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RESUMEN

El trabajo inici6 como una investigacion en la Comision de Transito del Guayas
(CTG), no obstante cambios en las dependencias de la institucion publica
reguladora al pasar del Municipio de Guayaquil al Ministerio de Transporte y Obras
Pulblicas, la CTG cambié su nombre a Comisién de Transito del Ecuador (CTE),
pasando a ser un ente regulador del transito terrestre a nivel nacional. Sin
embargo el nombre se encontraba posicionado a nivel de la Provincia del Guayas,
por ello el cambio no afectd al posicionamiento e identificacién de la institucion.

Se realizaron entrevistas a Relacionistas Publicos con experiencia en el manejo de
imagen en el sector publico como el Consejo Provincial del Guayas (Prefectura) y
a la directora del departamento de RRPP de la CTE y de esta manera comparar el

manejo de la comunicacién en ambas instituciones.

Estos resultados comprobaron mi hipotesis de las ventajas y oportunidades que
les abre la creacion de un Manual de Crisis de Comunicacién para la Comision de
Transito del Ecuador, la misma recibe una imagen deteriorada adquirida de la ex
CTG lo que la hace mas dificil de cambiar, por lo cual podriamos decir que existe

una persistente crisis.

El objetivo del manual es que sea implementado mediante respuestas inmediatas y
planificadas para reducir la tendencia negativa de la opinion publica sobre la institucion y
que sea utilizado para que se realicen acciones agiles y efectivas cuando atraviesen

situaciones de conflicto.

Para la efectividad de los procesos se proponen la utilizacion de matrices de estrategias y
tacticas de Relaciones Publicas y de descripcion de acciones con los medios de
comunicacion. Las matrices se basaron en el mapa general de técnicas de Relaciones
Publicas clasificadas en catorce grupos en los cuales se realizan actividades aleatorias de
RRPP enla CTE.
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion va a analizar las técnicas que se han utilizado
a lo largo de los ultimos cinco afos del trabajo del departamento de Relaciones
Publicas (RRPP) de la Comisién de Transito de la Provincia del Guayas (CTG),
con el fin de reflejar la efectividad que ha tenido en la difusién de la informacion y
con esto determinar si cumplieron con su objetivo de fortalecer la imagen.

Segun este departamento la imagen de la CTG cambio en los ultimos 4 afios de
Gestion de Ricardo Antén, Director Ejecutivo durante 2007 — 2009, trabajo que
continu6 Jaime Velasquez, Director Ejecutivo periodo del 2009 hasta agosto 2011
y actualmente sucedido por Enrique Arosemena, Director Ejecutivo a partir de
agosto de 2011. Ademas de sus directivos hubo un cambio trascendental en el
nombre de la institucion ahora denominada Comision de Transito del Ecuador
(CTE) debido a que su ente regulador pasé a manos de la Agencia Nacional de
Transito que a su vez depende del Ministerio de Transporte y Obras Publicas.

La inversion en las dos primeras administraciones mencionadas para la estrategia
de imagen institucional fue alrededor de $2.235.972 del presupuesto asignado a
esta Institucion que incluyé campafias de Marketing, Publicidad, BTL y Relaciones
Plblicas. Paralelamente se realizaron campafias de comunicacion y educacion
vial, a través de todos los medios, con el fin de lograr un solo objetivo, cambiar la
imagen de la Institucién, gracias a esta lucha constante de lograr un giro de
pensamiento en la poblacion guayaquilefia, los mismos que emiten el juicio de la
imagen a través del servicio que reciben.

La actual CTE inicia con una imagen deteriorada heredada de la ex CTG que es
mas dificil de cambiar, hay un posicionamiento de malos calificativos hacia los
uniformados de esta Institucion. Igualmente tienen un antecedente impregnado en
la memoria de sus usuarios de mal servicio al cliente, uniformados y personal civil
gue aceptan coimas, manejo de tramites con burocracia; empleados que
desconocen los procedimientos administrativos, cambios internos sin previo aviso
gue entorpece el direccionamiento correcto de los usuarios; todo esto ha creado
una percepcion negativa en la comunidad general.

Un conocido diario del pais publicé una noticia que decia: “Jaime Velazquez,
manifestd que continuara con la linea de trabajo trazada por su antecesor Ricardo
Anton: rescatar la imagen de la CTG”. Sefialé que trabajara con el plan estratégico
establecido desde febrero de 2007, fecha en que Anton asumio la institucion, que
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incluye cambiar la mentalidad del uniformado y del funcionario publico que alli

labora”. !

En este extracto se reafirma la preocupacion del principal vocero, que es cambiar
no solo la imagen de la Institucién, sino también del personal que labora y que
también es parte de la creacion de la percepcion. Este concepto negativo de la
CTE es parte del pensamiento de sus publicos especificos: conductores y
peatones de la ciudad de Guayaquil, debido a que es una Institucion publica y no
tiene la necesidad de captar clientes como lo haria una empresa privada.

Otro ejemplo tomado de la prensa es una nota cuyo titular decia: “Agentes buscan
cambiar imagen de la CTG. Un grupo de uniformados y civiles asiste a talleres
para mejorar la institucion, ellos creen que si es posible borrar la mala imagen que
por décadas ha tenido esta entidad”.? Esta cita demuestra que las personas que
laboran en la CTG estan interesadas en mejorar la imagen de la institucion.

La investigacién realizara un aporte para la CTE ya que se lo hara con el fin de
verificar si las estrategias de RRPP utilizadas por el Departamento de Relaciones
Publicas, fueron efectivas para romper con los malos calificativos de su publico
externo. De igual modo se realizaran sugerencias de otras tacticas que no han
sido utilizadas para ayudar con la efectividad de la comunicacion hacia sus
publicos.

Al parecer la imagen negativa de la CTE es una constante, por lo cual podriamos
decir que vive en una persistente crisis, esta realidad revela otro paradigma sobre
las situaciones de crisis, es por esto que el objetivo general del presente trabajo
de investigacion es la elaboracién de un Manual de Crisis para la Institucion.
Debido a que en la practica el departamento de RRPP no cuenta con uno, siendo
importante que lo tengan, porque les permitird asumir estrategias permanentes
para enfrentar todo tipo de crisis.

La CTE como Institucién publica siempre esta expuesta a la opinién publica, la
misma que tiene una percepcion predispuesta hacia lo negativo y que cualquier
suceso provocado por el personal de la institucion o sus publicos especificos
(conductores y peatones) se publigue en los medios provoca una inmediata
aceptacion de conflicto permanente.

2. OBJETIVOS

! Prensa presidencial. (11 de Febrero de 2009). Sociedad. Recuperado el 22 de Octubre de 2010, de
http://www.ecuadorinmediato.com

% Redaccion Guayaquil. (19 de Marzo de 2009). Guayaquil. Recuperado el 22 de Octubre de 2010, de
http//www.expreso.ec
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1. Objetivo General

e Elaborar un Manual de Crisis de Comunicacion para la Comision de
Transito del Ecuador (CTE), ex Comision de Transito del Guayas (CTG)
como técnica para disminuir los efectos de situaciones de crisis y
contribuyan a mejorar la imagen institucional

2. Objetivos Especificos

e Analizar las técnicas implementadas por el Departamento de Relaciones
Publicas de la Comision de Transito del Ecuador (ex CTG), mediante
encuestas realizadas a los publicos internos y externos de la institucion
para su nivel de aceptacion y eficacia.

e Identificar las causas que provoca en sus publicos un deterioro de la
imagen para proponer técnicas dentro del Manual de Crisis que disminuyan
sus efectos.

e Plantear nuevas tacticas de Relaciones Publicas dentro del Manual de
Crisis para mejorar la percepcion de la imagen Institucional.

3. SITUACION PRACTICA QUE SE PROPONE MEJORAR

El departamento de Relaciones Publicas de la CTE utiliza algunas tacticas para
mantener o fortalecer la imagen de esta Instituciobn, pero este trabajo de
investigacion pretende determinar si las utilizadas son correctas y efectivas hacia
el publico que se dirige.

Asi como, se quiere establecer si es importante que la CTE como una Institucion
Gubernamental haga esfuerzos y dedique tiempo en mantener comunicados a los
diferentes publicos para lograr una buena imagen.

Igualmente se propondra un manual de crisis de comunicacion para que sea
utilizado cuando se presenten situaciones de crisis en el cual se vea afectada la
imagen de la Institucion.

Los métodos utilizados son investigacion de campo, entrevistas a expertos,
analisis de casos que hayan afectado a la imagen de la CTG, actual CTE. El
campo del proyecto abarca tanto al publico interno, como el publico externo que
son los usuarios en general que reciben este servicio.

4. JUSTIFICACION

En enero del 2010, la compafia Factor Humano presento un estudio de monitoreo
de satisfaccion de usuarios de la CTG, el objetivo del mismo era conocer el nivel
de satisfaccion de los usuarios en los diferentes servicios que brinda, a fin de
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medir y reportar el cumplimiento de las metas propuestas, evaluar la gestion
institucional y de ser el caso realizar correctivos para lograr cumplir los objetivos.

Entre los resultados que se obtuvieron de este estudio realizado a 1500 personas
a nivel de la Provincia del Guayas, calificaron la imagen de la CTG positiva 57% y
negativa 43%. La percepcion como entidad totalmente corrupta con respuesta Sl
43% y NO 57%. Los servicios que ofrece la calificacion en general 60% positiva y
40% negativa. La credibilidad que tiene la CTG 74% positiva y 26% negativa. Los
actos de corrupcion que presenciaron por parte del personal civil fue 40% coimas
y 60% padrinazgo. Servicio brindado por el personal civil 25% negativa y 75%
positiva. El 80% no ha realizado reclamos formales y el 20% si lo hizo. La gestion
de personal uniformado 69% positiva y 31% negativa. La corrupcién por agentes
de transito con coimas fue el 100%.

Por este motivo el proyecto de investigacion elaborara un manual de crisis de
comunicacién con el fin de que la CTE tenga prevencion, de esta manera se
actuaria rapido y optimizaria un proceso, debido a que la imagen se ve afectada
en estas situaciones. Ademas se obtendran resultados de la proyeccion de la
imagen hacia sus publicos, verificara las técnicas implementadas. También de
sugerir tcticas para mejorar la imagen de la CTE.

5. ANTECEDENTES

La ausencia de un manual o protocolo de comunicacion en la CTE y los
permanentes puntos de quiebre que tiene la institucion evidencia que se requieren
acciones institucionalizadas que identifiquen a sus colaboradores. Pero al ser una
institucion publica se podria decir que es un area de una gran empresa
(Gobierno), por lo cual deberd mantener una constante comunicacion con todos
sus publicos.

Las relaciones publicas son una herramienta para difundir informacién, a través
de los medios de comunicacion que son una fuente confiable y veraz, asi como la
conexién con el publico para de esta manera mantenerlos informados. Asimismo
muchos relacionistas publicos de las instituciones gubernamentales no tienen
interés en divulgar informacién al publico, se preocupan mas por evitar a los
medios de comunicacion.

Por su parte los medios de comunicacion se caracterizan por llamar la atencion
con noticias negativas. Un estudio de la Universidad George Washington estima
que las noticias negativas sobrepasan a las positivas en una relacién de 20 a 1. 3
Las malas noticias también influyen en el proceso de la toma de decisiones por la
presion de los medios de comunicaciébn para una rapida reaccion de las
autoridades.

® Rossignoli, O. (12 de diciembre de 2008). imagen corporativa. Obtenido de www.imagen-corporativa.com
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Muchas de las Instituciones de servicio publico no prestan un servicio tan eficiente,
lo que se traduce en quejas y denuncias permanentes que genera percepciones
negativas inevitables. Por esta razon la CTG cre6 el departamento de Relaciones
Pulblicas, segun la actual Directora del de la Institucion Jessica Alvarado, el mismo
se encuentra funcionando aproximadamente desde la Presidencia Constitucional
del Dr. Rodrigo Borja en el afio de 1988, el Lcdo. Carlos Ayala Roca fue el primer
Relacionista Publico del Departamento, desde ese afio hasta la actual CTE
mantiene, se han realizado diferentes campafias de comunicacion con el fin de
mantener informado a la ciudadania (publico externo), por medio de Publicidad y
Relaciones Publicas las que mas han sido recordadas son las de educacion vial,
cambio institucional, testimoniales, etc. ademas se informa mediante los
reportajes o publicaciones en los diferentes medios de comunicacion

La Direcciéon de RRPP se con comunica con su publico interno a través de
canales como la Intranet para los colaboradores civiles y uniformados por medio
de la Orden del Cuerpo (Boletin Informativo mediante el cual notifican operativos a
cumplir, noticias, eventos, etc.). También utilizan otros medios como carteleras
institucionales ubicadas en el Edificio central y en las diferentes Delegaciones.*

6. FUNDAMENTACION TEORICA
I. Concepto de Relaciones Publicas

Para comprender el trabajo que se presenta, tenemos que conocer que las
Relaciones Publicas son una funcion directiva que evalla actitudes publicas,
identifica politicas y procedimientos de un individuo o una organizacion con el
interés del publico, planifica y ejecuta un programa de accién para lograr la
comprension del publico y aceptacion del pablico®

Por lo que es importante conocer este concepto debido a que la CTE realiza
relaciones publicas diariamente para de esta manera mantener informados al
publico en general de lo que ocurre en la Institucion.

Il. Objetivos de las Relaciones Publicas

Consolidacién y proyeccion de la imagen de la organizacion.
Generar opinion publica.

Comunicacion de doble via con los sectores involucrados.
Publicidad institucional de la empresa.

Afianzamiento del factor humano.

Servir de apoyo al area de comercializacion.

4 Jessica Alvarado, Herramientas que usa el departamento de Relaciones Publicas de la CTG; 2010 octubre
22.

® Dennis L. Wilcox, G. T. (2007). Relaciones Publicas. Estrategias y tacticas . Madrid: Pearson Educacion .
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e Realizacién de campanas destinadas a promover y hacer conocer aspectos
determinados de la empresa.

e Difusion a nivel de prensa.

e Ceremonial y protocolo. °

Es elemental saber si el departamento de RRPP cumple con el fin por el cual
trabaja a diario de la misma manera se conocera si esta alcanzando los
objetivos de las relaciones publicas.

Il. Alcance de las Relaciones Publicas

Eimodelobhasico de las relaciones puhblicas

| Externas | | Inernas

IRFOEMACION

IRFOEMACIORN

Accionistas

Cuadro 1’

La Direccién de RRPP conoce la necesidad de la comunicacion para sus dos
clientes (internos y externos), por lo tanto maneja la informacion para cada uno.
Para el cliente interno se difunde informacién Gtil como cambios en procesos o
informacion en general y para los uniformados les informan las consignas del dia 'y
operativos a cubrir.

Con el publico externo mediante notas de prensa o publicaciones que informan
cambios en procedimiento, inicio de campafas de control, entre otros.

IV. Importancia de las Relaciones Publicas:

® Ibid
7 Ibid
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Las Relaciones Publicas se basan en una comunicacion bilateral, ya que ésta no
s6lo se dedica a enviar un mensaje hacia el publico o hacia sus trabajadores, sino
también, permite recopilar informacién de éstos, tal como las necesidades,
preferencias, cambios de opinion publica, intereses, etc.

La importancia de las Relaciones Publicas radica en que permiten crear y
mantener una imagen positiva de la empresa o institucion, o que genera una
buena credibilidad y promocion positiva, y que a su vez genera un clima favorable
para las ventas o de usuarios satisfechos.

Y, por otro lado, permiten mantener una buena relacion con los trabajadores, lo
gue genera un buen ambiente o clima laboral que a su vez genera trabajadores
motivados y eficientes.

Por tal motivo el departamento de la CTE, sabe que es importante realizar RRPP
para mantener una comunicacion con el publico y sus colaboradores. (las
relaciones publicas en una empresa)®

V. Funciones del Departamento de Relaciones Publicas de la CTE

Segun la Directora del departamento de Relaciones Publicas de la CTE, utilizan
medios de comunicacion tradicionales y BTL, ademas realizan campafias
publicitarias en TV, radio, prensa escrita y vallas publicitarias. En los ultimos 2
afios han dado mayor importancia a la radio.

El departamento cuenta con un Manual Administrativo de funcionamiento de
acuerdo a la mision, vision y objetivos de la direccion de la misma. Los objetivos
de la elaboracién de los Manuales son:

Fijar las politicas, facilitar la comprension de los objetivos, politicas, estructuras y
funciones de cada éarea, definir las funciones y responsabilidades de cada unidad
administrativa, facilitar al personal la informacion necesaria para realizar las
labores, permitir el ahorro de tiempo y esfuerzo de los funcionarios, evitar
desperdicio de recurso humano y materiales, establecer una base para el analisis
posterior del trabajo y el mejoramiento de los procedimientos, comprender el plan
de organizacién por parte de todos sus integrantes, determinar la responsabilidad
de cada puesto de trabajo y su relacion con los demas integrantes de la
organizacion.

De esta forma el departamento tiene definidas sus funciones para realizar
Relaciones Publicas para la Institucion.

®las relaciones publicas en una empresa. (s.f.). CNCrecenegocios . Recuperado el 12 de Diciembre de 2010,
de CNCrecenegocios : http://www.crecenegocios.com
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VI. Comunicacién de masas

El comunicador debe determinar el objetivo que se quiere alcanzar a través de la
comunicacion:

1. Exposicion al mensaje: el personal de relaciones publicas provee de
materiales a los medios de comunicacién social y difunde otros mensajes a través
de medios controlados como boletines de prensa.

2. Difusion precisa del mensaje: la informacion basica, a menudo seleccionada
por medios de comunicacién, queda intacta cuando se transmite a través de
diversos canales.

3. Aceptacion del mensaje: a partir de su punto de vista de la realidad, el publico
no solo retiene el mensaje, sino que ademas acepta su validez.

4. Cambio de actitud: el publico no solo cree en el mensaje, sino que adopta un
compromiso mental o verbal para cambiar su comportamiento a raiz de la
recepcion del mensaje.

5. Cambio del comportamiento °

Condiciones para que se produzca la Comunicacion

La comunicacién se produce cuando dos o mas interlocutores se relacionan entre
si para intercambiar informacion. En el proceso de la comunicacion intervienen
cuatro elementos y basta con que falle uno de ellos para que la comunicacion no
se produzca. Emisor: Es el elemento del proceso de comunicacién que emite el
mensaje. Mensaje: La informacion que se trata de transmitir. Cédigo: Es el
sistema de signos y reglas que permite formular y comprender el mensaje.
Receptor: Es el elemento del proceso de comunicacién que recibe el mensaje.
Los mensajes codificados se transmiten por un medio, es decir, un canal por el
que se envia la comunicacién. *°

El ruido es cualquier factor que perturba, interfiere, o crea una situacion confusa
en la comunicacion. Puede ser interno (cuando el receptor no esta prestando
atencion), o externo (cuando el mensaje es distorsionado por otros sonidos del
ambiente.™!

Medio de Comunicacion Masiva

% J. Baran, S., & Hidalgo, J. (2005). Comunicacién masiva en Hispanoamérica-Cultura y literatura medidtica.
México: Mc Graw Hill.

% bid
1

! sappiens.com. (2006). sappiens.com. Recuperado el 7 de Junio de 2011, de sappiens.com:
http://www.sappiens.com
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Los medios de comunicacion de masas son la radio, la television, la fotografia; el
cine, el Internet y la imprenta a través se producen medios impresos como libros,
revistas, periddicos, dipticos, volantes, etc.

Definicién de Medio de Comunicaciéon Masiva

El proceso mediante el cual se crea significados compartidos entre los medios de
comunicacion y sus publicos.

Segmentacion del Pablico

El publico se ha fragmentado y sus segmentos se han definido de manera mas
estrecha. Es decir se ha vuelto cada vez menos masivo. *2

Medios de Comunicacién
Periddico

Lectores acuden al periddico:
e Para obtener informacion e interpretacion de los asuntos publicos.
e Pararelajarse y evadir la realidad
e Por razones de prestigio
e Por contacto social

Con la aparicion de los periddicos digitales se transmite la informacion de manera
instantanea. Cuando los periddicos prosperan econémicamente es porque los
anunciantes reconocen su valor como medio publicitario.

Radio

La radio como medio de publicidad, los anunciantes disfrutan la especializacion
de la radio porque les da acceso a grupos homogéneos de escuchas a los cuales
pueden ofrecer sus productos. La radio no solo es un medio atractivo de
publicidad por su publico homogéneo; también lo es por los anuncios radiofénicos
se producen a bajo costo y, por lo tanto, se pueden cambiar, actualizar y
especializar para satisfacer las necesidades especificas de la audiencia.

Television

Después de la imprenta, el invento mas importante en cuanto a la tecnologia de
informacion hasta la fecha ha sido la television. Es posible que la computadora,

2 1bid

19



con sus capacidades de formar redes, supere a la television como medio de masa;
pero la television define aun nuestro futuro.

Opinidén publica a partir de la television

Los medios de difusion audiovisuales, y muy particularmente el sistema televisivo
privado, intervienen en los procesos de formacion y activacion de la opinion
publica.

Internet

En general llamamos publico a quienes consumen los productos comunicativos de
un medio, pero Internet tiene usuarios, no publico. En cualquier momento una
persona puede leer contenido de Internet y crear contenido.'® De igual manera las
Redes Sociales son canal para mantener comunicados a los diferentes publicos.

La comunicacion es la base mas importante para las herramientas de RRPP que
se vayan a implementar, de igual manera son elementales los medios de
comunicacién que se utilicen para llegar al puablico, tanto interno como externo los
mismos que seran comunicados de toda gestién que realice la CTE.

VII. Publicidad y Marketing como herramienta de RRPP

La comunicacion de marketing es una combinacién de actividades destinada a
vender un producto servicio, servicio o idea.

La publicidad se convierte en una funciobn de Relaciones Publicas cuando su
objetivo es proyectar una imagen o estimular una accién, a diferencia de la funcién
usual de vender productos.

La industria de las Relaciones Publicas esta respondiendo a la convergencia de
los medios tradicionales con Internet y también de otras maneras. Uno es el
desarrollo de las comunicaciones integradas de marketing (IMC siglas en inglés).
Como vimos, la publicidad y las relaciones publicas a menudo se superponen,
pero en las comunicaciones integradas de marketing las empresas combinan las
funciones de relaciones publicas, la mercadotecnia, la publicidad y la promocion
en una campafia de comunicacion mas o menos uniforme que funciona tanto en
Internet como en la pantalla de televisién y en los periédicos. **

B bid
" Ibid
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Estas herramientas se integran para realizar de una mejor manera la
comunicacién, es por este motivo que la CTE, se apoya de estas para lograr el
objetivo de generar noticias y ayudar al fortalecimiento de la imagen institucional.

VIII. Diferencia entre Publicidad y Relaciones Publicas

La diferencia es que en la publicidad uno compra un espacio dentro del cual tiene
un control absoluto del texto y de la presentacién del mensaje.

La publicidad y las Relaciones Publicas no se excluyen mutuamente. La publicidad
es una parte de las Relaciones Publicas ya que su objetivo es reforzar la confianza
y animar al cambio, aunque se la aplica mas a lo que concierne a los habitos de
compras y no a las opiniones generales. *°

La publicidad es una actividad que ayuda a las Relaciones Publicas para fortalecer
o determinar la imagen de una Institucion tal es el caso de la ex CTG que realiz6
campafas publicitarias que ayudaron a observar los cambios de la Institucidon
como en el caso de la importancia de la Educacién Vial en una recordada
campafia como: Sacale la roja (la CTG la hacemos todos).

IX. Rol y actividades del Relacionista Publico

Los especialistas de Relaciones Publicas manejan las funciones
organizaciones tales como: medios de comunicacién, comunidad, consumidores y
relaciones gubernamentales; campafas politicas representacion de grupos de
interés, mediacion de conflictos, relaciones con los inversionistas y con los
empleados.

Mantener informados acerca de las politicas de la organizacion a los grupos de
accionistas asi como de los compromisos, es una actividad especialmente
importante para el especialista de relaciones publicas. Las actividades involucran
la conservacion del posicionamiento frente a las actitudes de los publicos con los
gue se tiene trato.

Realizan comunicados de prensay contactan periodistas que potencialmente
publicarian la informacion historias; entrevistas reportajes y articulos
frecuentemente se gestan en las oficinas de los profesionales de Relaciones
Publicas ocasionalmente el objetivo esta dirigido a la organizacién y sus politicas
las cuales estan enfocadas en los empleados o en el apoyo a la comunidad.®

!5 Black, S. (1993). ABC de las Relaciones Publicas. Londres: Gestion 2000.

'8 Guillem Mateo. (10 de Junio de 2009). Publicitado.com. Recuperado el 22 de Octubre de 2010, de
http://publicitado.com
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El rol del relacionista publico consiste en realizar actividades para mantenerse en
contacto con los medios de comunicacion y ayudar a la imagen de la Institucion
por la cual trabaja.

X. Puablicos Internos y Externos

Interno

Es aquel en el que existe una relacion y una afinidad muy directa con el fin comdn
de la organizacion. Un ejemplo: los colaboradores, directivos, los accionistas.

Son una parte importante de la Institucion y por lo que también reflejan la imagen
de la misma.

Externo

Es aquel que no tiene relacion directa con la organizacion. Ej.: autoridades
gubernamentales, entidades econdmicas, financieras y competidores.*’

Las personas que adquieren el servicio son los que generan la imagen por lo que
reciben de la CTE.
Sistema de comunicacién internay externa de la CTE

Acciones o herramientas que se planifican en Relaciones Publicas para el
Publico interno:

1. Carteleras

En el caso de la CTE se la utiliza para difundir informacién de importancia para
todos los colaboradores, se la actualiza de forma mensual, con informacion
relevante de eventos y logros alcanzados, esta actividad se la coordina entre los
Departamentos de Relaciones Publicas y Desarrollo Institucional.

2. Capacitaciones a los empleados

La CTE se preocupa por la formacion de los empleados civiles y uniformados con
temas de relevancia y de acuerdo al area en que se desempeifian sus labores. Las

YKotelchuk, N. E. (s.f.). El prisma. Recuperado el 25 de Octubre de 2010, de http://www.elprisma.com
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organiza el Departamento de Desarrollo Institucional y el Departamento de Talento
Humano.

3. Buzon de sugerencias

A pesar de estar dirigido también al puablico interno, la CTE no cuenta con un
buzoén, solo se lo hace para el publico externo con el propdsito de medir la
satisfaccion del servicio, el mismo que es supervisado por el Ministerio de
Relaciones Laborales.

4. Balance anual

Se realizan informes de gestiéon por cada area dentro del periodo de 6 meses y
presentadas al Directorio, para confirmar que se cumplieron con las metas
propuestas, el publico interno desconoce la realizacidon de este informe.

5. Intranet

Se la utliza para dar a conocer noticias de caracter institucional todos los
colaboradores tienen acceso y cuenta, pueden realizar tramites internos, encontrar
documentacion, noticias generadas por la CTE, etc. Esta pagina es actualizada
por el Departamento de Informatica recabando la informacion de los
departamentos de Relaciones Publicas y Desarrollo Institucional.

Recursos de comunicacion utilizados para el Publico externo:

Relacion con los medios de comunicacion:

1. Comunicado de prensa

Con informacién importante para que sea divulgada por los medios de
comunicacion y de esta manera mantener informado al publico. Coordinado por el
departamento de Relaciones Publicas.

2. Rueda de prensa

Se organiza y se lleva a cabo en casos que se necesite comunicar informacion
puntual de la CTE. Coordinado por el departamento de Relaciones Publicas.

3. Publicidad institucional
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Se realiza publicidad con el fin de difundir educacion vial a través de radio y
prensa escrita. Coordinado por el departamento de Relaciones Publicas.

4. Folletos institucionales

Se los entrega al publico en ferias, escuelas y colegios, empresas, carreteras.
Coordinado por el departamento de Relaciones Publicas.

5. Pagina WEB

Esta herramienta se la utiliza para conocer de la informacion basica de la
institucion como mision, valores, ademas de comunicar eventos, noticias
generadas, documentacion requerida para realizar diligencias en la CTE. De igual
forma los usuarios pueden realizar consultas de trdmites acerca de matriculacion
vehicular, exdmenes practicos y tedricos, revisar estadisticas.

6. Redes sociales

También se estan utlizando redes sociales como Facebook y Twitter para
mantener contacto con el puablico. Coordinado por el departamento de Relaciones
Publicas. Actualmente con la aparicion de las redes sociales la CTE tiene un
detractor en el Twitter “Antiradar GYE”, a través del cual el publico externo emite
comentarios que hacen evidente una percepcion negativa de éste grupo que
pertenece a una comunidad virtual, pero que afectan visiblemente la imagen de la
Institucion.

7. Centro de atencién al cliente

Por medio del numero 103 que se encuentra fusionado con el servicio de la
Corporacion para la Seguridad Ciudadana de Guayaquil (No. Telefénico 112) al
cual las personas pueden llamar para emergencias por accidentes de transito,
atendidos por personal civil que deriva la llamada de acuerdo a la emergencia a
los uniformados de la Institucion.

8. Organizacion de eventos

Se realizan eventos institucionales como: Actos Culturales, Actos
Conmemorativos, Ferias, Torneos deportivos, Nombramiento de Funcionarios,
Firmas de Acuerdo, Homenajes y Reconocimientos, Conferencias de prensa,
Ceremonias religiosas. Coordinado por el departamento de Relaciones Publicas.

9. Mailing

Se envia informacion mediante correos electronicos como: Boletines de prensa,
operativos, informacion de trdmites y cambios de los mismos, deudas por
Infracciones de Transito, recordatorio de la fecha maxima de canje de matricula,
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cambios en la Ley de Transito a los usuarios que se tiene registrados en la base
de datos. Coordinado por el departamento de Relaciones Publicas, Desarrollo
Institucional, Matriculacion, Informética.

10. Difusién de Informacién por Mensajes de Celular

Hubo un plan piloto durante el mes de octubre del 2010, el cual consistia por
medio de mensajes de texto la CTE enviaria a los usuarios informacién acerca de
multas, recordatorio de caducidad de licencia, matriculacion vehicular, etc. sin
embargo, no se implementd por falta de presupuesto. Pero este proyecto si se
quiere llevar a cabo.

11. Educacioén Vial

La CTE realiza actividades para crear conciencia vial en cada ciudadano del pais,
ayudando de esta manera a reducir la tasa de mortandad por accidentes de
transito, Programa de Participacion Estudiantil: clases todos los sabados de 8:00 a
13:00 a alumnos de los ultimos afios de colegios fiscales (hasta diciembre del
2011). Charlas de Seguridad Vial y Ley de Transito: orientada a las entidades
publicas, privadas, militares, politicas y gremios transportistas. Funciones de
Teatro y Titeres: orientados a nifios de jardines y escuelas, y participacion en
ferias. Campafias de Concientizacion: en diferentes calles y avenidas donde hay
mucho trénsito vehicular y peatonal. *®

Xl. Gestion de los medios de comunicacién

El requisito principal para trabajar con los medios de comunicacion es darles lo
gue necesitan, en un formato adecuado y en el momento justo. Los métodos a
utilizar sigue siendo el contacto directo, la emision de comunicados de prensa, la
celebracion de conferencias de prensa. *°

Las gestiones para llegar a los medios a través de comunicados de prensa, ruedas
de prensa, en el cual se debe seleccionar los medios de comunicacién a
contactar, redaccion de la informacién, suministrar noticias, lo mas importante es
mantener un canal de comunicacion y ofrecer un buen servicio de informacion a la
prensa. El jefe de prensa debe convertirse en el canal de comunicacion, Unico y

'8 Comisién de Transito del Ecuador. (2011). Comision de Trdnsito del Ecuador. Recuperado el 9 de Julio de
2011, de Comisidn de Transito del Ecuador: http://www.cte.gob.ec

9 Black, S. (1993). ABC de las Relaciones Publicas. Londres: Gestion 2000.
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siempre abierto para los periodistas y que este canalice todas las preguntas, asi
como organizar la informacién.?

Como gestion de los medios, en este intervienen los siguientes grupos: los
publicos, los medios y las estrategias de RRPP.

Como medir las relaciones con los medios
Tradicionalmente se hace de la siguiente manera:

o Recortes de prensa que sirven de referencia de lo publicado y el ahorro que
se realiza.

o Registro en cassettes de audio, grabados en DVD para llevar un registro de
lo que se emite por radio y en video.

e Sondear a los periodistas para determinar las fortalezas y debilidades de
nuestra funcion.

« Realizar anélisis retrospectivos con relacién a los cubrimientos.?*

Lo que realiza el departamento de Relaciones Publicas de la CTE una medicion de
lo que se publica a través de los medios de comunicacion.

Estrategias

La definicion de estrategia se define como se va a alcanzar, en teoria, un objetivo,
ofreciendo lineas directrices y tematicas para el programa global. Se puede
destacar una estrategia general, o bien el programa puede tener diversas
estrategias, en funcién de los objetivos y los publicos seleccionados.

El componente estratégico de un plan del programa de relaciones publicas debe
expresar los mensajes y tematicas claves que deben reiterarse a lo largo de toda
la campafia, en todos los materiales de publicity. %

20 Barquero, J. D. (2006). Manual de Relaciones Publicas, Comunicacion y Publicidad. Barcelona: Gestion
2000.

L Guevara, L. (Abril de 2003). Razon y palabra. Recuperado el 25 de Octubre de 2010, de
http://www.razonypalabra.org.mx

“Dennis L. Wilcox, G. T. (2007). Relaciones Publicas. Estrategias y tacticas . Madrid: Pearson Educacion .
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Es de mucha importancia que el relacionista publico de una Institucion tenga
definida las estrategias para llevarlas acabo y de esta manera mantener informado
a sus publicos y asi como mantener la imagen o mejorarla.

Tacticas

Muchas veces se confunden los conceptos técnicos con tacticas. Mientras la
estrategia define las grandes orientaciones de los proyectos, es decir, o que debe
hacerse, las técnicas definen la manera como (los procesos a través de los
cuales) el profesional de las relaciones publicas enfocara el tema, como
gestionara la transmision de los mensajes a los publicos objetivo del programa de
relaciones publicas; es decir, las técnicas definen el cdmo hacerlo. Por su parte,
las tacticas se corresponden con iniciativas puntuales a través de las cuales las

Relaciones Publicas gestionan las situaciones, es decir, el como hacerlo en un
momento dado en funcién de las circunstancias inmediatas.

Las tacticas constituyen la parte central del plan, las distintas actividades que se
van a utilizar para llevar a la practica las estrategias, y conseguir alcanzar los
objetivos definidos. Las tacticas suelen implicar la utilizacién de herramientas de
comuniczz??cic’)n para llegar a los publicos primarios y secundarios con los mensajes
claros.

Estas actividades que se van a generar por medio de las estrategias de las
Relaciones Publicas son de mucha importancia porque van ayudar con el
cumplimiento del plan.

XII. Diferencia entre Imagen Corporativa e Identidad Corporativa
Imagen Corporativa

Se refiere a como se percibe una compafiia. Es una imagen generalmente
aceptada de lo que una compafia significa. La creaciobn de una imagen
corporativa es un ejercicio en la direccion de la percepcion. Es creada sobre todo
por los expertos de relaciones publicas, utilizando principalmente campafias
comunicacionales, redes sociales y otras formas de promocién para sugerir un
cuadro mental al publico. 2*

La imagen tiene mucha relevancia en una Institucion Pablica como la CTE, debido
a que es lo que las personas perciben de la misma y en algunos casos no es
buena por el hecho de ser del Estado. La imagen que se genera es trascendental

2 |bid (p14)

** Wikipedia. (6 de Diciembre de 2010). Wikipedia. Recuperado el 4 de Diciembre de 2010, de
http://es.wikipedia.org
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por lo que en esos casos se debe trabajar en cambiarla o mejorarla con
herramientas que ayuden para el beneficio de la Entidad.

Identidad Corporativa

Conjunto de atributos y valores que toda empresa o cualquier individuo, posee: su
personalidad, su razén de ser, su espiritu o alma. La imagen que refleje la
empresa a través de la personalidad, la hara identificarse de las demas, y
colocarse en mayor o menor escala. La propia empresa se dara a conocer a
través de sus propias normas y comportamientos, la cultura de la empresa.®

La identidad corporativa en la CTE se ve reflejado por medio de los valores que
posee, también permitird que sus colaboradores se identifiquen con la misma.

XIll. Gestién de crisis

En las relaciones publicas los sucesos de gran notoriedad son los accidentes, los
atentados terroristas, las enfermedades pandémicas y los desastres naturales;
fraudes empresariales, protestas violentas, conflictos politicos, secuestros,
asesinatos. Asuntos juridicos como discriminacion racial, de abuso sexual,
defectos de fabricacion, asuntos de caracter informaticos son los hechos que
pueden generar una crisis en las empresas y lograr que se vea afectada la imagen
empresarial.

Una situacion de crisis genera una gran presion por parte de los medios para que
las organizaciones ofrezcan informacion completa y precisa en el menor tiempo
posible.

La crisis

Caracteristicas:

» Ser inesperada, coarta la capacidad de reaccion.
» Ser imprevisible.

 Ser de relevancia para publicos de la empresa como consumidores, accionistas,
proveedores y vecinos.

» Tener una potencialidad causante de panico, aumentado por la desinformacion.
* En algunos casos, tener un origen ajeno a la comunicacion.
* Ser noticia.

* Disponibilidad de informacién incompleta.

% Fonostra. (s.f.). Fonostra. Recuperado el 25 de Octubre de 2010, de http://www.fotonostra.com
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* Informacién mediada por la imagen que tenga el periodista acerca de la
empresa.

Efectos de una crisis

» Pérdida de confianza en el entorno de la empresa y en su interior, que afectan
principalmente a sus dirigentes.

» La empresa se convierte en objeto mediatico, y a las consecuencias de la crisis
se une la presion de los medios de comunicacion.

* Incertidumbre entre los clientes de la empresa, lo que frecuentemente se traduce
en cancelaciones de pedidos, desconfianza de los proveedores, pérdidas de
contratos y en la alteracion de su actividad comercial.

* Intervenciones fiscalizadoras de oficio de los poderes publicos.

* En general, la compafiia aparece enfrentada a la sociedad, lo que origina en la
opinién publica una actitud acusadora.?®

Todas las empresas e Instituciones como la CTE estan expuestas a situaciones de
crisis debido a que son acontecimientos que se dan sin previo aviso que atrae a
los medios de comunicacion, por tal motivo es importante que la institucion cuente
con un manual de crisis para ponerlo en practica en los momentos de conflicto,
para minimizar el efecto negativo en la percepciéon de la imagen institucional.

Consejos atener en cuenta si se presenta la crisis:

e Ante una crisis, sea cual fuere, es mejor comunicar, aunque sea poco, que
negarse a hablar. Y, por descontado, no mentir. Es vital que exista
transparencia en la comunicacion.

e Los impulsos y las improvisaciones son malos consejeros.

o Transmitir confianza a todos los posibles afectados.

e La oportunidad de volver a empezar. Toda crisis trae consigo la oportunidad
de empezar a hacer las cosas bien.

e En primer lugar se debe convocar con caracter de urgencia un comité de
crisis, que debe estar integrado, como minimo, por el director general/chief

%6 Rossignoli, O. (s.f.). Articulos informativos. Recuperado el 25 de Octubre de 2010, de
http://www.articulosinformativos.com
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executive officer (CEO) o algin maximo responsable de la empresa, el
asesor juridico, un responsable técnico y un especialista en comunicacion.

« No perder el tiempo en luchas de decisiones internas. El manual de
comunicacién de crisis debe contemplar toda la actuacion.

« No se puede pretender que la crisis desaparezca de golpe. Existen pasos
previos para minimizar el impacto ocasionado, para no dar ningun paso en
falso y, por supuesto, no limitarse a insertar una pagina de publicidad en los
periodicos sin ningun tipo de estrategia de comunicacion ya que esto no
resuelve ninguna crisis.?’

Lo que se mencioné en los consejos de crisis es de mucha importancia debido a
gue ayuda a mantener precaucion y saber como comunicarse con el publico de
acuerdo a las situaciones de crisis que normalmente ocurren en las
organizaciones e instituciones.

XIV. Pasos de crisis
1. Analizar las posibilidades de los problemas

Al considerar las propuestas para la elaboracién de un plan de crisis y
prepararse para entrenar al personal, es prudente llevar a cabo una valoracién
de posibles problemas.

2. Preparar un plan

Preparar un plan detallado, que cubra todas las amenazas potenciales.

3. Seleccion del personal

Seleccionar al personal que estaria disponible cuando se presente la situacién
4. Instalaciones de comunicacién

Tener las herramientas necesarias para solucionar las demandas durante la
crisis.

5. Entrenamiento

El personal seleccionado necesitara un entrenamiento para asegurarse que
estan equipados para atender las necesidades.

6. La practica de ejercicios de simulacion

7 Mufiiz, R. (2011). Marketing XXI. Recuperado el 8 de Junio de 2011, de Marketing XXI:
http://www.marketing-xxi.com
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Sin previo aviso llevarse a cabo ejercicios de practicas para determinar en lo
que se esta fallando. %

Los pasos de la crisis ayudaran para llevar un orden y tener una guia de como
debe actuar y qué debe hacer el departamento de Relaciones Publicas de la
CTE. De la misma manera ayudard a ganar tiempo e invertirlo para enfrentar
las situaciones de crisis, asi como saber qué tipo de relacion llevar con los
medios que son los principales canales de comunicacion hacia el publico.

Consideraciones

Otras organizaciones

legales
Operativo Los medios de
comunicacion

‘

. Las
La policia )
Relaciones
Las autoridades Publicas
Locales durante una
Servicios de bomberos crisis \

de este tipo
Personal
El odbli Otros grupos
Familiares publico interesados
en general
Amigos de las
victimas
Cuadro 2%

Es importante identificar a los grupos que estarian implicados en las situaciones
de crisis para saber como actuar con cada uno de ellos.

7. METODOLOGIA PROPUESTA

7.1 Tipo, Disefio y Enfoque de la investigacién

%8 Black, S. (1993). ABC de las Relaciones Publicas. Londres: Gestion 2000.

2 |bid
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En el siguiente trabajo se va a utilizar el tipo de investigacién documental porque
se va a analizar la informacion que se obtenga a través de los libros, estudios de
expertos, notas de prensa, informacion estadistica. También de tipo descriptiva
porque va a resefia rasgos, cualidades o atributos de las Relaciones Publicas en
una organizacion del estado.

El disefio que se va a aplicar en la investigacion es de tipo preexperimental, se
refiere a un caso unico.

El enfoque a emplear es el cuali-cuanti debido a que va a realizar la recoleccion de
informacion mediante encuestas y entrevistas a profesionales de Relaciones
Publicas con experiencias en Instituciones Publicas.

7.2 Técnicas e instrumentos de recopilacion de informacion

El presente trabajo de titulacion va a utilizar las siguientes técnicas:
Primarias

Encuestas: se lo realizara a los miembros de la institucion y a los usuarios de la
CTE. Lo que ayudard para obtener datos importantes y reales para la
investigacion.

Entrevistas: a la Directora del Departamento de Relaciones Publicas, Lic. Jessica
Alvarado. También a Relacionista Publico con experiencia en el ambito
gubernamental.

Secundarias

Material escrito: que seran los libros, trabajos de investigacion en los que se ha
planteado ese tema parecido.

7.3 Poblacion y Muestra

La poblacion objeto del estudio estard formada por los miembros de CTE; tanto
internos como externos, para verificar la imagen que tienen estos publicos hacia la
institucion.

Ubicados en la ciudad de Guayaquil, Brevetacién Centro, en las Calles Chile y
Brasil, en un periodo mensual. De lunes a sabado acuden alrededor de 8600
usuarios que asisten a emitir el documento (licencia) publico externo.

Ubicados en la ciudad de Guayaquil, todos los colaboradores de la Institucion
civiles y uniformados que son 3023, ubicados en diferentes puntos administrativos,
operativos, de atencién al usuario, etc. publico interno.
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Se lo hard por medio de un muestreo probabilistico por aleatorio sencillo, porque
van a tener las mismas caracteristicas, en el caso del publico interno.
Estratificado porque van a poseer caracteristicas distintivas, en el caso del publico
externo. La muestra se la realizara a través de la siguiente formula:

Poblacién Finita <100.000

n= ZAZ*p * q * N
sM2(N-1)+Z2*p*q

NIVEL DE CONFIANZA

50% DE CONFIANZA Z=0,674
90% DE CONFIANZA Z=1,645
95% DE CONFIANZA Z7=1,96

99% DE CONFIANZA 7=2,576

Aplicacion de
formula:

8600 personas (poblacion)
Nivel de confianza de 90%
Margen de error del 6%

n=5818 =183,90 Externos
31,63

3023 personas (poblacion)
Nivel de confianza de 90%
Margen de error del 6%

n= 2045 = 177,00 Internos
11,56

En donde:
P= Poblacién o Universo
probabilidad de que se realice el
p= evento
q= probabilidad de que no se realice el evento
E= error permitido
N= Tamafio de la poblacion
n= Muestra
Z= Valor estandar
S= desviacién estandar que es lo mismo que la E

n= ZAZ*p * q * N

SA2N-1)+Z2*p*
q

n= Z2*p * q *N

SM2N-1)+2Z/2*p*
q

8. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Después de realizar las respectivas encuestas internas y externas, se llegé al

siguiente resultado:
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8.1. Encuesta:

1. Segmentacion:

M Externa M Interna

81% 80%

70%

20%

19%

Béasica - Bachillerato

Superior - Master

Nivel de Educacion

Gréafico 1 Resultados de Segmentacién
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

La edad promedio de los encuestados se encuentra entre los 18-39 afios, como
resultado para el publico externo el 81% y para el publico interno con el 80%. El
nivel formacién se encuentra en educacion Basica-Bachillerato lo que resulta para
el publico externo el 70% y el 54% para el publico interno.
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" Areas

B Administrativo/Financiero
W Legal

M RRHH

M Planificacion Estratégica

B Operaciones

m Direccion Ejecutiva

Gréfico 2 llustracion de resultados de Areas de la CTE
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

Los resultados de las encuestas segun las areas con mayor participacion de
personal que se encuesto fue con el 40% Operaciones y el 34% Administrativo-
Financiero.

2. Imagen

M Externa M Interna

42%

1% 3%
(i}

Mala Buena Muy buena Excelente

Imagen

Gréfico 3 llustracion de resultados de la percepcion de la Imagen que el publico tiene de la CTE
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

La percepcion de la imagen de la CTE segun los resultados de la encuesta
realizada dieron como resultado para el publico externo con el 34% una imagen
excelente mientras que para el publico interno es muy buena con el 42%.En
ambos casos la percepcion de la institucion esta por debajo de la media resultados
gue revelan una insastisfacién en sus usuarios
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83%

M Externa M Interna

83%

17%

17%

Si No

Gréfico 4 llustracion de resultados de Mejoramiento de Gestion
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

De acuerdo a las encuestas realizadas la evolucion de la Gestién que efectda la
CTE tuvo como resultado que si ha mejorado con el 83% tanto para el publico
externo como interno.

M Externa M Interna

56%
46%

27%

15%
12% o, 8% 9%
4% 39

8%
4%

Graéfico 5 llustracion de resultados de Factores de mejoramiento
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

Del total de encuestados que respondieron que si mejoré la gestion de la CTE, el
publico interno indic6 que uno de los factores mas importante es la atencién al
usuario con el 56%, mientras que para el publico externo con el 46% son otros
factores los que han mejorado.
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Actos de Irregularidad

H Agente de Transite i Personal Civil
94%

87%

(1)
3% 2% 2% 1% 5% 3%
===
Mal Servicio Corrupcion Otros
Si No

Gréfico 6 llustracion de resultados de Actos de irregularidad
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

El resultado de las encuestras indicaron que los usuarios no han presenciado
actos de irregularidad por parte del agente de transito con el 87% y con el 94% por
parte del personal civil. Lo cual se contrapone con la percepcion que en redes

sociales circula.

Victima de actos de corrupcion

M Victima de actos de corrupcion

91%

6% 2% 1%
Sancién Solucién Nofue atendida
Sl NO

Gréfico 7 llustracién de resultados de realizacién Reclamo formal
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

De acuerdo a las personas que fueron victimas de actos de corrupcién no
realizaron un reclamo formal con el 91%, posiblemente por desconocimiento o

porque considera que es una gestion inutil.

3. Medios
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M Externa M Interna
74%

60%

26%

15%
11% 11% °

4%

0%

Medios WEB Publicidad Otros

Grafico 8 llustracion de resultados de Canales de Comunicacion
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

En cuanto a los canales de comunicacién por los cuales los publicos se mantienen
informados de noticias y cambio de tramites de la CTE, son a traves de los medios
de comunicacion tradicionales con el 74% para el publico externo y 60% para el
publico interno, los mismos que no son controlables, lo cual afecta a efectividad en
una campafna de mejoramiento de imagen.

Servicio Emergencia 103

B Medios de comunicacion
m WEB
= Publicidad

Gréfico 9 llustracion de resultados de Canales de servicio de emergencia
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

Como resulatado de la encuesta se puede conocer que los canales de
comunicacién mediante el cual los usuarios conocieron el servicio de emergencia
corresponde el 76% por medio de los medios de comunicacién tradicionales.

4. Gestion
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Calificacion aspectos de la CTE?

B Administracion

m Comunicacion

m Servicio al
publico

M Presencia en la
comunidad

m Control de

Mala Regular Buena Muy Buena Excelente corrupcion

Gréfico 10 llustracion de resultados de Aspectos de la CTE
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

La calificacion de los aspectos que fueron mayormente evaluados en la encuesta
a traves del los usuarios dan como resultado la Administracion se encuentra con el
37% muy buena; Comunicacién 32% muy buena; Servicio al publico 32% muy
buena; Presencia en la comunidad 34% muy buena; Control de corrupcion tiene el
27% buena.

M RRPP M Comunicacién Interna

43%
39%

Mala Regular Buena Muy Buena Excelente

Gréfico 11 llustracion de resultados de Gestién del Departamento de RRPP y Comunicacion Interna
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

La calificacion que realizo el publico interno de la gestion del departamento de
RRPP mediante la encuesta tuvo como resultado una apreciacion buena con el
39% el mismo que debera trabajar en las oportunidades de desarrollo y
crecimiento de sus herramientas de trabajo y la ejecucion de tacticas. La
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calificacion que le dio el cliente interno al manejo de la comunicacion interna fué
con el 43% buena por tal motivo debera trabajar para lograr ser mas efectiva y
satisfactoria al interior de la institucion.

Comunicacion interna ayudaria a...

W Mejorar la gestion
de la entidad

W Conocer los servicios
ylogros de la
entidad

w Ayudar en la toma
de decisiones

m Una mejor imagen
publica

Graéfico 12 llustracién de resultados de Mejora de Comunicacion Interna
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

El publico interno opind mediante la encuesta realizada que la mejora de la
Comunicacion Interna ayudaria a una proyeccion de una mejor imagen publica con
el 38%, asi como mejoraria la gestion de la entidad con el 34%.

H Conocimiento de Informes de Gestion i Publicaciondel Informe

76%

Si No

Gréfico 13 llustracion de resultados de Informes de Gestion departamental
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

De acuerdo a la consulta a traves de la encuesta al publico interno si tiene
conocimiento de los informes de Gestion departamental indicaron con el 63% que
desconoce de los mismos, por tal motivo el el 76% considera importante la
publicacion para que todos se mantengan comunicados acerca de este
documento.
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Razones publicacién de
informes

M Estar Informados
m Mejora continua

W Proyectar una
huenaimagen

M Informacién
confidencial

Gréfico 14 llustracién de resultados de Razones de publicacion del Informe
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

El publico interno piensa que las razones por las cuales es importante publicar
estos informes de Gestion con el 60% es para estar comunicados, el 24%
considera que esto ayudaria a mejorar los puntos criticos.

M Cartelera

39%

Siempre Aveces

Grafico 15 llustracién de resultados de llustraciéon de resultados de Carteleras
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

El publico interno mediante las encuestas indicaron con el 39% que a veces si
leian la publicacion de las carteleras. El buen manejo de las herramientas de
comunicacién ayudara para que sus colaboradores mejoren la percepcion de la
institucién de esta manera proyecten una mejor gestion de la entidad, asi como
una buena imagen publica.
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Buzon de sugerencias

mSi

m No

Gréfico 16 llustracion de resultados de Buzén de sugerencias
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

El publico interno demostro a traves de la encuesta con el 63% que si se colocaria
un buzoén de sugerencias sus opiniones serian tomadas en cuenta, mientras que el
37% considera que sus opiniones no serian tomadas en cuenta. Por esta razon
deberian tomar en consideracion la implementacion de esta herramienta.

Intranet

B Falta informacion

m Hay informacion
necesaria

= No le falta
informacion

Gréfico 17 llustracién de resultados de Intranet
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

El publico interno por medio de la encuesta calificé que a la Intranet que le falta
informacion con el 54%, mientras que el 41% cree que hay informacion necesaria.
Por tal motivo se deberia trabajar en actualizar esta herramienta de acuerdo a las
necesidades de los colanjboradores.
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Contenidos de la Intranet
48% 49% 49%

= Mala

B Regular

m Buena

B Muy Buena

m Excelente

Grafico 18 llustracion de resultados de Contenidos Intranet
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

Los contenidos de la Intranet fueron calificados por el personal mediante la
encuesta de la siguiente manera: noticias que salen en la prensa con el 38%
buena, eventos con el 48% buena, comunicados internos con el 49% buena,
trdmites internos con el 49% buena, manuales con el 44% buena, informacion y
servicios con el 41% buena.

5. Servicios

Servicios CTE

M5 MNO

70%

NiUmero de Emergencia Educacién Vial Serviciosen linea
103

Gréfico 19 llustracion de resultados de Servicios que conoce
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

De acuerdo a los servicios que ofrece la CTE y el conocimiento que tienen los
usuarios sobre los mismos, mediante la encuesta el 55 % sefialdo que desconoce
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las asistencias del numero de emergencia 103, el 35% si conoce la capacitacion
gue ofrece el departametno de educacion vial a las escuelas y empresas, y el 70%
no lo utiliza la herramienta de servicios en linea. Por lo que habria que trabar en la
difusion de algunos servicios que brinda la CTE a la comunidad.

Parametros encontrados por el publico externo de
laCTE

M Falta de personal

m Falta de material

m Personal poco
calificado

m Demora en tramites

Gréfico 20 llustracion de resultados de Aspectos negativos
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

El resultado del total de encuestados refleja que se han encontrado con aspectos
negativos como el 34% considera que falta de personal, mientras que 21% refleja
que existe demora en los tramites que ha realizado en la CTE. Estos aspectos
deberian de tomar en consideracion los directivos de la institucion para trabajar en
mejorarlos.

Actuacion del uniformado en aplicacion de
sanciones o citaciones

5%

H Mala

m Regular

W Buena

B Muy Buena

m Excelente

Grafico 21 llustracién de resultados de Actuacion Uniformado
(Fuente:Encuesta 22-08-11)

Respecto a la actuacion del uniformado en la aplicacion de citaciones el 34% de
los encuestados expresa que es buena, y el 27% considera muy buena, por lo que
los usuarios tienen una buena percepcion de la implemetacion de las Leyes de
Transito del agente hacia los usuarios.
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8.2. Entrevistas
8.2.1 Directora de Relaciones Publicas de la CTE, Jessica Alvarado

Biografia:

Periodista

Directora del Departamento de Relaciones Publicas de la CTE desde el 2001
hasta la actualidad

Periodista hace 12 afos

Trabaj6é en Fundacion Malecén 2000 en el area de Comunicacion

1. ¢Cudles son las actividades de RRPP que desarrollan para mantener
comunicados a su publico externo?

Ruedas de prensa, Boletines de prensa, entrevistas en medios de las diferentes
actividades y acciones de la institucion, manejo de redes sociales, manejo de web
institucional.

2. ¢Considera que es importante realizar RRPP para el publico interno?

Si, el publico interno debe estar enterado de todas las actividades y acciones
institucionales. Los empleados que conocen los hechos se muestran mas
razonables cuando se desea establecer un compromiso.

La misién es estimular y facilitar la comunicacion entre los empleados y el Director
de la institucion.

3. ¢ Qué herramientas utiliza en las camparfias de comunicacién?

Solemos utilizar los medios convencionales o BTL, como campafas en TV, radio,
prensa escrita y vallas publicitarias. En los dltimos 2 afios hemos dado el mayor
peso publicitario a la radio, sin dejar de lado actividades de BTL.

4. ¢Cree usted que las estrategias de RRPP que aplican a diario ayudan o
contribuyen para cambiar laimagen de la CTE?

Durante los ultimos afios la imagen de la actual Comisién de Transito del Ecuador
ha cambiado mucho y ha sido una labor intensa entre las actividades internas para
implantar el cambio primero dentro de casa y demostrarlo a nuestro publico
externo con acciones visibles, muchos han sido los logros, no en vano pasamos
de ser una institucion provincial a un Organismo Nacional. La CTE es una
institucion que siempre genera informacién y las estrategias de comunicacién
como la relacion directa con los medios que generan la informacion, han sido de
vital importancia.

5. ¢Cudles son las estrategias y tacticas que utilizan para llevar a cabo el
cambio de imagen?
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Lo primero que se hizo fue plantear la misién y la vision de la institucion, una vez
definido esos dos puntos importantes se trabajoé internamente para que todos los
empleados de la instituciébn conozcamos y trabajemos en conjunto para lograr los
objetivos planteados, ya que esta labor no es de una sola persona, para reflejar un
verdadero cambio hacia el exterior, todo el equipo humano debe estar dirigido
para cumplir esa meta. Asi mismo siempre generar informacion positiva.

Se han creado canales de comunicacion directa con la ciudadania, atendiendo
siempre sus quejas, denuncias o reclamos analizandolos y dandoles solucion.

Estudios de satisfaccion de nuestros clientes externos (ciudadania), para medir
nuestros resultados, etc.

Si bien es cierto la adquisicion de nueva tecnologia, la descentralizacién de
servicios, han sido también de gran ayuda, porque hemos proyectado una imagen
progreso y modernizacion.

6. ¢La CTE ha pasado por situaciones de crisis?¢de qué tipo?¢me podria
dar ejemplos?

Actualmente no se han vivido crisis, hace algunos afios atras esta institucion vivia
en el ojo del huracan, debido a los dirigentes y agremiados de la transportacion
publica que por cualquier motivo realizaban paros de transportes y estas acciones
en algunas ocasiones fueron motivo para la destitucion de las autoridades
principales de la institucion.

7. ¢ Existe un Manual de Comunicacién del Departamento?

Los manuales tienden a uniformar los criterios y conocimiento dentro de las
diferentes areas de la organizacion, en concordancia con la mision, visién y
objetivos de la direccién de la misma.

Entre los objetivos y beneficios de la elaboraciéon de Manuales Administrativos
destacan:

-Fijar las politicas y establecer los sistemas administrativos de la organizacion.

-Facilitar la comprension de los objetivos, politicas, estructuras y funciones de
cada area integrante de la organizacion.

-Definir las funciones y responsabilidades de cada unidad administrativa.

-Asegurar y facilitar al personal la informacion necesaria para realizar las labores
gue les han sido encomendadas y lograr la uniformidad en los procedimientos de
trabajo y la eficiencia y calidad esperada en los servicios.
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-Permitir el ahorro de tiempos y esfuerzos de los funcionarios, evitando funciones
de control y supervisidon innecesarias.

-Evitar desperdicios de recursos humanos y materiales.

-Reducir los costos como consecuencia del incremento de la eficiencia en general.

-Facilitar la seleccion de nuevos empleados y proporcionarles los lineamientos
necesarios para el desempefio de sus atribuciones.

-Constituir una base para el analisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los
sistemas y procedimientos.

-Servir de base para el adiestramiento y capacitacion del personal.
-Comprender el plan de organizacion por parte de todos sus integrantes, asi como
de sus propios papeles y relaciones pertinentes.

- Regular el estudio, aprobacién y publicacién de las modificaciones y cambios que
se realicen dentro de la organizacién en general o alguno de sus elementos
componentes.

- Determinar la responsabilidad de cada puesto de trabajo y su relacién con los
demas integrantes de la organizacion.

8. ¢Considera que es importante contar con un Manual de Comunicacion?
¢Por qué, me podria dar sus razones?

Si es importante contar con un manual de comunicacién como una guia practica
que sirve como herramienta para el departamento, donde se establezcan los
objetivos, normas, politicas y procedimientos del area. Este facilita el aprendizaje y
proporciona la orientacion precisa que requiere la accion humana en cada una de
las acciones o decisiones a tomar.

Este manual debe revisarse periédicamente para adaptarse y ajustarse a cualquier
cambio.

9. ¢ El Departamento que dirige cuenta con un Manual de Crisis?

No contamos con un Manual de Crisis y sabemos que por ser una institucion
expuesta a situaciones de crisis deberiamos, pero no hemos puesto en marcha la
implementacion de uno.

10. ¢Considera que es importante contar con Manual de Crisis? ¢Por qué,
me podria dar sus razones?
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Si, debido a que este ayudaria a tener las pautas de las estrategias que se
deberian hacer en el caso que la CTE atraviese por situaciones de crisis, se
actuaria rapido de esta manera no se afectaria la imagen de la institucion.

11. ;Segun su opinion el Departamento de RRPP de la CTE es considerado
de mucha importancia por los Directivos de la Institucién?

Por supuesto, sin la ayuda y el aporte del departamento de comunicaciéon ninguna
de las actividades y proyectos ejecutados hubiesen sido conocidos por la
ciudadania.

La comunicacion interna y externa es de vital importancia para la CTE, desde la
estructura que manejamos hasta el exterior de la imagen que proyectamos y esta
se halla vinculada en todos los planes y prioridades institucionales.

Entrevista
8.2.2 Director de Relaciones Publicas de Prefectura, Roberto Vera Quiroz

Biografia:
Periodista independiente, asesor de prensa y consultor en Relaciones Publicas y
Comunicacion Estratégica, tanto en el sector publico como en el privado. (2011)

Jefe de Relaciones Publicas y Prensa de la Prefectura del Guayas (Institucion
Publica)

Trabajo en el diario EI comercio, Director de RRPP de VANDICSA, Corresponsal
ECUADORNEWS, Director de noticias Milagro TV, Investigador del informativo LA
NOTICIA, Editor general de Diario EXPRESO regional.

1. ¢Cuadles son las actividades de RRPP que desarrollan para mantener
comunicados a su publico externo?

Para mantener informados a nuestros publicos externos desarrollamos una serie
de actividades. Entre las principales tenemos el envio permanente de boletines a
los medios de comunicacion sobre las actividades y los trabajos que realizan la
Prefectura y sus principales autoridades y funcionarios. También esta la pagina
web institucional y los diferentes perfiles de las redes sociales que tiene el prefecto
Jimmy Jairala y las diversas direcciones que conforman la institucion como
Turismo y Medio Ambiente, donde subimos informacion.

Ademas, tenemos la publicacion mensual de un periddico institucional y el informe
radial semanal, donde se difunden las obras y acciones realizadas cada mes y
cada semana, respectivamente. Asimismo, organizamos ruedas de prensa y
mantenemos abiertas las puertas a los medios de comunicacién para que realicen
coberturas de las actividades que efecttia el Consejo Provincial. Ultimamente se
comenz6 a usar también el chat como una via de comunicacion directa con la
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ciudadania, el cual ha tenido una muy buena respuesta como via de comunicacion
directa con la principal autoridad provincial.

2. ¢Considera que es importante realizar RRPP para el publico interno?

Claro que es importante desarrollar acciones de comunicacion interna, porque de
esa forma se mantiene informado a los funcionarios y a todos quienes
conformamos la institucién, sobre la gestiébn que realiza la Prefectura. De esa
forma, todos sabremos qué hacemos y qué rumbo llevamos. Es la mejor via para
difundir la hoja de ruta que tiene trazada la Prefectura. Casualmente, estamos
implementando un informativo interno para difundir, via internet, nuestra gestion.

3. ¢Qué herramientas utiliza en las campafias de comunicacién?

Se utilizan frecuentemente los boletines de prensa via email, las convocatorias de
medios, el portal web institucional, las redes sociales, el chat, la cadena radial de
los jueves, los servicios de una productora de videos, el periédico institucional
mensual y otras publicaciones externas.

4. ¢Cree usted que las estrategias de RRPP que aplican a diario ayudan o
contribuyen para cambiar la imagen de la Prefectura?

Pues, claro que ayudan porque permanentemente estamos suministrando
informacion a los medios de comunicacién sobre nuestras actividades, que son
realmente positivas y de beneficio para nuestra comunidad en la provincia. Eso
conlleva a reforzar la imagen de la institucién por la gestion que se realiza en los
campos de vialidad, social, salud, turismo, entre otras. En esta administracion se
le esta dando mucho énfasis a la gestion social que realiza la Prefectura con el
Centro de Equinoterapia que brinda atencion a las personas con discapacidad, lo
cual antes no se hacia sino que el trabajo estaba dedicado al tema vial.

5. ¢Cudles son las estrategias y tacticas que utilizan para llevar a cabo el
cambio de imagen?

Las estrategias van desde la elaboracion de boletines de prensa con contenidos
netamente periodisticos sobre las actividades y trabajos ejecutados por la
institucion. Hasta fomentar la publicacion y la difusion de material impreso y visual
en los diferentes medios de comunicacién social, ya sea prensa, radio, television y
hasta el internet.

6. ¢La Prefectura ha pasado por situaciones de crisis?¢sde qué tipo?¢;me
podria dar ejemplos?

Hasta ahora no se nos han presentado situaciones de crisis en la institucion, pero
si ha habido casos en que hemos tenido que reaccionar de forma inmediata por
informaciones que han aparecido en los medios de comunicacion con alguna
imprecision sobre la gestién que realiza la Prefectura o su principal autoridad. Una
de ellas fue ahora poco por un reportaje sobre la supuesta desatencion de los
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caminos vecinales en ciertas poblaciones rurales de la provincia, lo cual fue
contrarrestada con informacion generada por la propia institucion sobre los
procesos de contratacion de las obras requeridas, que estaban dentro de los
planes de ejecucion.

7. ¢ Existe un Manual de Comunicacion del Departamento?

Manual de Comunicacién del departamento como tal no existe, pero si hay
directrices que se aplican a las diversas acciones y gestiones que realiza el area
de Comunicacién. Esa es otra tarea en la que estamos trabajando al momento
porque estamos estructurando Yy reestructurando el departamento de
Comunicacion, para situarlo a la altura de los requerimientos y necesidades
modernas.

8. ¢Considera que es importante contar con un Manual de Comunicacion?
¢Por qué, me podria dar sus razones?

Tener un Plan de Comunicaciéon es muy importante porque nos proporciona una
hoja de ruta que nos impone las metas y los objetivos especificos que queremos
alcanzar. Es un componente importante para el éxito de las instituciones y para
que las acciones que se realizan adquieran un mayor potencial, tanto a nivel
interno y externo.

9. ¢ El Departamento que dirige cuenta con un Manual de Crisis?

Al momento no contamos con un Manual de Crisis, pero se esta considerando
dentro de las nuevas acciones gque estamos implementando como parte de las
gestiones que realiza esta nueva administracion de la Prefectura y la
restructuracion del Departamento de Comunicacion.

10. ¢Considera que es importante contar con Manual de Crisis? ¢Por qué,
me podria dar sus razones?

Los Manuales de Crisis ayudan a disminuir los posibles riesgos que se podrian
presentar y que podrian ocasionar una afectacion en la imagen de la instituciéon o
de su méxima autoridad, dandonos herramientas de comunicacion que nos
permitan actuar acertadamente y de manera oportuna ante cualquier eventualidad.
Nos daria las pautas de como se debe informar a los publicos objetivos, aunque
eso ya los venimos aplicando de alguna forma con nuestras acciones
implementadas de forma general. Un adecuado manejo de crisis contrarresta
impactos negativos, lo contrario podria generar graves dafios a la imagen
institucional.

11. ¢Segun su opinion el Departamento de RRPP de la Prefectura es
considerado de mucha importancia por los Directivos de la Institucion?

Tanto, la maxima autoridad de la Prefectura del Guayas como sus funcionarios y
miembros del Consejo Provincial consideran de vital importancia el trabajo que
realiza el Departamento de Comunicacion, porque es la via que mantiene en
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contacto a la institucion con sus publicos internos y externos. Ayuda a difundir lo
gue hace la corporacion provincial, el departamento es considerado estratégico en
el organigrama institucional.

Manual de Comunicacion de Crisis

A continuacion se planteara un Manual de Crisis para la CTE, instituciébn que
absorbe a la anterior CTG y con ello todas sus fortalezas y debilidades, con el fin
que aporte a contrarrestar la tendencia negativa de la opiniéon publica sobre la
institucion y que sea utilizado para que se realice una accion rapida y efectiva
cuando atraviese alguna situacion de conflicto, para minimizar los efectos
negativos sobre la percepcion de la imagen institucional.
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Manual de Comunicacion de Crisis

52



“Comision de Transito del Ecuador”

CTE

2011

indice de contenido

V.

VI.
VII.

VIII.

Descripcién general de la politica de comunicacién de CTE
Funciones del Manual de Comunicacion de Crisis de CTE
Descripcidn general de la estrategia de comunicacion de
organizacion

Descripcidn de posibles situaciones de crisis (casos)

Matriz de estrategias y tacticas

Matriz de acciones con los medios de comunicacion

Consejos generales para la comunicacion de crisis

Procedimiento

la

53



1. Descripcién general de la politica de comunicacion de CTE
Objetivo

Desarrollar una planificacibon de comunicaciébn con pasos o acciones de
Relaciones Publicas que se deben realizar al momento en una situacion de crisis
en la Comisiébn de Transito del Ecuador (CTE), donde se determine los
lineamientos a considerar para prevenir o mitigar las probabilidades vy
consecuencias de una crisis de comunicacion.

Descripcion de Comision de Tréansito del Ecuador

Mision

Administrar el transito terrestre sirviendo a la ciudadania con honestidad y
excelencia.

Vision
Ser modelo en la administracion del transito terrestre.

Valores

54



Excelencia: Méxima calidad en el servicio e innovacidbn permanente.
Honestidad: Actuar bajo estandares morales y éticos.
Responsabilidad: Cumplimiento del Deber

Objetivo

En Febrero del afio 2010 el 90% de los uniformados y civiles seran capaces y
severos pero gentiles y honestos.*°

2. Funciones del manual de comunicacién de crisis de CTE
Justificacion

Actualmente La CTE no posee un Manual de Comunicacién de Crisis, por tal
motivo de acuerdo a esta necesidad, es indispensable elaborarlo para que de este
modo tengan un respaldo por escrito de los pasos a seguir y enfrentarse de una
manera eficaz ante los publicos que intervienen en la CTE, mediante procesos de
RRPP validado por este manual.

El objetivo de este Manual de Comunicacion de Crisis para que el Departamento
de Relaciones Publicas de la CTE, esta basado a los mdultiples escenarios que por
ser una entidad al servicio a la ciudadania se expone, muchos de los cuales
podrian ser criticos, y dependen de medidas concretas y precisas para disminuir el
efecto negativo sobre la imagen institucional.

Las gestiones que se encuentran detalladas en este Manual de Comunicacién de
Crisis, se podran utilizar como delineamientos organizacionales que permitan una
rapida gestion de las Relaciones Publicas cuando la institucion enfrenta momentos
de crisis.

%% Comisién de Transito del Ecuador. (2011). Comisién de Trdnsito del Edcuador. Recuperado el 9 de Julio de
2011, de Comisién de Transito del Ecuador: http://www.cte.gob.ec
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Verificar que tipo de Crisis y el nivel de influencia en la imagen de la CTE, asi
como las estrategias y tacticas que se aplicaran segun la situacion que se genere.
De esta manera la Institucion conocera como actuar, quien serd el vocero, qué
informacion proporcionara a los medios de comunicacion y al publico interno de
forma rapida y veras.

Debido a que si no se previene, podria conllevar un efecto negativo y perjudicial
para la CTE y sus miembros, por esta razén es importante contar con un manual
que ayudaria para reaccionar a tiempo.

Definiciéon de crisis

Es cualquier evento que amenaza la imagen y reputacidbn de una empresa,
compafiia o persona. 3

Causas directas que podrian causar situaciones de crisis parala CTE

Accidentes de personal en jornada laboral

No cumplir con el control de transito y desencadenar accidentes
Protestas de personal de la CTE

Protestas de transportistas

Corrupcion en contratos de adquisiciones para la CTE

Asuntos juridicos

Corrupcion por parte del personal uniformado y civil

Despidos masivos

*! articulosinformativos.com. (s.f.). articulosinformativos.com. Recuperado el 12 de Junio de 2011, de
articulosinformativos.com: http://www.articulosinformativos.com
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3. Descripcion general de la estrategia de comunicacién de la
organizacion

Politicas de comunicacion del Departamento de RRPP de la CTE

1. El actual Director Ejecutivo de la CTE, sera la persona encargada de ser el
vocero oficial.

2. De acuerdo a la situacion seran los directivos, los responsables del area
afectada, que estaran junto al Director Ejecutivo (DE), para aclarar cualquier
informacion técnica a los medios, siempre con la autorizacién del DE.

3. El departamento de Relaciones Publicas (RRPP) sera el unico vinculo o nexo
entre los medios de comunicacion y la CTE para obtener y brindar mas
informacion.

4. Los comunicados de prensa seran aprobados y firmado por el Director Ejecutivo
de la CTE. El contacto con los medios de comunicacién sera el Relacionista
Publico de la Institucion.

5. Los directores de é&rea elaboraran una ayuda memoria que permita a la
relacionista publica preparar el mensaje y la informacién complementaria durante
la situacion de crisis.

6. RRPP realizara o contrata si fuere necesario monitoreo de medios para conocer
la informacién que estan publicando en los medios sobre la CTE.

7. Se debera elaborar un balance antes y después de cada situacién de crisis,
para verificar si se cumplieron las estrategias y tacticas, ademas si el plan de
comunicacién que implementé el departamento de RRPP, ayudd para que la
imagen de la CTE no se vea afectada.
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4. Matriz de estrategias y tacticas

CAUSAS DE LAS

PARTICIPACION

CRISIS INSTITUCIONAL VOCERO MENSAJE LOGISTICA DE DIFUSION/TACTICAS
Actuacion del Director de RRPP | Director Ejecutivo | Claro, Directo, *El Director de RRPP convocard a una rueda de prensa para comunicar lo
y comité de crisis Aclarar dudas, sucedido.

(aspectos técnicos: Director de Inducir para que *El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de

Talento Humano dara apoyo e comuniquen lo que la | RRPP que sera la persona que tendra contacto con los medios.
informacion al Director Ejecutivo) CTE necesita para *El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa

gue su imagen no se | para mantener informado a los medios. *Se

vea afectada coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten

comunicar hacia los medios datos especificos.

*Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
En el caso que se requieran datos técnicos el Director de Talento Humano dara

mayor detalle de las causas del hecho al Director Ejecutivo (vocero) para

mantenerlo informado, de esta manera estard preparado con el tema y podra

responder preguntas que realicen los medios de comunicacion.

Accidentes de *Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
personal en *Recabar la informacién que se publica en los medios y la que se necesita facilitar

jornada laboral

para los medios de comunicacion.

No cumplir con el

Actuacion del Director de RRPP
y comité de crisis (aspectos
técnicos: Jefe de Transito dara
apoyo e informacion al Director
Ejecutivo)

Director Ejecutivo

Claro, Directo,
Aclarar dudas,
Inducir para que
comuniquen lo que la
CTE necesita para
gue su imagen no se
vea afectada

*El Director de RRPP convocard a una rueda de prensa para comunicar lo
sucedido.

*El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de
RRPP que sera la persona que tendra contacto con los medios.
*El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa
para mantener informado a los medios. *Se
coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten
comunicar hacia los medios datos especificos.
*Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
En el caso que se requieran datos técnicos el Jefe de Transito dara mayor detalle
del hecho ocurrido al Director Ejecutivo (vocero) para mantenerlo informado, de
esta manera estara preparado con el tema y podra responder preguntas que

control de realicen los medios de comunicacion.
transito y *Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
desencadenar *Recabar la informacién que se publica en los medios y la que se necesita facilitar
accidentes para los medios de comunicacion.
Actuacion del Director de RRPP | Director Ejecutivo | Claro, Directo, *El Director de RRPP convocara a una rueda de prensa para comunicar lo
y comité de crisis (aspectos Aclarar dudas, sucedido.
técnicos: Director de Talento Inducir para que *El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de
Humano dara apoyo e comuniquen loque la | RRPP que sera la persona que tendra contacto con los medios.
informacion al Director Ejecutivo) CTE necesita para *El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa
gue su imagen no se | para mantener informado a los medios. *Se
vea afectada coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten
Protestas de comunicar hacia los medios datos especificos.
personal de la *Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
CTE En el caso que se requieran datos técnicos el Director de Talento Humano dara
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mayor detalle del hecho ocurrido al Director Ejecutivo (vocero) para mantenerlo
informado, de esta manera estara preparado con el tema y podra responder
preguntas que realicen los medios de comunicacion.
*Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
*Recabar la informacién que se publica en los medios y la que se necesita facilitar
para los medios de comunicacion.

Protestas de

transportistas

Actuacion del Director de RRPP
y comité de crisis

Director Ejecutivo

Claro, Directo,
Aclarar dudas,
Inducir para que
comuniquen lo que la
CTE necesita para
gue su imagen no se
vea afectada

*El Director de RRPP convocard a una rueda de prensa para comunicar lo
sucedido.

*El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de
RRPP que sera la persona que tendrd contacto con los medios.
*El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa
para mantener informado a los medios. *Se
coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten
comunicar hacia los medios datos especificos.
*Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
El Director Ejecutivo (vocero) se mantendra informado, de esta manera estara
preparado con el tema y podra responder preguntas que realicen los medios de
comunicacion.

*Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
*Recabar la informacién que se publica en los medios y la que se necesita facilitar
para los medios de comunicacion.

Corrupcion
contratos
adquisiciones
parala CTE

en
de

Actuacion del Director de RRPP
y comité de crisis (aspectos
técnicos: Director Administrativo
o Financiero dara apoyo e
informacion al Director Ejecutivo)

Director Ejecutivo

Claro, Directo,
Aclarar dudas,
Inducir para que
comuniquen lo que la
CTE necesita para
gue su imagen no se
vea afectada

*El Director de RRPP convocard a una rueda de prensa para comunicar lo
sucedido.

*El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de
RRPP que sera la persona que tendrd contacto con los medios.
*El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa
para mantener informado a los medios. *Se
coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten
comunicar hacia los medios datos especificos.
*Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
En el caso que se requieran datos técnicos el Director Administrativo o Financiero
daran mayor detalle del hecho ocurrido al Director Ejecutivo (vocero) para
mantenerlo informado, de esta manera estara preparado con el tema y podra
responder preguntas que realicen los medios de comunicacion.
*Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
*Recabar la informacion que se publica en los medios y la que se necesita facilitar
para los medios de comunicacion.

Asuntos juridicos

Actuacion del Director de RRPP
y comité de crisis (aspectos
técnicos: Asesor Juridico dara
apoyo e informacion al Director
Ejecutivo)

Director Ejecutivo

Claro, Directo,
Aclarar dudas,
Inducir para que
comuniquen lo que la
CTE necesita para
gue su imagen no se
vea afectada

*El Director de RRPP convocard a una rueda de prensa para comunicar lo
sucedido.

*El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de
RRPP que serd la persona que tendra contacto con los medios.
*El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa
para mantener informado a los medios. *Se
coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten
comunicar hacia los medios datos especificos.
*Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
En el caso que se requieran datos técnicos el Asesor Juridico dara mayor detalle
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del hecho ocurrido al Director Ejecutivo (vocero) para mantenerlo informado, de
esta manera estara preparado con el tema y podra responder preguntas que
realicen los medios de comunicacion.
*Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
*Recabar la informacién que se publica en los medios y la que se necesita facilitar
para los medios de comunicacion.

Corrupcion  por
parte del personal
uniformado y civil

Actuacion del Director de RRPP
y comité de crisis (aspectos
técnicos: Jefe de Transito dara
apoyo e informacion al Director
Ejecutivo)

Director Ejecutivo

Claro, Directo,
Aclarar dudas,
Inducir para que
comuniquen lo que la
CTE necesita para
gue su imagen no se
vea afectada

*El Director de RRPP convocard a una rueda de prensa para comunicar lo
sucedido.

*El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de
RRPP que sera la persona que tendrd contacto con los medios.
*El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa
para mantener informado a los medios. *Se
coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten
comunicar hacia los medios datos especificos.
*Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
En el caso que se requieran datos técnicos el Jefe de Transito dard mayor detalle
del hecho ocurrido al Director Ejecutivo (vocero) para mantenerlo informado, de
esta manera estara preparado con el tema y podra responder preguntas que
realicen los medios de comunicacion.
*Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
*Recabar la informacién que se publica en los medios y la que se necesita facilitar
para los medios de comunicacion.

Despidos
masivos

Actuacion del Director de RRPP
y comité de crisis (aspectos
técnicos: Director de Talento
Humano daré apoyo e
informacion al Director Ejecutivo)

Director Ejecutivo

Claro, Directo,
Aclarar dudas,
Inducir para que
comuniquen lo que la
CTE necesita para
que su imagen no se
vea afectada

*El Director de RRPP convocard a una rueda de prensa para comunicar lo
sucedido.

*El vocero (Director Ejecutivo) asistira a la rueda de prensa con el Director de
RRPP que serd la persona que tendra contacto con los medios.
*El departamento de RRPP enviara boletines de prensa y comunicados de prensa
para mantener informado a los medios. *Se
coordinaran entrevistas con el Director Ejecutivo en el caso que se necesiten
comunicar hacia los medios datos especificos.
*Se realizaran reuniones con el comité de crisis diariamente para unificar criterios.
En el caso que se requieran datos técnicos el Director de Talento Humano dara
mayor detalle del hecho ocurrido al Director Ejecutivo (vocero) para mantenerlo
informado, de esta manera estara preparado con el tema y podra responder
preguntas que realicen los medios de comunicacion.
*Hacer un balance de los avances que tenga el caso, asi como al finalizar la crisis.
*Recabar la informacion que se publica en los medios y la que se necesita facilitar
para los medios de comunicacion.

Cuadro 3
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5. Matriz de acciones con los medios de comunicacion

MEDIOS MEDIOS MEDIOS EVENTOS/
SITUACIONES PUBLICOS INTERACTIVOS CONTROLADOS GRUPOS CARA A CARA
Prensa, Radio, Electrénicos: Cartas, Comunicados | Conferencias | Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
Television internet, Pagina | de prensa, Boletines de prensa telefonicas

Accidentes de personal
en jornada laboral

WEB, Mailling,
Redes sociales

de prensa

No cumplir con el control
de transito y
desencadenar accidentes

Prensa, Radio,
Television

Electrénicos:
internet, Pagina
WEB, Mailling,
Redes sociales

Cartas, Comunicados
de prensa, Boletines
de prensa

Conferencias
de prensa

Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
telefonicas

Protestas de personal de
la CTE

Prensa, Radio,
Television

Electrénicos:
internet, Pagina
WEB, Mailling,
Redes sociales

Cartas, Comunicados
de prensa, Boletines
de prensa

Conferencias
de prensa

Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
telefonicas

Protestas de
transportistas

Prensa, Radio,
Television

Electrénicos:
internet, Pagina
WEB, Mailling,
Redes sociales

Cartas, Comunicados
de prensa, Boletines
de prensa

Conferencias
de prensa

Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
telefonicas, buscar aliados

Corrupcion en contratos
de adquisiciones para la
CTE

Prensa, Radio,
Television

Electrénicos:
internet, Pagina
WEB, Mailling,
Redes sociales

Cartas, Comunicados
de prensa, Boletines
de prensa

Conferencias
de prensa

Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
telefénicas

Asuntos juridicos

Prensa, Radio,
Television

Electrénicos:
internet, Pagina
WEB, Mailling,
Redes sociales

Cartas, Comunicados
de prensa, Boletines
de prensa

Conferencias
de prensa

Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
telefonicas, buscar aliados

Corrupcion por parte del
personal uniformado vy
civil

Prensa, Radio,
Television

Electrénicos:
internet, Pagina
WEB, Mailling,
Redes sociales

Cartas, Comunicados
de prensa, Boletines
de prensa

Conferencias
de prensa

Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
telefénicas

Despidos masivos

Prensa, Radio,
Television

Electrénicos:
internet, Pagina
WEB, Mailling,
Redes sociales

Cartas, Comunicados
de prensa, Boletines
de prensa

Conferencias
de prensa

Visitas personales, Entrevistas, Llamadas
telefonicas, buscar aliados

Cuadro 4
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6. Recomendaciones generales parala comunicacién de crisis

Clasificacion de los tipos de crisis potenciales a los que esta expuesta la
CTE

Se dividir4 en tres categorias: leve-verde, medio- amarillo y grave-rojo
Que tendrd el siguiente significado de acuerdo a la categoria:
Leve-Verde: Existe un menor conocimiento publico.

Medio-Amarillo: La deteccién de variables de riesgo es de amplio espectro, con
notoriedad publica y un final cierto.

En las crisis Leve y Medio, la informacién puede postergarse o manejarse de
acuerdo a una estrategia de comunicacion en funcidon del conocimientos de
medios _de comunicacion vy la opinidon publica sobre el tema, igualmente
nunca presumir que no se van a enterar, por el contrario trabajar con eficacia
y agilidad para llegar primeros con mensajes propios.

Grave-Rojo: Existe amplia notoriedad publica y el final es incierto o incontrolado, la
informacién debe ser inmediata.

EJEMPLOS:

e Acontecimientos politicos y conflictos sociales pro cambios de politicas de
gestion que afectan directamente a la institucion.

e Cambio de nombre de la Institucion

e Protestas violentas

e Posible sublevacion del personal uniformado o civil, también protestas de
los taxistas y transportistas provinciales y buses urbanos.

e Accidentes de transito con saldos de fallecidos y/o heridos graves.
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7. Procedimiento
Plantillas de comunicados de prensa:

Los boletines y comunicados de prensa se enviaran con encabezado que
mantenga la imagen institucional, es decir, logo, nimero de comunicado o boletin,
titulo e iniciara con el nombre de la institucion y su maximo representante y vocero
oficial.

Ademas se deben redactar de forma clara y precisa para mantener comunicado a
los publicos y aclarar de forma directa cualquier situacion de conflicto que afecte a
la CTE.

Finalizara con la firma de la autoridad o vocero oficial y como pie de péagina, los
datos de contacto, para cualquier aclaratoria adicional o entrevistas.
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Plantillas de comunicados de prensa:

Boletin de Prensa
Fecha
TITULO
SUBTITULO

La Comision de Transito del Ecuador realizara una rueda de prensa en XXX el
XXX a las XXX. Para XXX donde se comunicara XXX con la presencia de XXX.

Con esto se pretende o permitira XXX (dar razones de porque es importante
comunicar y aclarar el caso de crisis).

Lograremos XXX (dar tranquilidad del caso, no ocultar la informacion).
En la CTE, (insertar las estadisticas, si fuera el caso)
(Breve informacioén sobre la Institucion)

Contacto:
Teléfono
Correo Electrénico
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Preguntas frecuentes que posiblemente realizaran los periodistas y
estructura o pardmetros para respuestas mas acertadas.

¢, Qué nos podria indicar de lo que publico en (nombre del medio de comunicacién
por el cual fue difundida la noticia)?

Respuesta:
e Verificar autenticidad de la informacion.
e Informar con datos y cifras (de ser necesario) exactas sobre lo que
realmente paso.
e Determinar indice de responsabilidad de la institucion, y

¢Es verdad que se hizo XXX (situacion de crisis)?

Respuesta:
e Informar todo lo que se pueda acerca de lo que sobre lo que pasé
realmente.

e Manténgase y dirijase de acuerdo a solo a los hechos que conoce.
¢, Cuales son las acciones que tomara su institucion para aclarar el caso?

Respuesta:
e Anunciar las acciones para contrarrestar o solucionar el problema.
e Emitir informes y tenerlos a la mano.

¢,Cuanto tiempo va a tomar?

Respuesta:
e Buscar aliados.
e Dar tiempo o fecha de entrega de informacion.

¢, Qué medidas se va a tomar para los responsables del hecho?
Respuesta:

e Dar tranquilidad de que se estan haciendo las gestiones.
e Mantener contacto con los medios.
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Indicaciones de actuacion para las autoridades

-Nadie puede contestar estas llamadas excepto la persona destinada a hacerlo,
para mantener un Unico canal de comunicacion con los diferentes publicos.

-No dar declaraciones en los medios de comunicacion sin previa autorizacion de la
Directora de RRPP de la CTE.

-Los directores deberan informar a los colaboradores de cada area que no deben
dar declaraciones.

-Trabajar en conjunto y mantenerse comunicados, tanto el comité de crisis como
todo el personal que labora en la Institucion.

66



Plantilla de declaracion

En estos dias se han publicado noticias en los medios de comunicacién acerca de
la situacidon que se encuentra pasando la CTE, pedimos no emitir juicios de
nuestra Institucion, informamos que el departamento de Relaciones Publicas se
encuentra preparando los respectivos informes y toda la informacion del caso, los
mismos que se daradn a conocer mediante una rueda de prensa en las siguientes
horas, estaremos dando declaraciones de acuerdo a la documentacion que se
recabe y los avances que obtenemos.

Les pedimos su colaboracion y seguir con las instrucciones enviadas en este
comunicado.

Agradeciendo su ayuda y aporte.

XXX XXX XXX XXX
Director Ejecutivo
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Lo que el Departamento de RRPP de la CTE puede comunicar

Se podra dar informacion comprobada con su respectivo sustento para mantener
una politica de transparencia que busque fortalecer la imagen de la Institucion.

Mantener siempre el vinculo con los medios, porgue no se dejara de comunicar.

El Director de RRPP de la CTE debe recibir y gestionar las visitas de los
medios de comunicacion

El departamento de RRPP recibira a los medios de comunicacidon que seran
convocados a través de ruedas de prensa y se los atendera en la sala de Prensa
de la CTE, que se encuentra ubicada en el Edificio Central.

Plantilla de nota a los empleados
Se publicara a través de los canales efectivos de comunicacion tales como mails,
carteleras, intranet. La informacion sera de manera directa para dar tranquilidad al

personal, asi todos los colaboradores conoceran como actuar durante las
situaciones de crisis de comunicacion.
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COMUNICACION INTERNA
Estimados

Se comunica a todos los colaboradores que de acuerdo a las noticias publicadas
en los diferentes medios de comunicacion, pedimos a ustedes que mantengan la
calma, continlden realizando sus labores. De igual manera solicitamos que no
emitan ningln comentario acerca del tema con el publico externo; les recordamos
gue todo esta bajo control. El departamento de Relaciones Publicas se encuentra
preparando los respectivos informes y toda la informacion del caso se lo dara a
conocer mediante una rueda de prensa en las siguientes horas, por tal motivo
ustedes como trabajadores que forman parte de esta Institucién, deben dar
garantia y tranquilidad a sus familiares, personas cercanas y ciudadania en
general.

Le pido su colaboraciébn y seguir con las instrucciones enviadas en este
comunicado.

Agradeciendo su ayuda y aporte.

XXXXXXXXXXXX
Director Ejecutivo
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Listado del Comité de crisis:

El comité de crisis estara integrado por las siguientes autoridades, mediante el
cual se detalla las funciones a cumplir y realizar. Los mismos que seran de
acuerdo al area que cubre y las funciones que realiza en la CTE de forma
responsable en beneficio de la institucion.

Por lo general es el director de comunicacion.
Sus funciones son definir el nivel de crisis,
convocar el comité, asignar funciones y

Director de RRPP Director del comité coordinarlas e informar a la direccion.

Suele ser el director de recursos humanos. Sus
funciones son comunicar lo sucedido a los
Director de RRHH Portavoz interno empleados y a sus familiares.

El relacionista publico o responsable de
comunicacién. Se encarga de toda la
comunicacion externa, principalmente con los
medios de comunicacion. Redacta comunicados,
convoca ruedas de prensa, comparece ante los

Director de RRPP Portavoz externo medios, etc.
Atiende las llamadas telefénicas, las distribuye y
Jefe De Prensa Portavoz telefénico las controla.
Recoge informacién y asesora al comité de crisis
Asesor Juridico Asesor Juridico en los aspectos legales.
Asesor o Director Asesor o Director | Recoge informacién y asesora al comité de crisis
Financiero Financiero en los aspectos financieros.
Anota los hechos y las decisiones durante la
Asistente de RRPP Secretaria Crisis.
Cuadro 5

Listado de personas aliadas que no forman parte de la CTE:

Los posibles aliados que podrian ayudar en la comunicacion de los casos de
situaciones de crisis, funcionarios que son parte del Comité de la Comisién de
Transito del Ecuador, Delegado del Ministerio de Transporte y Obras Publicas,
Delegado del Ministro del Interior. De otras instituciones Comandante de la Policia
Nacional, Alcalde, Jefe de Bomberos.
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Cronograma de actividades

TIEMPO

(Meses — Semanas)

ACTIVIDADES MES 1 MES 2 MES 3 MES 4

1. Convocatoria del personal X
que realizara el Manual de
Crisis.

2. Preparacion y realizacion X | X | X
del material con las
herramientas y lineamientos del
Manual de Crisis.

3. Elaboracion de listado de X
personal a capacitar y
convocatoria del personal a
capacitar

4. Preparacion de temas a X | X
tratar y realizacién de material
para capacitacion

5. Ejecucion de la Capacitacion X| X | X|X
y simulacro (entrenamiento)

7. Anadlisis de resultados X | X

8. Elaboracion de informe vy X | X
recomendaciones

9. Preparacion de nueva fecha X
para capacitacion

Cuadro 6
El tiempo que tomara la elaboracion del Manual de Crisis para la CTE, es de

aproximadamente cuatro meses, incluyendo la capacitacion y simulacro del
mismo.
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Presupuesto

RUBRO UNIDAD N° VALOR VALOR
UNIDADES UNITARIO TOTAL
Recursos Humanos
Capacitacion 1 7 $350,00 $2450,00
Coach 1 1 $1000,00 $1000,00
Recursos Materiales
Insumos Oficina -- -- - $50,00
Copias Hojas 500 $0,05 $25,00
Papeleria Resma 2 $5,00 $10,00
Impresiones Hojas 100 $0,25 $25,00
Tinta Negro y Blanco-Color 2 $25,00 $50,00
Otros
Imprevistos - - - $200,00
TOTAL $3.810,00

Cuadro 7

La implementacion del Manual de Crisis tendria el costo de $3.810,00, donde se
presupuesta la inversion de la Capacitacion a las personas del Departamento de
Relaciones Publicas de la CTE.
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9. DEFINICIONES CONCEPTUALES

o Relaciones Publicas: Es la actividad de comunicaciébn que se conoce por
establecer un vinculo entre los diferentes publicos que tiene una empresa, es
decir, interno y externos con la finalidad de crear una buena imagen de la
empresa o institucion.

e Comunicacion: Es el proceso donde se transmiten pensamientos,
sentimientos e ideas. Intervienen los siguientes elementos: emisor, canal,
receptor, ruido y mensaje.

e« Comunicacion Interna: Es el tipo de comunicacién que se fundamenta en la
relacion con el personal.

« Comunicacion Externa: Es la comunicacion que se refiere a la imagen que se
transmite hacia los miembros afuera de la empresa.

o Crisis: Es una situacion inesperada, es decir, que en muchos de los casos las
empresas no son responsables, esa situacion muchas veces afecta a la
imagen de la empresa.

e Institucion Puablica: Es la organizacion que se encuentra bajo la propiedad de
Estado, el mismo que provee un servicio publico.

« Estrategias de Relaciones Publicas: Se refiere al proceso de transmision de
la idea de lo que quiero comunicar, es decir, cumplir con los propdsitos con la
ayuda de los diferentes canales de informacion.

e Tacticas de Relaciones Publicas: Es el medio que se va a utilizar tales
como: orales, escritas, tecnoldgicas y audiovisuales.

o Lideres de opinién: Persona que ejerce su opinién de acuerdo a temas que
son de interés al publico, de esta forma incide en la forma de pensar en las
personas.

e Opinién publica: Creencia que posee un grupo de personas sobre un suceso
en particular.

e Auditoria de la imagen: Es el procedimiento en el cual sirve para evaluar la
imagen de una empresa o entidad, esto ayuda a reconocer las debilidades y
fortalezas, con el fin de mejorar o fortalecer la imagen empresarial.

10. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LA SITUACION PRACTICA

Este trabajo busca demostrar la importancia de la realizacibn de un Manual de
Crisis debido a que la CTE por ser Institucion Publica, esta mas propensa a
experimentar por estas situaciones, que en muchos casos son dificiles de
predecir, asi con el manual se comunicaria de una forma eficaz y veraz, y la
imagen de la CTE no se veria afectada.
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11.VIABILIDAD DE LA PROPUESTA
El proyecto de titulacién tiene como fin que la Universidad de Especialidades
Espiritu Santo considere esta investigacion como una fuente para que los
estudiantes conozcan como se manejan las RRPP en las Instituciones Publicas
como la CTE, y cOmo estas estrategias de comunicacion ayudan a fortalecer o
mantener una imagen. También que los estudiantes tomen en consideracioén que

el trabajo se enfoco en una herramienta de RRPP que el departamento no poseia,
un Manual de Crisis de Comunicacion.

12. CONCLUSIONES

A través de este trabajo de titulacion se llegé a la conclusion que la CTE es una
institucidon que se encuentra constantemente en situaciones de crisis, debido a que
estd expuesta a la opinion publica; por ello el departamento de Relaciones
Plblicas, mediante un Manual de Crisis de Comunicacion podra contrarrestar
estas situaciones, actuar de manera rapida, manteniendo tranquilidad vy

credibilidad.

Ademas es importante considerar que se debe mantener buenas relaciones con
los medios comunicacion y una politica de puertas abiertas (pero reguladas) para
la obtencion de informacion, no se debe tener una actitud sospechosa y menos
ocultar informacion. Siempre brindar atencién, debido a que estos seran los
principales canales para mantener comunicado al publico externo, por ser estos

los que generan las noticias.

Las encuestas tuvieron como resultado un porcentaje mediante el cual los
usuarios no han o percibido o experimentado actos de corrupcion, este resultado

se debe a que existe una tendencia a no responder lo que realmente piensan los
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usuarios por sentirse presionados o no considerarlo importante, porque “nunca” se

ven los cambios.

En lo que se refiere a la imagen, la CTE es evaluada por su publico interno y
externo que califican en un 42% como muy buena la imagen de la institucion, y
para sus usuarios en un 34% como excelente, lo que se contradice con su
principal detractor en la Red Social Twitter que podria ejercer una gran presion en

Sus puntos criticos.

Mediante las entrevistas se destaca que para el departamento de RRPP de la CTE
es importante que el publico interno se encuentre comunicado de las actividades y
acciones institucionales. Sin embargo, consideran que no se han vivido
situaciones de crisis, a pesar de ser una institucion expuesta a este tipo de
situaciones, el mismo que requiere la implementacion de un Manual para tener

una guia de como actuar.

13.RECOMENDACIONES

e La CTE debe esforzarse para mantener un departamento de RRPP, bien
capacitado y a la vanguardia en el uso de las herramientas
comunicacionales, para de esta manera fortalecer la imagen institucional.

e De acuerdo a los servicios que ofrece la CTE a la ciudadania como
educacion vial, emergencias, pagina WEB, entre otros, los mismos que son
desconocidos por sus usuarios, se deberia efectuar una campafa de
comunicacion con estrategias y tacticas de RRPP para promover su uso.

e La Comision de Transito del Ecuador debe utilizar otros canales de
comunicaciéon no tradicionales, como pagina WEB y redes sociales, debido
a que en este momento se concentra en los medios tradicionales como:
television, prensa, radio y métodos tradicionales de publicidad.

e EI Buzbon de sugerencias, en una herramienta mediante la cual los
colaboradores consideran podrian ser escuchados, el departamento de
RRPP de la CTE deberia abrir este instrumento para sus usuarios internos
(colaboradores) y mantener este vinculo de comunicacion importante para
la retroalimentacion.
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15.ANEXOS

I. Formato de Encuesta para Publico Externo:
Sexo: MO FQO
Edad:
Nivel de Educacién: Basica [1 Bachillerato n Superior O Master []

1. ¢Como califica Usted a nivel general laimagen que tiene la Comision de Transito del Ecuador? (Siendo 1
la valoracion minimay 5 la valoracién méaxima)

1 2 3 4 5
Mala [ Regular []Buena [] Muy buena [JExcelente [

2. ¢Qué calificacién le otorgaria a estos aspectos de la CTE? (Siendo 1 lavaloracion minimay 5 la
valoracién méaxima)

1 2 3 4 5
Administracion Mala Regular Buena Muy buena Excelente
Comunicacion Mala Regular Buena Muy buena Excelente
Servicio al publico Mala Regular Buena Muy buena Excelente
Presencia en la comunidad Mala Regular Buena Muy buena Excelente
Control de corrupcién Mala Regular Buena Muy buena Excelente

3. ¢Con cudl de estos parametros negativos se ha encontrado en la CTE?
Falta de personal [] Falta de material [] Personal poco calificado [] Demora en tramites [

4. ¢Cémo calificala actuacién del uniformado en la aplicacién de sanciones o citaciones? (Siendo 1 la
valoracién minimay 5 la valoracion maxima)

1 2 3 4 5
Mala [1 Regular[] Buena (1 Muybuena [0 Excelente []

5. ¢Hasido objeto de actos de irregularidad por parte del agente de transito?
Si No ]
¢;Cual?
Mal servicio al publico [JDemora en hacer la citacion O Corrupcion  [Jotro

6. ¢Hasido objeto de actos de irregularidad por parte del personal civil?

sid No []
¢;Cudl?
Maltrato O Corrupcion O Otro

7. ¢SiUsted fue victima de un acto de corrupcion o mala atencién por parte de un uniformado o persona civil
realizé algun reclamo formal?

Si No []
8. Silarespuesta es positiva hubo:
Sancion [] Solucion [ No fue atendida O

9. ¢Através de qué medios conoce los cambios de tramites o noticias generadas por la CTE?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

1.
Sexo:

Edad:

Television [] Radio [ Prensa [0 PaginaWEB [ Publicidad en los diferentes medios []
¢Conoce el servicio de emergencia del numero 103 que ofrece la CTE?

si O No [J

Si la respuesta en positiva contestar a través de qué medio conocié el servicio de emergencia?

Television [] Radio [] Prensa [] PaginaWEB [ Publicidad [ Volantes []

¢Conoce del servicio de educacion vial de la CTE?
Si O No [] Méas o menos []
¢Ha utilizado nuestros servicios en linea de la pagina WEB de la CTE?

Si [ No [ ¢Quéservicio utilizé enla WEB?

¢Cree usted que ha mejorado la gestion que realiza actualmente la CTE?

Si [ No []

¢En qué ha mejorado?

Formato de Encuesta para Publico Interno:
M OF O

Departamento que labora:

Nivel de Educacién: Bésica [] Bachillerato [] Superior [[] Master []

1.

¢,Como califica Usted a nivel general la imagen que tiene la Comision de Transito del Ecuador? (Siendo 1
la valoracion minimay 5 la valoracion maxima)

1 2 3 4 5
Mala [0 Regular [] Buena [ Muy buena []Excelente []

¢Cémo califica Usted la labor del Departamento de Relaciones Publicas de la Institucion? (Siendo 1 la
valoracién minimay 5 la valoracion méaxima)

1 2 3 4 5
Mala [0 Regular [] Buena [] Muy buena [] Excelente N

¢Através de qué medios conoce los cambios de tramites o noticias generadas por la CTE?
Medios de comunicacién (Television, Radio, Prensa) [] Pagina WEB [J Publicidad [
Intranet [] Carteleras [] Otros []

¢Qué calificacién le daria al manejo de la comunicacion interna? (Siendo 1 la valoracion minimay 5 la
valoracién méaxima)

1 2 3 4 5
Mala [] Regular [] Buena [] Muy buena [JExcelente O

En su opinién, la mejora de la comunicacién interna ayudaria a......
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Mejorar la gestién de la entidad [
Conocer los servicios y logros de la entidad O
Ayudar en la toma de decisiones [
Una mejor imagen publica []
6. ¢Cree que las carteleras son un buen canal de comunicacién para conocer asuntos internos?

Si[] No[]

7. ¢Haleido sus publicaciones?
Siempre [] Aveces [] Nunca []

8. ¢Cree que si se colocaria un buzén de sugerencias las opiniones serian tomadas en cuenta?
si O No [

9. ¢Usted cree que en la Intranet?

Falta Informacion  [] Hay informacién necesaria [0 No le falta informacién O

10. Indique el nivel de desarrollo de los siguientes contenidos de su intranet. (Siendo 1 la valoracién minimay

5 la valoracion méaxima)

1 2 3 4 5
Noticias que salen en la prensa Mala__ Regular__ Buena__ Muy buena__ Excelente__
Eventos Mala__ Regular__ Buena__ Muy buena__ Excelente__
Comunicados Internos Mala__ Regular__ Buena__ Muy buena__ Excelente__
Consulta de tramites internos Mala__ Regular__ Buena__ Muy buena__ Excelente__
Manuales/documentos Mala__ Regular__ Buena__ Muy buena__ Excelente__
Informacién general y servicios Mala__ Regular__ Buena__ Muy buena__ Excelente__

11. ¢Conoce los resultados de los Informes de Gestion que realizan en su departamento?
Si[J] No [J
12. ¢Considera necesariala publicacién del mismo hacia todos los colaboradores?

Si O No [ Porque

13. ¢(Cree usted que ha mejorado la gestion que realiza actualmente la CTE?

Si [ No []

14. ¢En qué hamejorado?
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lll. Carta de solicitud para entrevistas:

El mismo formato y preguntas para ambos entrevistados

Lic.

Jessica Alvarado/Roberto Vera Quiroz

Relacionista Publica CTE/ Jefe de Relaciones Publicas y Prensa Prefectura del
Guayas

Soy Ma. Auxiliadora Rada, alumna de la Universidad Espiritu Santo (UEES), me
encuentro realizando mi trabajo de Investigacion para obtener el titulo de Lic.
Relaciones Publicas y Eventos, con el siguiente tema: “Creacion de un Manual de
Crisis de Comunicacion para la Comisién de Transito del Ecuador antes conocida
como CTG (Comision de Transito del Guayas)”.

Por tal razon tengo la necesidad de realizarle una entrevista y seria de gran ayuda
poder contar con su opinion, considerando su desempefio y experiencia en el
ambito de Relaciones Publicas de la CTE/ Prefectura del Guayas.

En el mail, adjunto las preguntas que me gustaria las responda con la debida
explicacion y honestidad.

Agradezco mucho su ayuda y tiempo. Estaré a la espera de una pronta y positiva
respuesta.

Atentamente,

Ma. Auxiliadora Rada
Cédigo estudiantil: 2005170902
Celular: 087228505

Preguntas:

1. ¢(Cudles son las actividades de RRPP que desarrollan para mantener
comunicados a su publico externo?

2. ¢Considera que es importante realizar RRPP para el publico interno?
3. ¢Qué herramientas utiliza en las campafias de comunicacion?
4. ¢Cree usted que las estrategias de RRPP que aplican a diario ayudan o

contribuyen para cambiar la imagen de la CTG/ Prefectura?
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5. ¢Cudles son las estrategias y tacticas que utilizan para llevar a cabo el cambio
de imagen?

6. ¢La CTG/Prefectura ha pasado por situaciones de crisis?¢de qué tipo?¢me
podria dar ejemplos?

7. ¢ Existe un Manual de Comunicacién del Departamento?

8. ¢Considera que es importante contar con un Manual de Comunicacion? ¢ Por
gué, me podria dar sus razones?

9. ¢ El Departamento que dirige cuenta con un Manual de Crisis?

10. ¢Considera que es importante contar con Manual de Crisis? ¢Por qué, me
podria dar sus razones?

11. ¢Segun su opinion el Departamento de RRPP de la CTG/ Prefectura es
considerado de mucha importancia por los Directivos de la Institucion?

82



