al desbroce de
vegetacion.
> Indice en menor porcentaje sobre accidentes a causa de electrocucion.
» Formalizacion del uso de energia por parte de las comunidades.
» Mayor solicitud de instalacion de redes eléctricas.
Para los dispositivos de medicién se consideran los informes de cada una de las
socializaciones que se realizaron dentro del plan operativo preventivo, quedando
de la siguiente manera:
Cobertura ‘ Implicacién Accion

Numero de usuarios a los | Nimero de temas a | NUmero de respuestas favorables

gue llega el mensaje tratar (se entiende el mensaje)
NUmero de impresiones | Cantidad de | Informacion gréfica especifica
realizar contenido

Numero de lugares a visitar Cantidad de tiempo | Nimero de visitas eficazmente

utilizado realizadas

CUADRO 12. Mecanismos de medicion fase Operativa
FUENTE: Departamento de Relaciones Publicas.
Elaboracién: Autor.

Descriptor 10: Determinacion de los protocolos y procedimientos de aplicacion
de los dispositivos y herramientas de medicion

Instrumentos para medir la variacién de resultados:
No existen instrumentos de medicién formales, la misma se dio a causa de:

> Indices que se generan en cuanto a disminucion de siniestros

» Aumento de solicitudes por parte de la poblacion.

» Nuamero de consultas sobre el uso y manejo de la energia eléctrica.
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» Numero informes entregados por socializaciones.

» Numero de actividades realizadas en coparticipacion con otras entidades
publicas y privadas.

» Numero de registros de participacion a socializaciones.

7. TRATAMIENTO DE RESULTADOS.

Descriptor 11: analisis de datos.

Los resultados han sido analizados a través de la emision de informes de
actividades de las socializaciones realizadas por parte del departamento de
Relaciones publicas hacia la Gerencia, esto permite conocer las areas que han
sido cubiertas, los temas que se han desarrollado asi como las necesidades
planteadas por los asistentes a cada evento, lo que permite reforzar y hacer mas
comprensibles los temas que no fueron entendidos.

De igual manera los datos han sido analizados mediante reuniones post
socializaciones entre el departamento de Relaciones Publicas y los Técnicos a
cargo, generando debates sobre temas que se deberian fortalecer en relacién al

objetivo propuesto en dichas socializaciones.

8. REPORTES E INFORMES

Descriptor 12: redaccién de informes finales (con los logros obtenidos y las
recomendaciones a implementar).

Los informes que se elaboran luego de cada socializacion corresponden a un

ensayo de actividades realizadas dentro del evento. No se establecen logros de

manera formal ya que no han usado una metodologia que permita medir

indicadores. Sin embargo podemaos colocar como logros obtenidos por el plan los

siguientes:

» Se logré comunicar el mensaje de manera clara y directa.

» ldentificar problemas y oportunidades en cuanto a formas de mejorar la
socializacion.

» Diagnosticar problemas.

» Mejorar procesos logisticos para llevar a cabo las socializaciones.
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» Definir responsabilidades e involucramiento de los técnicos de la EERSA.

» ldentificar iniciativas y acciones necesarias para las socializaciones.

» Medir la participacion y compromiso de la poblacion.

Para la entrega de reportes presentados éstos siguen un orden regular, en primer
lugar al departamento de planificacion y este a su vez a la gerencia. (Ver Anexo
No. 2.)
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CAPITULO 5:
ANALISIS DE RESULTADOS.
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5.1 Analisis General de Resultados.

Una vez realizado el trabajo de investigacion se puede determinar que los resultados
obtenidos sobre el Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y
Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias son favorables ya que existe una
gran cantidad de usuarios en las &reas rurales que desconocen los riesgos que implica el
manejo de la energia eléctrica como tal y éste indice de desconocimiento ha bajado siendo
éste un hecho positivo. Los proyectos de socializacion preventivos tienen un indice de
aceptacion elevado dentro y fuera del area urbana, ya que con ellos se trata de beneficiar al
usuario y hacer llegar el mensaje de la mejor manera posible.

A continuacioén detallamos el andlisis de resultados diferenciados por fases:

A. Resultados de la Fase Estratégica :

En cuanto al perfil de la Organizacién: La EERSA tiene una dualidad en cuanto al sector

institucional al que pertenece, lo que le genera un limitante al respecto de la toma de
decisiones, su estructura organizacional corresponde a la de una empresa privada, pero se
encuentra regida por los procesos de contratacion publica.

En cuanto a la forma de trabajo tiene como un resultado positivo la manera de planificar el
trabajo de forma incluyente involucrando a todos los niveles de la empresa.

Tanto en la visién y en la misibn se hace incapié en la eficacia del servicio, efectividad y
operatividad con altos estandares en el area técnica, y esto lleva a mantener altos niveles de
rentabilidad.

En cuanto a la organizacién empresarial, la EERSA manejan un modelo piramidal jerarquico,
mismo que si bien es cierto establece con orden las parametros a seguir por la organizacion,
no propicia la independencia departamental que se necesita para el normal desarrollo de cada
una de las areas, pues existe el limitante burocratico que estanca procesos y proyectos;
dentro de esto esta involucrado el departamento de Relaciones Publicas siendo su accionar
totalmente

En cuanto a procedimientos organizacionales de control de gestién existentes: Dentro de la

investigacion se pretendié obtener éstos procesos, sin embargo no se logré identificar pues
aun la empresa no tiene establecidos claramente dichos procesos. Se hace un analisis anual
del desenvolvimiento empresarial solo a través de presupuestaciones, o a través del POA que

es un requisito obligatorio al tener una parte relacionada con la empresa publica.
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En cuanto al area de comunicacion existe una rigurosidad en el &mbito de gastos mas no en
el area de efectividad de proyectos y obtencion de resultados de los mismos.

En cuanto a objetivos organizacionales: Oportunamente existe una buena correlacion dentro

de la gestion estratégica y los objetivos que se pretende conseguir. En el &rea de
comunicacion se encontro varias falencias, pues se present6 un plan de comunicacion con un
presupuesto el cual nunca fue aplicado en su totalidad, Unicamente quedaron tres proyectos
como son las socializaciones, capacitaciones y casas abiertas a través de las cuales se
llegaron con mensajes a la poblacion.

En el caso de las socializaciones se cumple los objetivos estratégicos de comunicacién de
manerta coordinada,con apoyo interinstitucional como es el caso del MAGAP, lo que se
puede evidenciar en las variables de comunicacion.

En cuanto a Indicadores de Resultado: Lamentablemente la EERSA no cuenta con

indicadores de resultado, sin embargo podemos acotar que dentro de los proyectos de
socializacién que la EERSA realizé durante el afio 2013, el Plan Operativo Preventivo para
dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y
Vias como objeto de estudio, constituye el mas representativo de todos ellos, al ser un
proyecto con alcance provincial y que llegd a una gran cantidad de publico en general.

Aun con el modelo que presenta la EERSA para generar indicadores de resultado este no
estd siendo aprovechado de la manera correcta, se unifica la parte subjetiva con la objetiva
como es en el caso financiero y no permite una contribucion en el sefialamiento de
indicadores para la obtencion de metas en el area comunicacional. Es asi que en el caso que
se esta desarrollando que es la socializacion los indicadores de resultado han sido
establecidos mediante la observacion directa de los socializadores e integrados en sus
informes.

En cuanto a los objetivos de resultados previstos para la accién de comunicacién: Estos se

encuentran en correlacion con los objetivos organizacionales lo que permite una medicién y
evaluacion en los indicadores de resultado de la estrategia de comunicacion como es el caso
de la socializacion.
La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. utiliz6 como estrategia la Socializacién, plantedndose
como objetivo general informar sobre los diferentes proyectos que mantiene la EERSA con la
colectividad en general, y como objetivos especificos los siguientes:

» Ser incluyentes en la responsabilidad social.

» Mantener informados a los habitantes de los 10 cantones dentro del area de

concesion.
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» Informar sobre los riesgos y beneficios de la electricidad al estudiante de nivel basico y
medio.
» Lograr una mejor cultura sobre el riesgo de la electricidad.

» Informacion al publico en general.
Se cumple los objetivos lo que nos permite obtener:
» Ciudadania con mayor grado de conciencia en cuanto a los riesgos que conlleva el
uso de la energia eléctrica.
» Mayor cantidad de gente informada sobre posibles riesgos.

» Comunicacién directa entre la empresa y la poblacion.

En cuanto a los objetivos de produccion previstos para la accién de comunicaciéon: Si bien los

objetivos de produccién no han sido planificados como tal, lo planteado ha logrado conducir la

ejecucion del plan de comunicacién de manera coordinada y organizada.

B. Resultados de la Fase Téctica.

En la fase tactica se realiza una interpretacion de la correlacién de los objetivos propuestos en
el programa Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y Desbroce

de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias, y la gestion de comunicacion realizadas.

Se tiene como variables previstas la informacién y la importancia de su contenido en
mensajes preventivos y correctivos, identificados los publicos a quienes se desea llegar con la

informacion y la clara identificacion de responsables en los eventos de socializacion.

Objetivos del Plan Operativo Preventivo para dar a conocer los Riesgos Eléctricos, y
Desbroce de Vegetacion cerca de Lineas Eléctricas y Vias
Concienciar a la ciudadania sobre los riesgos inherentes de la energia eléctrica.

Difundir consejos que les sean Utiles para evitar posibles riesgos eléctricos.

Ayudar a la colectividad a entender el buen uso de la energia.

Crear conciencia de la gravedad de las lesiones producidas por accidentes con

electricidad.




DATOS ANALISIS
Variable Dimensione Indicadores items Observaciones
S

» Numero de > El objetivo del
socializaciones indicador
realizadas determina

llegar a los

» Numero de usuarios
tripticos creando
entregados. conciencia y

Numero de previniendo
personas > Namero de sobre los
informadas cantones y riesgos del
Medios comunidades manejo de la
visitadas energia
eléctrica.
Sus items
miden la
cantidad de
personas a
Informacion guienes llega
el mensaje.
La valoracién
califica la
disminucion de
siniestros a causa
del mal manejo de
la energiay la
concienciacién de
los usuarios.

» Porcentaje de > El objetivo del
poblacién que indicador
conoce y asiste determina la
alas cantidad de

Conocimiento socializaciones usuarios que
sobre conocen
Opinibn  de | socializaciones | » Involucramiento sobre las
publicos realizadas en de lideres socializacione
cantones y comuneros en Sy sus
comunidades la participacion temas.
de las Sus items
socializaciones miden la
cantidad de

asistentes y
de
presidentes
comunales
gue participan
del evento.

La valoracion
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califica la
asistencia de
usuarios con
criterios de
aceptacion o
rechazo a los
temas tratados

Poblacion

Rural

Porcentaje de
siniestralidad

Nuamero de
personas
siniestradas a
causa del mal
manejo de la
energia
eléctrica.
Numero de
conexiones
clandestinas.
Numero se
solicitud de
instalacion de
medidores.
Numero de
solicitudes para
desbroce de
vegetacion en

franjas de

seguridad.
Estudiantes Numero de
de nivel personas
basico y siniestradas a
medio del | Porcentaje de causa del mal
area rural. siniestralidad manejo de la

energia
eléctrica.
Numero de
consultas sobre
usos de energia
eléctrica.

Estudiantes
de nivel
basico y
medio del
area urbana.

Porcentaje de
siniestralidad

Numero de
personas
siniestradas a
causa del mal
manejo de la
energia
eléctrica.
Numero de
consultas sobre
usos de energia
eléctrica.

» El objetivo del
indicador
determina la
necesidad de
la poblacion
de recibir
informacion y
disminuir el
ndmero de
personas
siniestradas a
causa del mal
manejo de la
energia  por
desconocimie

nto.
> Sus items

miden el
ndmero de
acciones
favorables
realizadas
para el
cumplimiento
de los
objetivos del
plan.

La valoracion

califica las

acciones

realizadas como
parte de una
tactica de
comunicacion y
los niveles de
efectividad para la
disminucién en el
porcentaje de
siniestralidad.

Ndmero de

» El objetivo del
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EERSA
(Departamento
de Relaciones
publicas y
técnicos
especializados

)

Técnicos
socializadore
[

Involucramient
0

socializaciones
realizadas
Planteamiento
de nuevos
temas a tratar

Personal
administrativ
0

Involucramient
0

Numero de
solicitudes
atendidas en
relaciéon a
colocacion de
nuevos
medidores.

indicador se
lo entiende
como el nivel
de
empoderamie
nto que existe
en el personal
de la EERSA
para el
cumplimiento
de la tactica
de
comunicacion.
» Los items
indican la
cantidad de
veces que se
emitié el
mensaje y la
generaciéon de
nuevos temas
para reforzar
el
cumplimiento
de los
objetivos del
plan.
La valoracion
califica el nivel de
compromiso de la
organizacion hacia
la poblacién con
respecto a temas
preventivos y
correctivos a
través del
involucramiento
de sus
colaboradores.

CUADRO 13. INDICADORES DE RESULTADO
FUENTE: Departamento de Relaciones Publicas.

Elaboracion: Autor.

C. Resultados de la Fase Operativa.

Para la fase operativa es necesario contar con un diagnéstico inicial el cual permitiria

establecer metas a conseguir a través del plan de comunicacion, sin embargo la EERSA no
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cuenta con un diagnostico como tal si no ha sido llevado en base a indices reportados con
respecto al mal uso de la energia eléctrica y a pre diagndsticos generados mediante procesos
de observacion.

Previo a las socializaciones la EERSA generaba comunicacion de manera escasa la cual no
permitia que la informacion sobre temas importantes inherentes a la energia eléctrica sean
asimiladas de manera mas consciente.

Las socializaciones han permitido romper barreras entre la institucionalidad de la EERSA y la
poblacion generando espacios de participacion entre la comunidad y los técnicos, lo que
permite soluciones y aclaraciones a muchas de las consultas generadas sobre riesgos en
cuanto al mal uso de la energia eléctrica.

En cuanto a los mecanismos de medicion de la fase operativa, se ha considerado los informes
de cada una de las socializaciones que se realizaron dentro del plan operativo preventivo,

guedando de la siguiente manera:

Cobertura | Implicacién | Accién
Numero de usuarios a los que | Nomero de temas a | Niamero de respuestas favorables (se
llega el mensaje tratar entiende el mensaje)
Numero de impresiones | Cantidad de | Informacioén gréfica especifica
realizar contenido
Numero de lugares a visitar Cantidad de tiempo | NUomero de \visitas eficazmente
utilizado realizadas

CUADRO 14. Mecanismos de medicion fase Operativa
FUENTE: Departamento de Relaciones Publicas.
Elaboracién: Autor.
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10 10 10 10 10
10 + m
| B NUumero de usuarios a los que
9 1 llega el mensaje * 100
8
8 - — B NUmero de temas a tratar * 1
7 A
7 ® Numero de respuestas favorables
6 | (se entiende el mensaje) * 100
6 .
5 B NUmero de impresiones realizar *
5 | — 100
B Cantidad de contenido (temas)
4
3 - L m Informacion grafica especifica
(temas)
2 B  Numero de lugares a visitar * 1
11  Cantidad de tiempo utilizado (en
0 : : = horas por lugar)
Cobertura Implicacion Accidén

ILUSTRACION 14. Mecanismos de medicion fase Operativa
FUENTE: Departamento de Relaciones Publicas.
Elaboracién: Autor.

En cuanto a la determinacién de los protocolos y procedimientos de aplicacion de los
dispositivos y herramientas de medicion se pudo identificar que estos son generados
Unicamente a base de indices ya enumerados anteriormente, la EERSA no presenta
protocolos ni procedimientos para evaluacion ni medicion de la comunicacion.

En cuanto al andlisis de datos que realiza el Departamento de Relaciones Publicas se somete
Unicamente al cumplimiento de un cronograma establecido para cada socializacion, se
mantiene en evidencias a través de un registro de asistentes, no se ha identificado un analisis
de resultados pos socializacion con la poblaciéon o una réplica de la informacién que se brinda
ya sea en medios digitales o impresos.

Dentro de la redaccion de los informes finales luego de cada socializacién corresponde a un

ensayo sencillo de actividades realizadas dentro del evento.
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CAPITULO 6:
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. Conclusiones:
Al finalizar el trabajo de investigacion se puede concluir que la EERSA si bien mantiene un
modelo de gestibn organizacional estructurado, no logra la independencia departamental
necesaria para que los procesos que se desarrollan en cada una de las areas se puedan dar
de manera individual, de ésta manera, los proyectos que se generan dentro del &rea de
comunicacion estan supeditados al plan operativo de otros departamentos que a su vez
dependen de una asignacion presupuestaria, misma que limita sobremanera los recursos
para mejorar la comunicacion tanto interna como externa de la empresa.
En la EERSA en lo que a comunicacion respecta, presenta falencias significativas, ya que no
cuenta con un plan de comunicacion estratégica y tampoco aplica de manera adecuada los
modelos de medicién y evaluacién de comunicacion.
Si bien es cierto, los objetivos trazados fueron logrados ya que se logré cuantificar y evaluar
un nuamero importante de variables relacionadas con los proyectos de Comunicacion de la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A. en lo que respecta a temas de socializaciones; su
importancia dentro del cumplimiento de los diferentes proyectos la EERSA, asi como también
el beneficio del que es parte un gran porcentaje de la colectividad de nuestra Provincia, si se
aplicaran los modelos adecuados se lograria establecer un proyecto comunicacional
significativo que logre su cometido y fortalecer socializa las socializaciones que son
importantes, pero que no reflejan en todo su potencial la intencién de comunicar como tal.
Por medio de la investigacion se logré determinar también que existe una gran parte de la
poblacion, especialmente en el area rural que tiene un gran desconocimiento de los peligros y
beneficios que consigo trae la energia eléctrica; asi como también del buen uso y manejo de
la misma.
En resumen se concluye que:

1. La EERSA no tiene un control de procesos de gestion adecuado que permita a los

departamentos generar desarrollos significativos en la generacién y ejecucion de

proyectos de manera ordenada y planificada.

2. La falta de medicién y evaluacion de resultados en las diferentes areas de la EERSA
especialmente en el de comunicacion no permite una valoracion adecuada del
desarrollo de las actividades que ejecuta que permita una retroalimentacion y mejora

de las actividades.
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En cuanto a los objetivos estratégicos de la gestion de la comunicacion si bien existe
una correlacion entre los objetivos de la organizacion, estos no se evidencian de
manera directa al momento de asignar recursos y de permitir un manejo autébnomo a la

hora de que el departamento tome decisiones.

En cuanto a los objetivos de comunicacion del caso de estudio se puede determinar
gue estan en correlacion con los objetivos de la organizacién y estos han sido

cumplidos en el desarrollo de las socializaciones.

En cuanto a la fase operativa se concluye que los mecanismos de medicién no son los
suficientes para generar indicadores reales que permitan concluir sobre los procesos

del desarrollo de la gestion de la comunicacion.

La elaboracién de informes que presenta la EERSA no permiten una retroalimentacion
clara sobre las acciones de comunicacién usando la socializacion como una técnica de

comunicacion.

Los proyectos de socializacion que estan desarrollados en su mayoria en el area rural
de la Provincia de Chimborazo, requieren de una mayor planificacién e inversion de
recursos logisticos y econémicos para lograr el impacto deseado, los mismos que

deben ser medidos y cuantificados.

Las charlas y socializaciones dentro del &area urbana requirieron de una menor
cantidad de recursos, por lo que se podria replicar los proyectos de socializaciéon de

manera mas frecuente.

En la entrevista realizada a Gerencia se pudo determinar un claro desconocimiento
sobre procesos comunicacionales y la importancia en el manejo de los mismos para
un desarrollo eficiente en la relacién que se debe establecer entre la institucion y la

poblacién en general.
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6.2

Recomendaciones.

Para el desarrollo de futuros proyectos de socializacién se recomienda establecer
variables de medicién e indicadores de objetivos especificos, ya que la empresa no
cuenta con un plan de comunicacion especificamente estructurado, depende de otros
departamentos y de los objetivos de los mismos, ya que la asignacion presupuestaria
es limitada y esta ligada a la disposicion de otras areas. Por éste motivo no existieron
proyectos de comunicacion como tal, mas bien socializaciones que de alguna manera

comunicaban indirectamente los objetivos de la empresa.

Se debe lograr una independencia interdepartamental para que un area tan importante
como la de Comunicacién pueda desarrollar proyectos no sélo de socializacién; sino
de todo lo que conlleva la comunicacion de imagen, objetivos, logros, proyectos,
avances; asi como también contar con la colaboracion de personal capacitado en

Relaciones Publicas para el normal y efectivo funcionamiento de ésta area.

Elaborar un Plan de Comunicacién Integral que aplicable a la EERSA, ya que con la
carencia de dicho plan, la comunicacién dentro y fuera de la empresa mantiene

falencias que se pudieran evitar.

La EERSA debe implementar los modelos de comunicacién y evaluacion de
comunicacion acorde a las exigencias del medio (Modelo RACE y Communication
Management Bridge) ya que mantiene una relaciébn codependiente con las areas
administrativas, mismas que si bien es cierto se rigen a un modelo de gestion
organizacional, no es especifico para un departamento tan importante como lo es el de

Comunicacion.

Se debe establecer las técnicas de retroalimentacion FEEDBACK, necesarias para

lograr una mejor comunicacién organizacional.

Realizar una mayor inversién en difusion de los diferentes planes y proyectos de

capacitacion, informacion y prevencion tanto dentro del area urbana, como de la rural
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ya que existe un buen porcentaje de la provincia que desconoce de dichas acciones
por parte de la EERSA.

Zonificar de mejor manera la poblacidon objetivo de las socializaciones ya que es
necesario realizarlas en las respectivas cabeceras cantonales para que exista un
mayor acceso por parte de los comuneros, asi como también que aumente el nUmero

de personas a las que llega el mensaje.

Organizar capacitaciones constantes a diferentes sectores de la poblacion y en

diversos temas en lo que al manejo de recursos y uso de energia eléctrica respecta.

Continuar con los proyectos de comunicacion permanentemente, ya que es la mejor
manera de llegar a conocer las necesidades de los usuarios, solventar todas sus
dudas e inquietudes y mantener un acercamiento permanente con la colectividad en
general; de ésta manera se logra mejorar la relaciéon y crear lazos de confianza con el

publico externo.
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ANEXO 1.

ANEXOS.

Entrevista al Sr. Gerente de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. Ing. Joe Ruales

Parrefio.

Esta entrevista se realizo en funcion de los diferentes proyectos de comunicacion y

socializacion dentro de los cuales se desarrollaron actividades de informacion y capacitacion

gue la empresa ha mantenido hasta la presente fecha.

A. FASE ESTRATEGICA
1. Del Modelo de Gestion Organizacional.

1.1.

¢Qué caracteristicas tiene la organizacion en cuanto a su actividad,
sector, mision, vision, valores...?

Bueno, dentro de la caracteristica institucional la primordial es dar un servicio
de energia eléctrica a nivel de nuestra area de concesion que es basicamente
la Provincia de Chimborazo y realmente esto viene actualizandose o
enfocandose dentro de la Planificacion estratégica para establecer en funcién
de este trabajo principal cual es nuestra misidon y cudl es nuestra vision que
obviamente esto es un andlisis que se lo hace a nivel de todos quiénes
integramos la Empresa desde los accionistas hasta los trabajadores que son
los que hacen la parte operativa pues, en cuanto a la misién es tener una
excelencia, dar una excelencia en el servicio, tener una infraestructura
tecnolégica actualizada, tener un talento humano capacitado, y en cuanto a la
visién a futuro es que tenemos la obligacion de dar un suministro de energia
eléctrica en las condiciones de efectividad y operatividad lo mas adecuado a
los estandares que estan establecidos, todo esto también enfocado dentro de
lo que es el cuidado del medio ambiente y el desarrollo que constituye el
servicio de electricidad en la sociedad y en cuanto al tema de valores
obviamente si elegimos un valor dentro de la planificacion estratégica estan
claramente identificados, uno de ellos es dar una efectividad en el servicio ser
efectivos en cuanto al servicio ser una empresa referente los pilares uno de los
principales valores que se difunde y que vuelvo a insistir esto se hace en

funcion de un tratamiento integro de todos quienes hacemos la Institucion.
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1.2.

1.3.

Andlisis: La EERSA es una empresa de Servicio a la colectividad siempre
orientada al mejoramiento continuo en todos los aspectos soélidamente
constituida en cuanto a su mision vision y valores plenamente identificados por

todo el personal que en ella labora.

¢, Qué modelo o perfil gerencial predomina en la Organizacion?

La empresa tiene una estructura piramidal, los accionistas mayoritarios, los
accionistas son el Consejo Provincial, los Gobiernos Auténomos
Descentralizados de la Provincia excepto el canton Cumanda y uno de los
accionistas que tiene gran representacion aca es el Ministerio de Electricidad y
Energia Renovable ellos son la parte fundamental de la pirdmide, la parte mas
relevante en cuanto se refiere a los accionistas que son los duefios de la
Institucion y luego pues esté el tema de la Administracion que es la Gerencia
con sus diferentes Direcciones, la parte de apoyo igualmente que es
Planificacion, el tema de Comunicacién, el tema de Seguridad Industrial son
elementos, parte de la constituciéon de la Compafiia que dan el soporte, apoyo
a la Institucion y viene la parte Operativa que es la que hace el trabajo para dar
el servicio es la parte mas robusta de la Empresa, bajo estas condiciones la
estructura piramidal permite este gestionamiento de los objetivos y
planteamientos que se tiene a nivel directivo para que se vayan desarrollando y
haciendo realidad a través de la estructura operativa de la empresa.

Andlisis: La estructura de la EERSA esta plenamente determinada por una
estructura Piramidal que va desde sus directivos hasta el personal operativo,
donde cada uno de los departamentos de la institucioén y su personal tiene muy
en claro cudl es su rol dentro de la empresa y todos apuntan a cumplir el plan

estratégico cumpliendo a cabalidad con todas las funciones que desempefian.

¢La gestion de comunicacién ocupa un espacio en los ejes estratégicos
de la Organizacion?

Dentro de la Planificacion Estratégica se considera justamente este tratamiento
porque es un tema que es fundamental pero obviamente esto va a depender
de las necesidades que se vayan generando y de la necesidad de informacion

que se vaya planificando se de pues a conocer a la colectividad al ser un
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1.4.

1.5.

servicio hay bastante informacién en cuanto a los términos técnicos o de orden
técnico que se debe informar a nuestros clientes que son los que reciben el
servicio de energia eléctrica y la otra parte fundamental es la informacién a lo
interno todo esto esta contemplado dentro de la planificacion estratégica.

Andlisis: La Gestion de Comunicacién si ocupa un espacio dentro de los ejes
de la EERSA, la comunicacién externa dependera de la necesidad que se
genera en la colectividad, mientras que la comunicacion interna y su gestion

esta contemplada dentro de la Planificacion Estratégica como tal.

iExisten procedimientos organizacionales de control de gestién en la
Organizacion? ¢Se emplean? ¢Con qué rigurosidad y periodicidad?

Los procesos se hacen anualmente, a través de las presupestaciones
correspondientes esto entra dentro de un filtro de analisis a través del ente
regulador para que ellos vayan revisando cudles de los requerimientos
financieros se van a ejecutar o se van a aprobar para que sean ejecutados,
entonces dentro de todo esto pues hay un seguimiento no solamente del area
de comunicaciones sino de toda la empresa para que de acuerdo a los
proyectos de acuerdo a la presupuestacion que se va haciendo cada afio se
vayan desarrollando los proyectos que se hayan aprobado para la ejecucion
del afio en el que se prevé se realicen las actividades que se van
programando, entonces cada afio se tiene que hacer un andlisis de todo lo que
se va programando y como se hace este chequeo es a través de la ejecucion
esa es una de las variables que han sucedido.

Andlisis: Los procedimientos como tal no existen a menos que sean
analizados y aprobados dentro del presupuesto, se entiende que si son

necesarios se implementaran.

iLa gestion de Comunicacién esta sometida a dichos procedimientos de
control Organizacionales?

Al ser parte de una programacion y de una planificacion dentro de la
planificacion estratégica los planes operativos cada uno de los proyectos

integrales de la empresa los diferentes proyectos que van desarrollandose en
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2.

2.1

2.2.

2.3.

cada una de las é&reas tiene que ser medidos y Comunicacion no puede
guedarse fuera de esto, tiene que estar dentro de esta medicion.
Andlisis: La gestibn de comunicacion esta sujeta a los procesos de medicion y

control que la empresa decida implementar o a los ya existentes.

De los Objetivos Organizacionales.

iLos objetivos estratégicos de la Organizacién se tiene en cuenta para
llevar adelante la gestién de comunicacion?

De hecho si no hay esta correlacion entre lo que se plantea en el andlisis de la
planificacion estratégica pues no habria esta conexion, todo tiene que estar
conectado bajo los objetivos estratégicos.

Anadlisis: La gestién de comunicacién mantiene una correlacion directa con los

objetivos estratégicos de la empresa.

¢La gestion de comunicacién esta relacionada con el modelo de gestién,
de liderazgo y la cultura de la Organizacion?
Si.

¢Existe un plan estratégico de comunicacién que tenga relacion directa
con el Plan Estratégico de la Organizacién?

Existe un plan estratégico general de la empresa donde uno de los planes que
integran o que estan asociados a los objetivos estratégicos principales tiene
relacion con su pregunta, pero especifico un plan estratégico de comunicacion
no, ninguna de las areas maneja una estructura de su planificacion estratégica,
se lo hace en funcién del total de la estructura de la planificacion estratégica en
la que van participando todos, y todos en ese momento van planteando y
alineandose a la planificacion estratégica de la empresa, la general de la
empresa.

Analisis: No existe un plan estratégico de comunicacion, todos estan ligados
al plan general de la empresa, mientras se vaya desarrollando con la
participacion de todas las areas se va generando la planificacion estratégica

general anual.
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2.4.

2.5.

3.1.

De

¢Existen planes operativos de comunicacidon que estén en relacién
directa con los planes operativos de la Organizacion?
Se han generado planes estratégicos, pero la ejecucion depende

fundamentalmente de los recursos.

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

La parte fundamental de todo esto de poder ejecutar una planificacion o una
programacion estd en la planificacion estratégica y ahi se van definiendo los
diferentes programas que se van a ir realizando afio tras afio, ahi se van
definiendo las caracteristicas, por ejemplo si se requiere hacer una promocion
de seguridad, definimos en cuantos cantones se van a dar este tipo de
programaciones para en funcion de eso decimos que vamos a poner como
meta en este afio hacer de 5 cantones pero lo hacemos en cada uno de los
cantones ya definidos y en funcion de eso se van a dar las mediciones de que
se cumplan o no se cumplan.

Andlisis: Los Indicadores se van dando de acuerdo a los proyectos que se

vayan implementando.

los Objetivos de Comunicacion.

¢Se realizd6 algun estudio previo para definir que los objetivos de
comunicacién responden alas necesidades de la organizacion?

La necesidad de lo mas fundamental que siempre se va repitiendo es en
cuanto a los requerimientos de los usuarios la primera alimentacion para
nosotros en funciéon de eso ir desarrollando las actividades porque somos
160000 usuarios los que manejamos como Empresa Eléctrica y vemos que la
parte fundamental por ejemplo es el desconocimiento de como va una
estructura primaria, en el desconocimiento de la seguridad industrial, en el
desconocimiento de orden técnico que al ser una actividad netamente técnica
no todos estén preparados entonces en funcion de eso se van haciendo las

retroalimentaciones a su nivel o al nivel que corresponda a nivel de Gobiernos
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3.2.

3.3.

Auténomos Descentralizados, a nivel de usuarios y dando la informacién que a
cada uno le compete.

Andlisis: Los estudios previos se van dando acorde la necesidad de los
diferentes tipos de usuarios que se manejan como empresa y de acuerdo al

usuario se establece el tipo de estudio.

Los programas de socializacién y comunicacion, ¢se han definido con
objetivos de produccion, que verifican de manera continua su
cumplimiento?

No como objetivo de produccion, sino mas bien como un objetivo de
informacién ya que en nuestro tema al dar un servicio lo que tenemos que dar
es una mayor informacién sobre el servicio hacia alla es el tema que se maneja

para nosotros el tema de comunicacion.

¢El &rea de comunicacion ha participado en el disefio y propuesta de los
objetivos de produccién?

Parte principal es el tema de que todos deben participar y obviamente tiene
gue estar el area de Comunicacioén, tiene que participar para que conozca
sobre todos los objetivos y estrategias que tiene la Empresa y como se van
alineando cada una de las direcciones que forman parte de nuestra Institucion,
la parte asesora, la parte ya operativa misma y la parte administrativa
obviamente dentro de todo lo que es planificacion fundamental la estratégica,
debe participar también.

Andlisis: A medida que se va desarrollando la planificacion estratégica de la
empresa, el area de comunicacion tiene participacion directa en los objetivos

de produccion.

B. FASE TACTICA.

4. De las variables de interés a evaluar de los Objetivos de Resultado.

4.1.

¢ Existe claridad conceptual (todos los actores involucrados comprenden
el alcance) sobre las variables de comunicacion sobre las cuales se

pretende gestionar?
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5.1.

5.2.

En ese tema, si bien no se tiene una definicion clara y precisa en cuanto a lo
que usted menciona sin embargo la parte fundamental de nuestro servicio nos
da ya las pautas fundamentales, principales de lo que tenemos que enfocarnos
en cuanto a comunicacion y asi se lo viene manejando y otro tema muy
fundamental como tema de informacién es los medios en los que se puede dar
esta informacién ya que por varios medios se puede llegar a dar una mejor
focalizacion y llegar a quienes necesitan la informacion.

Andlisis: Para llegar a la claridad conceptual necesaria se utilizan los canales
y medios de comunicacidén necesarios que permiten tener el alcance adecuado

y llegar con la informacion precisa a los interesados.

De las dimensiones e indicadores a medir de los Objetivos de Resultado.

.Se han determinado indicadores observables en la realidad que
permitan verificar el cambio en la variable de comunicacién?

Si, como le comentaba en cada uno de los proyectos que se van generando,
estan los indices que deben irse cumpliendo en funcién de las metas que
deben ser medibles de lo contrario, si bien quedarian escritas no serian tan

aplicables.

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

De hecho, si no hay esa medicién no se podria analizar como se va avanzando
el tema fundamental de esto es el tema de presupuesto para aplicar cualquier
plan se debe tener los recursos, se pueden generar muchos proyectos,
muchos planes pero si no existen los recursos, esto limita a que se pueda
hacer, y en nuestro caso si es un tema limitante el tema de recursos porque
nosotros recibimos a través de la tarifa nuestros ingresos que nos permite
tener operacion y a través de la tarifa el tema de inversiones mejoramiento en
calidad del servicio, entonces hay mucho peso en cuanto a nuestros recursos
se van destinando y fundamentalmente el tema de dar un buen servicio y la

parte de medicibn se queda relegada porque no se cuentan con recursos
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suficientes para poder desplegar mayor informacion, existen recursos definidos
y en funcion de eso se van realizando las actividades que se han planificado.
Andlisis: Existen los indicadores de medicion pero estan limitados por la
asignacion presupuestaria, los mismos se desarrollan de acuerdo a los
proyectos de comunicacion y en la medida que puedan ser verificables y
medibles
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ANEXO 2. INFORME DE SOCIALIZACIONES PRESENTADO POR EL DEPARTAMENTO
DE RELACIONES PUBLICAS A LA GERENCIA DE LA EERSA.

RESUMEN SOBRE SOCIALIZACION SOBRE LA SEGURIDAD EN EtUSQ.DEL ..
SERVICIO DE ENERGIA ELECTRICA

3

ANTECEDENTE:

La Empresa Eléctrica Riobamba S.A., al ser una empresa de excelencia con
Infraestructura Tecnolbgica Innovadora, y que suministramos el servicio publico de
energia eléctrica en nuestra area de concesion con efectividad y transparencia, y
que nos encontramos incluidos dentro del Plan del Buen Vivir, la Empresa con la
finalidad de cumplir le establecido en la Ley Organica de defensa del Consumidor,
estd empefiada en buscar el bienestar de los Abonados a quien damos este
servicio y por esta razén ha planificado la realizacién de charlas sobre los riesgos
eléctricos, desbroce de vegetacion, distancias de seguridad de las viviendas hacia
las construcciones.

Con este antecedente la empresa a través de la Jefatura de Relaciones Publicas
( se encuentra realizando socializaciones sobre los peligros de la energia eléctrica y
Sus consecuencias.

Objetivo

Y

Concientizar a la ciudadania sobre los riesgos inherentes de la energia
eléctrica.

Difundir consejos que les sean Utiles para evitar posibles riesgos eléctricos.
Ayudar a la colectividad a entender el buen uso de la energia.

Crear conciencia de la gravedad de las lesiones producidas por accidentes
con electricidad.

vV V

A4

El personal que realiza la Socializacion:

> Ing. Tony Coronel, Ingeniero Eléctrico del Area de Operacion y
Mantenimiento.
( > Lcda. Zulma Garcia, Relacionadora Publica de la Empresa
> Ing. Alejandra Ricaurte, Asistente Relacionadora Publica de la Empresa

Infraestructura Utilizada.

Tripticos en espaniol y quichua.

Banners en espafiol y quichua.

Personal que realizan mimos y zanqueros.
Llaveros, esferos y gorras Institucionales.

YVVYVY
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- ACTIVIDADES DESARROLLADAS DURANTE EL PRIMER CUATRIMESTRE ... ... ..

2014.

Fecha de Socializacion:

28 enero del 2014

Comunidad:

Guamote - Matriz

Funcionarios que realizan la
Socializacion por parte de la EERSA:

Ing. Tony Coronel, Ingeniero Eléctrico del
DOM, Lcda. Zulma Garcia,
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra
Ricaurte, Asistente de Relaciones
Publicas.

Fecha de Socializacion:

11 de febrero del 2014

Comunidad:

Cachaton San Francisco-Cacha

Funcionario del MAGAP:

Ing. Mercedes Gallardo

Funcionarios que realizan la
Socializacion por parte de la EERSA:

Ing. Tony Coronel, Ingeniero Eléctrico
del DOM, Lcda. Zulma Garcia,
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra
Ricaurte, Asistente de Relaciones
Publicas.

Fecha de Socializacion:

11 de marzo del 2014

Comunidad:
Parroquia:

San Francisco de Cunuguachai
Calpi

Funcionario del MAGAP:

Ing. Jaime Pilco

Funcionarios que realizan |Ila
Socializacion por parte de la
EERSA:

Ing. Tony Coronel, Ingeniero Eléctrico
del DOM, Lecda. Zulma Garcia,
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra
Ricaurte, Asistente de Relaciones
Publicas.

Fecha de Socializacion:

Viernes 21 de marzo del 2014

Lugar:

Mercado San Francisco

Administrador del Mercado:

Ing. Fernando Rivera

Funcionarios que realizacion
Socializacion EERSA:

Ing. Tony Coronel, Ingeniero Eléctrico
del DOM, Lcda. Zulma Garcia,
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra
Ricaurte, Asistente de Relaciones
Publicas.




‘| Fecha de Socializacién:

Miércoles 2 de abril del 2014 50 A....

Lugar:

Colegio de Bachillerato “Vicente Anda
Aguirre”

Rector de la Institucidon Educativa:

Dr. Victor Teran

‘Funcionarios que realizan
Socializacion por parte de la
EERSA:

Ing. Tony Coronel Ingeniero Eléctrico
del DOM, Lcda. Zulma Garcia
Relacionadora Publica, Ing. Alejandra
Ricaurte Asistente de Relaciones
Publicas.

Fecha de Socializacion:

Jueves 3 de abril 2014

Lugar:

“Unidad Educativa Fiscal Nizag”

Rector de la Institucion Educativa:

Lcdo. Hitler Guevara

Funcionarios que realizan
Socializacién por parte de |la
EERSA:

Ing. Gonzalo Vélez, Director de
Operacion 'y Mantenimiento, Ing.
Maria Herrera, Ingeniera Eléctrica del
DOM, Ing. Ludwing Loza, Jefe de
Generaciéon (e), Ing. Tony Coronel
Ingeniero Eléctrico del DOM, Lcda.
Zulma Garcia Relacionadora Publica,
Ing. Alejandra Ricaurte Asistente de
Relaciones Publicas.

dueinande tw vida

Cordialmente,

ma Gar

RELACIONADORA PUBLICA EERSA



