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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se ubica en el campo de las relaciones publicas
contemporaneas, tomando en cuenta que esta rama de la comunicacién tiene una
naturaleza multifacética y trata de establecer los relacionamientos entre la organizacion y

sus publicos estratégicos.

El objetivo principal de esta tesis es verificar si los principios de excelencia de comunicacion
basados en las investigaciones de Grunig et. Al. (1992) son practicados por las areas de

comunicacién del Ministerio de Inclusién Econdémica y Social — MIES.

La aplicacion de los diez principios de la comunicacién excelente propiciara conocer como la
comunicacién es comprendida por la alta direccion y, con los resultados obtenidos, ofrecer

un analisis de la situacién comunicacional del Ministerio.

Palabras Clave: Relaciones Publicas, comunicacidn excelente, estratega, organizacion,

principios.



ABSTRACT

This research corresponds to the field of contemporary public relations, taking into account
that this is a multifaceted area of communication, which seeks to establish the relationships
between the organization and its strategic public. The main objective of this research paper
is to verify whether the principles of communications excellence based on the research
performed by Grunig et. Al (1992), are practiced by the areas of communication of the
Ministry of Economic and Social Inclusion - MIES. The implementation of the ten
principles of the excellent communication will help to know how communication is
understood by senior management; and with the results obtained. present an analysis of the

communicational situation of the Ministry.

Keywords: Public Relations, Excellent Communication, Strategist, Organization,

Principles
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INTRODUCCION

Las relaciones publicas son un eje trascendental en toda entidad publica o privada, ya que
contribuyen a logar los objetivos organizacion mediante el permanente relacionamiento con

los publicos estratégicos.

Es por ello que esta investigacion busca identificar si los diez principios de la comunicacién
excelente se aplican en el Ministerio de Inclusion Econémica y Social, con el fin de que se
pueda tomar en cuenta esta investigacion para mejorar las acciones comunicacionales y

lograr cumplir con las metas que tiene esta institucion del Estado.

La metodologia utilizada para esta investigacion incluyé técnicas cualitativas y cuantitativas.
Fueron utlizados como instrumentos de la investigacion encuestas aplicadas a 37
funcionarios del departamento de comunicacion a nivel nacional del MIES, via plataforma
on-line y tres entrevistas en profundidad para conocer la visiéon de la maxima autoridad del

Ministerio la Asesora de Comunicacion y Directora de Comunicacién del MIES.

En el Primer Capitulo de esta tesis se presenta la fundamentacion tedrica sobre los
antecedentes de las relaciones publicas, la comunicacién excelente y sus principios, la
comunicacién excelente segun e Excellence Study, escenario de la comunicacion y

relaciones publicas en el Ecuador.

El Segundo Capitulo contiene informacién sobre los procedimientos metodoldgicos
aplicados para esta investigacion: enfoque, métodos, modalidad, poblacion y muestra,

finalmente el procesamiento de la informacion.

Los resultados de la investigacién conforman el Tercer Capitulo con la presentacion de los

antecedentes de la institucién, resultados de las encuestas y de las entrevistas.

Luego de analizar los resultados de esta investigacion en el Capitulo Cuatro presenta las
conclusiones y las recomendaciones en base a los diez principios de la comunicacion

excelente propuesto por Grunig y su equipo de trabajo (1992).



CAPITULO |
FUNDAMENTACION TEORICA
1.1. Antecedentes de las relaciones publicas como disciplina

Las relaciones publicas se constituyen como una disciplina relativamente joven, sobre todo
en América Latina donde ha existido un proceso lento para incorporar los procesos
comunicacionales en las organizaciones. Ferrari (2012, p. 47) confirma ese escenario
cuando refuerza que “en el inicio del siglo XXI, las Relaciones Publicas aun no se
practicaban como una funcion estratégica en las estructuras de las organizaciones en

América Latina”.

Las relaciones publicas conforman una de las disciplinas base de las organizaciones
contemporéaneas. Su aparecimiento responde a la necesidad de mejorar estructuralmente la
relacion entre las organizaciones, el entorno y los publicos estratégicos a fin de facilitar el
cumplimiento de los objetivos organizacionales y de la comunidad.

En este contexto, no pueden dejarse de lado los planteamientos de Edward Bernays (1891-
1995), uno de los mas importantes pioneros y promotores de las relaciones publicas que
desarrollaron los fundamentos tedricos de esta disciplina. Rey Lennon, (2006) le ha

atribuido el titulo de “padre de las relaciones publicas modernas”.

Bernays empezé por establecer vinculos entre las relaciones publicas y la comunicacion
persuasiva. En su trabajo denominado Propaganda (1928), el autor plantea que todo el
tiempo existen influencias significativas del entorno que intervienen constantemente en la

vida del ser humano, una de ellas la propaganda y explica tal relacién:

La propaganda nos rodea por los cuatro costados y no cabe duda de que altera las
imagenes mentales que nos formamos del mundo. Incluso si esta afirmacion parece
demasiado pesimista —lo cual estaria por ver-, no es menos cierto que refleja una
tendencia real incuestionable. De hecho, el uso de propaganda va en aumento en la
misma medida en que se reconoce su eficacia cuando se trata de recabar el apoyo
del publico. Bernays (2008, p. 29).

Su aporte radica en direccionar por un camino diferente a la propaganda, que se ha
caracterizado por tener una connotacién negativa. A través de una resignificacién del
término, Bernays afirmaba que existe un beneficio en aplicar el poder de las relaciones
publicas al bien comun. Es asi que basandose en la difusion y transmisién de la informacion
desarrolla las primeras nociones para una comunicacion estratégica que ayude a relacionar

positivamente a las entidades.

En este ambito el papel del comunicador es trascendental porque se constituye como un
profesional que presta sus servicios con el objetivo de ordenar, asesorar y sistematizar las

acciones que han de llevarse a cabo a fin de que las relaciones entre las organizaciones,



cualquiera sea su entorno de accién y desarrollo, sean equilibradas y puedan llevarse en

buenos términos.

Para Bernays (apud Castillo, 2010, p. 128) las relaciones publicas comprenden las

siguientes acciones:

Definir los objetivos comunes entre organizacion y sus publicos.

Asesorar como experto sobre las relaciones con esos publicos y que sean
satisfactorias para las dos partes.

v'Intentar descubrir, por medio de la investigacion, qué ajustes o desajustes

v
v

hay entre la organizacion y sus publicos.

A través del cumplimiento de las acciones mencionadas Bernays (1990) enfatiz6 en la
necesidad de ampliar la visién de las organizaciones hasta los intereses de sus publicos, de
tal forma que sus esfuerzos estén enfocados a satisfacer las necesidades de estos Ultimos.

Con ello se lograra el cumplimiento exitoso de los objetivos de la entidad.

Segun Ferrari y Franga (2011, p. 29) “las relaciones publicas contemporaneas se deben
orientar segun una visién global de las relaciones y demostrar la capacidad de planificar,
definir, elaborar y gestionar las politicas de comunicacion, sobrepasando su caracter
mediatico y operacional, muy propio de la comunicacién utilizada exclusivamente como
herramienta”. Finalmente, las relaciones publicas basan sus actuaciones en estrategias
concretas, una de ellas es canalizar la informacion para formar en los publicos una mejor

idea y un concepto positivo de la organizacién.
1.2. Lacomunicacién excelente y sus principios

Desde los primeros planteamientos en relaciones publicas esbozados por Bernays (1928),
se puede decir que las relaciones publicas modernas buscan cuidar de la esencia de las
organizaciones y conformar un concepto positivo ante los publicos. Esta representacion,
desde luego, se basa en la realidad de la organizacién, en su comportamiento frente a la
sociedad. Por lo tanto, su actitud junto a sus publicos es tangible de ser evaluada por
valores perceptibles, como por ejemplo, el alza de las acciones en la bolsa de valores.

Segun Ferrari y Franca es funcion de las relaciones publicas

Respaldar la organizacion en su interaccién con los componentes politicos,
econémicos, sociales y culturales del entorno, contribuir preventivamente en
situacion de crisis y conflictos, y sefialar a la sociedad el papel activo de la
organizacién en pro del desarrollo colectivo. Esa visiébn defendida por los
investigadores norteamericanos también es aceptada por los estudiosos europeos
para quienes las relaciones publicas constituyen un ‘fenémeno social’ que impacta
los subsistemas social, politico, econémico y mediatico. Para los europeos, el
concepto contemporaneo de relaciones publicas esta apoyado en el componente
social y educacional de la funcién, sin descuidar el hecho de que las organizaciones
existen para el mantenimiento y la perpetuidad del sistema social en el cual operan
Ferrari y Franca (2011, p. 30).

La practica comunicativa y organizacional en su dimensién ética es indispensable para que

la organizacion pueda operar y conseguir los objetivos trazados, por lo tanto no esta en sus



funciones el maquillar una realidad y presentarla a los publicos, como errébneamente ha

concebido.

Las relaciones publicas tienen una funcion estratégica y comunicativa, estas deben
articularse desde el area directiva de la organizacion a fin de optimizar todos sus procesos

si puedes influir en los lideres, ya sea con su colaboracién consciente o sin ella,

automaticamente influyes sobre el grupo que les sigue” Bernays (2008, p. 64)

Asi también, para poder determinar las necesidades de los publicos y definir las estrategias
a ser empleadas, es fundamental conocer el entorno cultural. En consecuencia, el
comunicador estratega, bajo ningin punto de vista, podra obviar la relacion entre el
andamiaje sociocultural y la organizacién, entonces ademas de relacionarse con el area
directiva debe hacerlo con el entorno al que responde la organizacion, por ello el estratega

es versatil.

Bajo estos parametros, Grunig y un equipo de seis investigadores de la Universidad de
Maryland (1992) desarrollaron una investigacion conocida como Excellence Study, en cuyos
resultados los autores presentaron diez principios de la practica de la comunicacion

excelente.
Segun Ferrari y Francga (2011, p. 81)

El estudio de Excelencia fue desarrollado en dos etapas. La primera incluyé
la conduccion de una encuesta cuantitativa en las 327 organizaciones de
Estados Unidos, Canadd y Gran Bretafia. Los cuestionarios fueron
contestados por 407 directivos del area de la Comunicacién (en algunas
organizaciones fueron identificados mas de un departamento de relaciones
publicas), 292 CEOs y 4.631 empleados (un promedio de 14 empleados por
organizacién). El universo de la encuesta estuvo compuesto por empresas
privadas, agencias gubernamentales, organizaciones sin animo de lucro,
asociaciones comerciales y de profesionales. La segunda etapa consté de
entrevistas cualitativas con gestores de relaciones publicas, otros
profesionales de relaciones publicas y directivos de 25 organizaciones. Las
informaciones cualitativas aportaron nitidez respecto a cémo lograban la
excelencia en las relaciones publicas las diferentes organizaciones bajo la
perspectiva de sus altos directivos y responsables del sector de relaciones
publicas.

El equipo desarrollé un extenso estudio considerado el mas importante en las Ultimas
décadas, sobre la valoracion de las relaciones publicas para el éxito organizacional y la
identificacién de las caracteristicas de excelencia de la comunicacién, el objeto de estudio

fue conformado por organizaciones privadas, agencias gubernamentales entre otras.

Segun los autores las organizaciones son eficaces cuando proponen y logran metas que
corresponden a sus propios intereses y a los intereses de los publicos estratégicos de su

entorno con la colaboracion del departamento de comunicacién.

Por este motivo se considera que el presente estudio es Util para evaluar las practicas de
comunicacién del MIES y como el area de comunicacion esta posicionada frente a los diez
principios de Grunig et. al. (1992)



A continuacion, la Figura 1 presenta los diez principios que estan basados en la ética, la

visién de los publicos, del entorno, de la cultura y que se definen de la siguiente manera:

Figura 1: Los diez principios de la comunicacion excelente

Participacién de las relaciones publicas en la
administracion estratégica

Participacion directa de las decisiones de alta direccién

Funcién integrada de las relaciones publicas

Relaciones publicas como funcién gerencial, en
departamento especifico, desacoplada de las demas
funciones

Departamento de relaciones publicas coordinado por un

gestor en lugar de un técnico

Uso del modelo simétrico de relaciones publicas

Adopcion del sistema simétrico de comunicacion interna

profundo conocimiento del papel de gestor y de las
relaciones publicas simétricas

Diversidad de los papeles

Contexto organizacional para la excelencia de la
comunicacion

Fuente: Ferrari y Franga (2011, p. 80- 87)

Los diez principios presentados en la Figura 1 son detallados a continuacién a partir de la
explicacion de Grunig et. al. (1992) que retoman su teoria como parte de las relaciones

publicas contemporaneas.



1.2.1. Principio No. 1.- Participacién de las relaciones publicas en la administracién

estratégica

Grunig et. al. decian que “El ejecutivo de relaciones publicas debe participar en los
procesos de gestion estratégica de la organizacion para asegurar que los programas de
comunicacién se formulen segun los publicos estratégicos identificados en los procesos de
decisiéon”. La comunicacién corporativa incide en todas las areas, entre ellas, la direccién de
la empresa y desde alli se proyecta al buen manejo de la relacioén entre la organizacion y los
publicos con los que se relaciona y ello dependera, en gran parte, de la imagen que se

establezca en ellos.

Toda empresa, institucion u organizacion tiene direccionamientos propios y caminos
trazados de acuerdo con su razén de ser, de ello dependera la imagen que proyecte, una
suerte de representacion fundamentada en su esencia. Para Parra y Rincén los factores que

intervienen en la conformacion de la imagen son:

La imagen de una empresa es una complicada red de actitudes y criterios formados
en la mente de un grupo de personas a partir de las politicas y los productos o
servicios que ofrece, es la representacibn mental (cognitiva y afectiva) de una
empresa, organizacion e institucion como un todo, formada por creencias, ideas y
sentimientos que surgen de la totalidad de las actividades y comunicaciones
emitidas las cuales son capaces de originar una respuesta por parte de sus
publicos. Parra & Rincén (2011, p. 3)

Las relaciones publicas responden a una gestion estratégica por la evaluacién minuciosa
que hace del contexto en el que actia y en el que influye con sus decisiones. Ferrari (2012)
hace énfasis en que el manejo y direccién de relaciones publicas deben optimizar los
procesos de comunicacion con los publicos para trasladar sus inquietudes a la gestion
estratégica para que a partir de esta base conocimiento se construyan los planes de la

organizacion.

Subsiguientemente, se dira que la relacién con los publicos proporciona una clara
direccionalidad hacia donde deben enfocarse las estrategias de la organizacion y la
comunicacién a fin de llegar a dichos publicos. “Esta teoria ha demostrado ser un enfoque
bien desarrollado para la segmentacibn de una poblacion de individuos en publicos

estratégicos de una organizacién”. (Grunig & Hunt, Direccion de relaciones publicas, 2003)

1.2.2. Principio No. 2.- Participacidn directa de relaciones publicas en las decisiones

de la alta direccién / CEO

El segundo principio plantea lo que se ha venido mencionando como base de los principios
de comunicacion excelente, y es la intervencion de la comunicacion corporativa en la alta
direccion de la empresa. Toda organizacion esta estructurada en niveles jerarquicos y es
precisamente, desde la alta direccidon que se configuran y direccionan los deméas procesos

gue son jerarquicamente menores. Esta area se define de la siguiente manera:



Un equipo de alta direccién puede definirse de dos formas. Formalmente lo
componen las personas que integran el comité ejecutivo de la empresa, por tanto,
en este caso, es la posicién jerarquica que se ocupa en una empresa la que
determina si se pertenece o no al equipo de alta direccién. Informalmente, en el
equipo de alta direccién se incluyen también aquellos ejecutivos que son centrales
en la empresa. Es decir, todos aquellos que son considerados por el director
general como jugadores centrales en la toma de decisiones. Iborra et al (2014, p.
41)

En este principio se deja claro que el profesional de las relaciones publicas debe,
necesariamente, implicarse y establecer relaciones soélidas con el equipo que direcciona
tomas las decisiones importantes de la organizacién, pues coordinar directamente con los
miembros de esta area. Si no existe esta relacioén, las relaciones publicas no adquiriran la
importancia necesaria en el actuar ni en las decisiones posteriores de la organizacion, por lo
gue no tendria sentido, la comunicacién deberd tener relevancia en la planificacién

estratégica, y para ello es necesario que se mantenga cercana a la alta direccion.

Este proceso es reciproco porque ademas la alta direccién debe tener potestad para actuar
sobre las relaciones publicas y coordinar con el comunicador estratega las acciones que se
emprendan desde este ambito. “Los directivos de relaciones publicas deben, asimismo,
tener la libertad de tomar decisiones respecto a los problemas de relaciones publicas sin
tener que cumplir un proceso desmesurado de autorizacién de los demas dirigentes de la
organizacion”. Grunig, Grunig, & Ferrari, (2015, p. 4). Una vez que se ha aclarado esta
relaciéon primaria que debe existir, es necesario mencionar un siguiente paso dictado por los

principios de excelencia.
1.2.3. Principio No. 3.- Funcién integrada de relaciones publicas

Este tercer punto planteado responde a las asignaciones que tiene el departamento de
relaciones publicas para dirigir la comunicacién tanto interna como externa conjuntamente.
La primera hace referencia a aquel tipo de comunicacion que “esta orientada a un publico
interno que es el grupo de personas que conforman una institucibn y que estan

directamente vinculadas con ella”. Vértice (2008, p. 6).

Por otra parte esta también el trabajo de este departamento en los asuntos de la
comunicacién externa que al contrario de la interna, atiende a publicos que no corresponden
a quienes participan en la organizacion estos son: “clientes, intermediarios, proveedores,

competencia, medios de comunicacion y publico en general” Vértice (2008, p. 4).

Al referirse a una funcion integrada, este principio se refiere a una suerte de ensamblaje
entre los diferentes tipos de comunicacién dentro de la organizacion. Esta aclaracion
deviene del hecho de que en algunas ocasiones suele darse una suerte de separacion y
desvinculacion entre las areas del departamento de comunicacion. La aplicacion de la
unidad en el departamento de comunicacion favorece a una adecuada estructuracion de los
mensajes “suelen ser mas coherentes, y hay mejor coordinacién en la ejecuciéon y

evaluacion de los planes de comunicacion”. Grunig et al (2015, p. 5). Los beneficios de este



ensamblaje en el departamento de comunicacion estan en un equilibrio y acuerdo en la

toma de decisiones:

...cuando las actividades de comunicacién interna y externa se concentran bajo un
mismo departamento o sector, los objetivos de la organizacion se cumplen con
mayor coherencia y uniformidad. Los resultados obtenidos a partir de la conduccion
sinérgica de la comunicacion interna y externa son mas positivos que aquellos
obtenidos cuando las actividades se desarrollan en diferentes departamentos.
Grunig et al (2015, p. 5).

1.2.4. Principio No. 4.- Relaciones Publicas como funcién gerencial, en departamento
especifico, desacoplada de las demas funciones

En una organizacion, las funciones de la gerencia son diversas, si bien es cierto, debe
existir una coordinacién entre éstas, las relaciones publicas incumben a una funcion
autonoma y diferenciada de las demés. Las relaciones publicas y su utilidad se ven
debilitadas cuando en una organizacion se le divide en algunas secciones, esto hace que
no tenga los mismos beneficios y que se transforme en un sistema utilitario y simplemente

complementario para otras dependencias.

La funcién de relaciones publicas no se puede gestionar estratégicamente cuando
esta subordinada a otros departamentos porque ese formato no suele conllevar la
transferencia de recursos financieros de forma independiente de un programa para
otro. En esa situacion, las relaciones publicas permanecen sometidas a otra funcion,
quizds de mas status, y renuncian a su papel estratégico. Por otro lado, es
admisible el concurso de consultorias externas en el desempefio de las funciones
de relaciones publicas, con tal de que exista un departamento de relaciones
publicas independiente de las demas funciones en el organigrama de la empresa.
Grunig et al (2015, p. 5).

En consecuencia, las relaciones publicas deben tener en una organizacién el lugar que les
corresponde dentro de la planificacién y de la direccién, no se puede esperar que siendo
parte de cualquier otro departamento tenga la suficiente autonomia para actuar libremente
pero con conciencia de las condiciones en que lo hace. Su autonomia, como departamento

0 area, es esencial para que su funcién sea implementada exitosamente.

1.2.5. Principio No. 5.- Departamento de relaciones publicas coordinado por un

‘gestor’ en lugar de un ‘técnico’

El perfil de un estratega tiene como principio la planificacion y la organizacion sistematizada
de acciones orientadas a objetivos claros, asi como habilidad para resolver adecuadamente
problemas que se deben sortear en una organizacion. Esto, frente a la perspectiva de un
técnico que actla con base en parametros establecidos y que no estd preparado para

actuar estratégicamente frente a eventos inesperados.

El departamento de relaciones publicas debe administrarse por un ‘estratega’ en
lugar de un ‘técnico’. Los sectores de relaciones publicas excelentes deben contar
con profesionales con formaciéon en comunicacién y especializaciones que les
aportan el expertise para planificar, coordinar, ejecutar y evaluar los programas de
relaciones publicas. De lo contrario, la ‘coalicion dominante’ no alcanzard a



comprender el valor estratégico de las relaciones publicas para los negocios de la
organizacion Grunig et al (2015, p. 6).

El comunicador corporativo es quien estd preparado para manejar la comunicacion de tal
forma que resulte efectiva y llegue a todos los sectores a fin de fomentar una unidad en la
informacion. El comunicador es quien se encarga de establecer relaciones con los demas,
entre los que se encuentran los directivos y ademas de lograr que comprendan las

relaciones publicas y el vinculo existente entre ellas y sus propias funciones.
1.2.6. Principio No. 6.- Uso del modelo simétrico de relaciones publicas

El profesional encargado de las relaciones publicas en una organizacion debe
necesariamente disponer de una base de conocimientos que son imprescindibles para tener
un acceso al manejo correcto de un “modelo simétrico de doble flujo y lograr la
comunicacién excelente que resulta de su plan de accion”. Grunig et al (2015, p. 6). Para
efectos de comprension, el plan de accién son actividades estratégicamente definidas a fin

de favorecer el cumplimiento de objetivos importantes para la organizacion.

El trabajo del relacionista publico con respecto a la observancia de un modelo simétrico
consiste en demostrar al area de direccion de la empresa que le la comunicacién
corporativa es importante para direccionarla hacia el éxito. En tal virtud, es necesario que el
comunicador estratega articule sus estrategias con base en conocimientos previos y
ademas con ellos expligue al area administrativa la importancia de asumir modelos

simétricos de comunicacion.

Relaciones Publicas simétricas significa que el proceso de comunicacion de la organizacién
debe observar y analizar los escenarios interno y externo y actuar con equidad, con
equilibrio y entender cuando es necesario aceptar los errores, asi como también es
importante enfatizar sus posiciones frente a situaciones positivas 0 negativas junto a sus

publicos estratégicos.
1.2.7. Principio No. 7.- Adopcion del sistema simétrico de comunicacion interna

En muchas ocasiones las organizaciones suelen utilizar como principio general una
preocupacion basada Unicamente en los publicos externos y descuidan una de las bases
principales de la constitucion organizativa e institucional que es la comunicacion interna,
esta suele quedar relegada a un segundo plano y cuando es asi no puede hablarse de la

existencia de un modelo simétrico de comunicacion.

Los empleados configuran un publico del cual depende la organizacion para llevar a
cabo su proyecto. Esta es la razén por la cual los relacionistas deberian incentivar la
cultura de comunicar simétricamente, en especial con los empleados, pues son ellos
a la vez ‘multiplicadores’ de los valores organizativos y fuente de formacién de la
reputacion para otros publicos. Grunig et al (2015, p. 6).

Los principios de la comunicacion tienen desde su base, un modelo que debe ser simétrico,
con la finalidad de que exista reciprocidad, este es el soporte para que se pueda hablar de

una verdadera comunicacion. “El mantener informados a los empleados es una obligacion
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moral, por lo tanto ética. Sabiendo que ética y moral son sinénimas” Rodriguez (2008, p.
72).

Un proceso de comunicacion para ser eficaz debe siempre empezar a relacionarse de
adentro para fuera, es decir, primero es necesario conocer y comunicarse de forma
adecuada con los empleados y demas niveles de la jerarquia organizacional y, después

comunicarse hacia afuera.

1.2.8. Principio No. 8.- Profundo conocimiento del papel de gestor y de las relaciones
publicas simétricas

La direccién que tome la empresa en cuanto al area de las relaciones publicas depende en
gran parte de la formacion y capacitacion de la persona encargada y de su equipo, si fuere
el caso; y en segundo lugar, de sus habilidades para poner en practica lo aprendido y
desarrollar sus competencias, cuando los resultados son positivos se evidencia una
formacién continua y de una actualizacion constante. Un relacionador publico no puede
descuidar su base de conocimientos por lo tanto la educacion continua es parte de su
quehacer.

El conocimiento segun lo que indica Ferrari (2015, p. 7) se expresa en “la participacion en
las asociaciones de la categoria, con la produccién de investigacion en el mercado y en la
academia, y con la participacion en eventos cientificos y profesionales”. El intercambio
constante de conocimientos dotara del aprendizaje necesario con el objetivo de que el grupo
que trabaja en el &rea de comunicacion corporativa, tenga la posibilidad de hacer frente a
las constantes transformaciones del campo y favorecer persistentemente al éarea

administrativa y de direccién en los procesos de decision.

Es importante que la organizacién valore la capacitacién del personal de comunicacion
porque es a través de ellos que seran puestos en marcha los planes de comunicacion.
Definir presupuestos para capacitar y mejorar el nivel de los comunicadores es fundamental

para el éxito del trabajo comunicacional.

1.2.9. Principio No. 9.- Diversidad de los papeles. La diversidad debe estar
incorporada en la actuacion de los miembros del departamento de relaciones

publicas.

Un relacionador publico debe tener clara su funcidn, pero debe estar preparado para hacer
frente a la diversidad que se requiere en sus roles. El departamento de relaciones publicas
es més bien dinamico, por ello en la comunicacion excelente se ha planteado el principio del
requisito variedad que se refiere a la pluralidad de las organizaciones. Es decir que entre
sus colaboradores deben existir grupos de diferente origen que puedan compartir su propia

cultura y posicién frente a cuestiones trascendentales.
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Los autores mencionan la importancia de contar con equipos multiculturales, con
comunicadores de diferentes razas, etnias, franja etaria, género, porque sélo de esa manera

la funcién de relacionamiento puede ser transversal en la jerarquia organizacional.

En el caso de Ecuador, es importante llevar en consideracion que el pais es mestizo y
cuenta con fuerte carga cultural indigena, europea y negra. La sociedad es un mex cultural y
cuanto mas se encuentren personas de diferentes origenes, mas facil sera entender a los

demas y proponer un plan efectivo de comunicacion.
1.2.10. Principio No. 10.- Contexto organizativo para la excelencia de la comunicacion

Ese principio esta basado en el modelo de gestién participativa de las organizaciones.
Cuanto mas las organizaciones son abiertas, democraticas y ofrezcan espacio para que sus
empleados puedan crecer, mejor sera el desempefio y la comunicacion entre ellos. Ferrari 'y

Franca (2011. P. 87) refuerzan cuando afirman que:

Los resultados del Excellence Study sugieren que las relaciones publicas excelentes
seran exitosas cuando se identifique en la organizacidon una estructura organica,
una cultura participativa y un sistema simétrico de comunicacion, que promueva la
igualdad de oportunidades para mujeres y minorias raciales. El estudio revel6
asimismo que estas condiciones, por si solas, no generan relaciones publicas
excelentes, aunque puedan promover un entorno ideal para la practica de la
comunicacion simétrica. El Excellence Study reveld, por dltimo, que las relaciones
publicas excelentes son aquellas que afiaden valor a la organizacion, ayudan la
organizaciébn a alcanzar sus objetivos, colaboran para que la organizacion
establezca sinergia con sus publicos y promueven la construccion de procesos
relacionales teniendo en cuenta el interés publico.

Del estudio aplicado por Grunig, Grunig, & Ferrari (2015) se desprende la necesidad que
tiene toda organizacion de actuar con base en las necesidades de su entorno, que la

comunicacién deba ser sustancialmente reciproca, pero que ademas sea inclusiva.

Este dltimo punto es especialmente importante en paises como el Ecuador, cuya
caracteristica principal proviene de su diversidad, si se toma en cuenta que esto interviene
tanto en la estructuracion y conformacién de la misma asi como en los procesos que
establece con sus publicos externos, se infiere que aquello aporta en gran parte con el éxito
y el cumplimiento de los objetivos que persigue, ya sea esta una institucion publica o una

empresa privada.
1.3. ;,Qué es la Comunicacién Excelente, segun el Excellence Study?

El Excellence Study plantea un fundamento esencial para el desarrollo de los principios que
es: “La comunicacion gestionada de un modo excelente, contribuye a la eficacia de la
organizacién porque construye relaciones duraderas y estables con los publicos
estratégicos (los llamados stakeholders)”. Grunig (2002, p. 22). Se denomina skateholders a

los grupos de interés que tienen las organizaciones.
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Las relaciones publicas en el marco de la comunicacion excelente determinan que su
gestion sea estructurada de forma estratégica y se desarrolle sistematicamente en un
modelo de doble flujo que esté siempre vinculado al area directiva o0 a aquella que tenga en
sus manos el poder de la toma de decisiones, para llegar a tener una comunicacién
excelente deben ensamblarse las funciones y actividades en un entorno multidisciplinar, que

pese a la diversidad logre una cohesién.
1.4. Escenario de la comunicacién y relaciones publicas en el Ecuador

La escasa informacién que existe en el pais a cerca del inicio de la practica de las
relaciones publicas dificulta la bUsqueda de bibliografia especializada y, como
consecuencia, una investigacion profunda sobre el tema. Al mismo tiempo, abre un espacio
para que la presente investigacion sea innovadora y traiga nuevos conocimientos para el

area.

En el Ecuador, no es sino hasta la década de 1960 que las relaciones publicas empiezan a
canalizarse hacia el &mbito académico. Segun Ferrari & Franca (2011, p. 67). “José Vicente
Trujillo, antiguo embajador del Ecuador ante la ONU, propuso al instituto Speedwriting la
ensefianza de las relaciones publicas”. Posteriormente, las relaciones publicas se fueron
afianzando, sobre todo gracias a organizaciones privadas, especialmente en las empresas

multinacionales que llegaron al pais.

A partir de la década del 70 con el advenimiento de la época petrolera en el Ecuador
se incrementaron especificamente oficinas de Relaciones Publicas ya no sélo a
nivel de Estado sino también en compafiias petroleras extranjeras que se instalaron
en Ecuador y que desarrollaban actividades particularmente en las relaciones con
los medios de comunicacién y en la oportunidad de influir en la opinién publica con
el objetivo de despertar simpatias hacia la explotacion petrolera. Lépez & Ribio
(2012, p. 20)

Segun la norma técnica de disefio de reglamentos de gestién por procesos SENRES
(2006), en estado vigente hasta la fecha, en el articulo 13 de los componentes del proceso
de disefio de reglamento o estatuto organico de gestibn organizacional por procesos,
determina los niveles jerarquicos en las instituciones del Estado, en la que se consideran 4

niveles: “Directivo, Asesor, Apoyo y Operativo”. (Resolucion oficial No. 251, 2006)

Comunicacién Social se encuentra en el nivel de Asesoria, el mismo que se encarga de
proporcionar asesoria o asistencia técnica especifica, para la toma de decisiones y la

solucion de problemas organizacionales.

Esta resolucién estad vigente desde el 2006, por tal motivo se ha podido observar el
creciente valor de la comunicacién en el sector publico, en la toma de decisiones, eventos y

planes estratégicos que desarrolla cada organizacion.
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Algunos de los resultados del Excellence Study evidencian que el valor de las relaciones
publicas se crea mediante los relacionamientos que las organizaciones desarrollan con los
publicos, especialmente con aquellos que se ubican en el interior de la empresa. En este
escenario resulta importante realizar un andlisis profundo de las estrategias de
comunicacién y relaciones publicas que se manejan en el MIES para fortalecer el trabajo

que desempenia el Ministerio.

En el Ecuador, no es sino hasta el afio 2009 que se empiezan a desarrollar las relaciones
publicas en el ambito académico y paralelamente se inicia el debate acerca de si son
simplemente un agregado de otros departamentos o si tiene una funcién trascendental en

cualquier organizacion. Segun lo indicado por Luna (2009).

Actualmente las relaciones publicas constan en la oferta académica de las universidades
mas prestigiosas del Ecuador, entre las que se encuentran la Universidad San Francisco de
Quito (USFQ) que cuenta con las modalidades on-line y presencial; la Universidad de
Cuenca, Universidad Internacional del Ecuador (UIDE), en la Universidad de
Especialidades Turisticas (UCT) se cuenta con la carrera de relaciones publicas en el
contexto de las empresas turisticas y sus necesidades. Asimismo, la Universidad
Tecnolégica Equinoccial (UTE), Universidad Espiritu Santo (UESS), Universidad ECOTEC,
Universidad Técnica Particular de Loja (UTPL) ofertan la licenciatura en relaciones publicas.
En cuanto a los programas de posgrado, hay universidades que ofrecen esta carrera
comprendida en el dominio de la comunicacién organizacional, como por ejemplo la UDLA y

la universidad del Azuay que las sitta en el plano de Comunicacion y marketing.
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CAPITULO Il
PROCEDIMIENTOS METODOLOGICOS

Este proyecto de investigacion tuvo como objetivo principal verificar si los principios de
excelencia de comunicacion basados en las investigaciones de Grunig et. al. (1992) son
practicados por las areas de comunicacion del Ministerio de Inclusion Econémica y Social —
MIES. La aplicacion de los diez principios de la comunicacion excelente fue esencial para

conocer cdmo la comunicacion era comprendida por la alta direccion del MIES.
2.1. Enfoque

Esta investigacion adopté los métodos cuantitativo y cualitativo De acuerdo al enfoque
cualitativo, se buscé estudiar la realidad del departamento de comunicacién con relacién al
cumplimiento de sus funciones en el sistema de relaciones publicas de la institucién,
mientras que el enfoque cuantitativo traté de verificar las practicas de los comunicadores en

diferentes sectores del MIES por el pais.
2.2. Métodos
Los métodos a utilizarse son:

Método Deductivo porque se parte de conocimientos previos expresados en conceptos
planteados por profesionales en el ambito de la comunicacion que posteriormente son
aplicadas a un entorno en particular, en este caso el MIES. Todo apunta a la obtencién de
conclusiones validas en torno al cumplimiento del objetivo de esta investigacion que es

Identificar si los diez principios de la comunicacién excelente se aplican en dicha institucion.

Como parte del método estd la investigaciébn secundaria que es toda la revisién de la

literatura que se ha desarrollado en estos temas.

Método analitico: se utiliza porque se propuso el conocimiento de un objeto de estudio,
que es como se maneja el departamento de comunicacién del MIES, a través de los 10
principios de comunicacién excelente en el Ministerio y “la finalidad del analisis radica, pues,
en conocer las partes de un todo, determinar los nexos o relaciones que hay entre ellas y
las leyes que rigen su desarrollo”. Hurtado & Toro (2007, p. 65) Para ello se requiere
observar los elementos que conforman el objeto de estudio a fin de estudiarlas de manera

individual.
2.3. Modalidad

La modalidad de la investigacion es bibliografica- documental por la necesidad de consultar
libros, tesis, documentos del internet, paginas Web e incluso videos que expliquen las
tematicas relacionadas a esta investigacion. Asimismo se ha planteado el trabajo de campo
definido como el “conjunto de actividades dirigido a recopilar informacién empirica sobre un

aspecto o problema especifico de la realidad”. Rojas Soriano (2002, pag. 180).
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En esta segunda modalidad es necesario que se utilicen técnicas e instrumentos como los

gue se explican a continuacion.
2.4. Técnicas:

La encuesta: con disefio evaluativo con el que se aspira a obtener datos confiables sobre si
en la institucién se cumplen los diez principios de comunicacién excelente. Esta aplicacion

se realiz6 via on- line.

La entrevista en profundidad: este tipo de entrevista se realizé personalmente y con
conocimiento previo de las personas involucradas, bajo un guion de preguntas

estructuradas.

Para realizar la entrevista a profundidad es primordial conocer del tema que se va a tratar,
para que se pueda guiar de manera estratégica la entrevista y asi obtener la informacién

mas relevante para la investigacion, tal como lo dice Robles en el siguiente texto:

La entrevista en profundidad se basa en el seguimiento de un guion de entrevista, en él
se plasman todos los tépicos que se desean abordar a lo largo de los encuentros, por lo
que previo a la sesion se deben preparar los temas que se discutiran, con el fin de
controlar los tiempos, distinguir los temas por importancia y evitar extravios y
dispersiones por parte del entrevistado. (Robles, 2011, p. 41)

2.5. Instrumentos

Los instrumentos que contribuye a la obtencion de informacién son: los cuestionarios y las

entrevistas a profundidad que llevan preguntas de:

Accion: para conocer las funciones que desempefian las personas del departamento de

comunicacion

De informacion: para obtener datos confiables acerca de los criterios con los que los
colaboradores manejan la comunicacién en el departamento de la entidad y la vision de la

maxima autoridad sobre el apoyo que da comunicacién a su gestion
2.6. Poblacién y muestra

En el area de Comunicacion del MIES trabajan 40 personas, de las cuales 37 participaron
en la investigacion, las otras 3 personas que alli laboran estaban ausentes por motivo de
vacaciones. La Tabla No. 1 presenta el directorio del departamento de comunicacion que
fue facilitado para esta investigacion. De acuerdo con esta tabla, los funcionarios que

participaron de la investigacion pertenecen a los siguientes estamentos:
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Tabla 1: Funcionarios de la direccion de comunicacion del MIES

Funcionarios de la direccion de comunicacion del MIES
Servidor Publico 1 6
Servidor Publico 2 1
Servidor Publico 3 1
Servidor Publico 5 5
Servidor Publico 7 6
Asistente de Periodismo 1
Asistente de Comunicacion 1
Comunicadores Zonales 19
Total 40

Fuente: Directorio del MIES (2016, p. 1)

En cuanto a las tres entrevistas a profundidad que fueron realizadas a la Ministra, Ing.
Betty Tola; a la Directora de Comunicacion, Lcda. Vanessa Zurita; y la asesora de
comunicacion Maria Laura Avila, el objeto era conocer cuél es la percepcion acerca del

trabajo que cumple el Departamento de Comunicacion en la institucion.
Procesamiento y analisis de la informacién

Los resultados obtenidos de las 37 encuestas fueron analizados estadisticamente a fin de
ordenar las respuestas y tabularlas como corresponde mediante cuadros estadisticos. Al
final de cada pregunta con el cuadro estadistico se realizé un analisis e interpretacion de
los resultados obtenidos.

Para procesar los datos de la entrevista las respuestas fueron transcritas y, a continuacion
se hizo un analisis de contenido de las respuestas.
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CAPITULO Il
RESULTADOS
3.1. Antecedentes de la institucién

El Ministerio de Inclusion Econdémica y Social (MIES) es una de las instituciones que
reformd la direccionalidad de sus funciones desde que asume el poder el presidente Rafael
Correa Delgado. Anteriormente era conocido como el Ministerio de Bienestar Social, este
cambio de denominacion en el afio 2007 obedecio a una transformacién del paradigma de
bienestar de la poblacién pues con ello se pretendia dejar de lado la visién paternalista y
promover un desarrollo significativo fundamentado por los mismos ciudadanos y sus
iniciativas.

En esencia, el cambio en la estructuracion del ministerio debia ajustarse a los principios del
Buen Vivir que direccionaron el nuevo proyecto politico que entrd en vigencia desde el afio
2007 y que buscan un desarrollo sostenible mediante valores como el respeto al ser
humano y a la naturaleza, bajo 12 objetivos que direccionan el actuar de las instituciones,

estos son:

Objetivo 1. Consolidar el Estado demaocratico y la construccién del poder popular

Objetivo 2. Auspiciar la igualdad, la cohesién, la inclusion y la equidad social y
territorial, en la diversidad

Objetivo 3. Mejorar la calidad de vida de la poblacion
Objetivo 4. Fortalecer las capacidades y potencialidades de la ciudadania

Objetivo 5. Construir espacios de encuentro comun y fortalecer la identidad
nacional, las identidades diversas, la plurinacionalidad y la interculturalidad

Objetivo 6. Consolidar la transformacién de la justicia y fortalecer la seguridad
integral, en estricto respeto a los derechos humanos

Objetivo 7. Garantizar los derechos de la naturaleza y promover la sostenibilidad
ambiental territorial y global.

Objetivo 8. Consolidar el sistema econdmico social y solidario, de forma sostenible
Objetivo 9. Garantizar el trabajo digno en todas sus formas
Objetivo 10. Impulsar la transformacion de la matriz productiva

Objetivo 11. Asegurar la soberania y eficiencia de los sectores estratégicos para la
transformacion industrial y tecnoldgica.

Objetivo 12. Garantizar la soberania y la paz, profundizar la insercién estratégica
en el mundo y la integracién latinoamericana. Senplades, (2013, p.a. 12)

Con los nuevos lineamientos el (MIES) establece nuevas politicas que promueven el cambio
en la estructura social a través de la inclusion de grupos de la sociedad que histéricamente
han sido vulnerados, es asi que “El presidente de la Republica, Rafael Correa firmé el

Decreto Ejecutivo Nro. 1356, mediante el cual dispuso la reestructuracion institucional”.
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(Ministerio de Inclusién Econémica y Social (2016, p.a. 2) Mediante dicha reestructuracion,
algunas instituciones especializadas como aquellas que atienden a la poblacion infantil

pasaron a integrar el ministerio.

El cambio tiene como meta pasar a un modelo de inclusion y aseguramiento, que genere
oportunidades para que los ciudadanos (as) superen su condicién de pobreza. Este nuevo
enfoque institucional se centra en dos areas: Inclusion al Ciclo de Vida y la Familia y
Aseguramiento para la Movilidad Social. Dentro de la Inclusion al ciclo de vida se incluiran
los siguientes programas: Desarrollo Integral, que centrara su atencion a las necesidades
especificas de la poblacion de atencion prioritaria, dirigidas a su desarrollo integral, y
Proteccion Especial, enfocado en la prevencion de la violacion de derechos, y atencion a la
poblacion en vulneracion de derechos. Ministerio de Inclusién Econdmica y Social (2016,

p.a. 4)

El nuevo MIES tiene una orientacion hacia la igualdad, la inclusién y la cohesion social,
como mecanismos que buscan afianzar una mejor sociedad y un desarrollo méximo de las
capacidades en armonia con el entorno. Para ello ha centrado sus acciones en el
fortalecimiento de areas que requieren de la intervencion institucional, como son la
proteccién de los nifios en su primera infancia, el mejoramiento y la apertura de espacios
para la comunidad en general, la inclusién social para personas en sus diferentes etapas de
desarrollo y condiciones de vida, el fortalecimiento del ndcleo familiar, medidas de

contingencia y amparo frente a la violacion de derechos en condiciones diferentes.
3.2. Resultados de las encuestas

A continuacion analizaremos los resultados del cuestionario que se realizé via on-line a los
funcionarios de MIES para obtener informacién de primera mano, que nos ayudé con datos

relevantes para esta investigacion.
Pregunta 1.- ¢ Cudl es su formacion educacional?

84% (31) de los encuestados indicaron que tienen un nivel universitario de educacion,
mientras que seis personas se ubican en el cuarto nivel. Los titulos de cuarto nivel son
escasos. En este caso no se cumple a cabalidad el principio 8 que plantea profundo

conocimiento del papel de gestor y de las relaciones publicas simétricas.



Figura 2: Formacion educacional de los funcionarios del MIES

Formacioén educacional

DESCRIPCION # %
Carrera Universitaria 31 84%
Cursos de Postgrado 6 16%

TOTAL| 37 100%
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16%

1

B Carrera Universitaria

B Cursos de Postgrado

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.

Elaboracién: Investigadora

Pregunta 2.- ¢ Cuantos afios lleva en la organizacion?

El 70% (26) de los funcionarios fueron recién admitidos en el MIES y tienen hasta 2 afios

en la institucion y son empleados contratados.

Nueve (24%) funcionarios tienen tres o mas

afios trabajando en el MIES y son los funcionarios que tienen nombramiento.

Figura 3: Afios que laboran los funcionarios en la organizacion

Afios en la organizacion

DESCRIPCION # %
a.De 0a2afios 26 70%
b. De 3a 10afios 9 24%
¢. De 11a15afios 1 3%
d. 150 mas 1 3%

TOTAL| 37 100%

80%

60%
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0%

Afos en la organizacion

70%

24%

3% 3%
—

1

a.De0a2afios Mb. De3al0afios

c. De 11 a 15 afios W d. 15 0 mas

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.

Elaboracién: Propia
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Pregunta 3.- ¢Qué cargo que ocupa actualmente?

Practicamente la mitad de los encuestados 49%, indic6 que se desempefia en el puesto de
Analista de Comunicacion. Entre las funciones de un profesional con esta denominacion
estan: definir las politicas, acciones estratégicas y operativas del Plan de Comunicacion
Institucional y Relaciones Publicas. Realizar planificacion estratégica, realizar la planeacion
de las Relaciones Publicas, coordinacion con los comunicadores zonales, manejo de la

imagen corporativa de la institucion, entre otras.

En seguida, 11 (30%) funcionarios ocupan el puesto de comunicador quienes se
desempefian en funciones diversas que corresponden a la comunicacién organizacional,
entre ellas, las que competen a las relaciones publicas. Finalmente en un nimero menor de
apenas el 3% respectivamente se encuentran el periodista, el asistente y la coordinadora de
contenidos, ocurre que generalmente el comunicador debe realizar diversas funciones y no
existe definicion como tal de un puesto en el que se dedique a ejercer especificamente la
labor de relaciones publicas. Con esta informaciéon concluimos que se cumple con el
principio 9 Diversidad de papeles, en el que un relacionador deber tener claro su funcion,
pero estar preparado para hacer frente a la diversidad que se requiere en sus roles, lo cual

si ocurre en la direccién de comunicacion.

Figura 4: Cargo que ocupan los funcionarios

Cargo que ocupa actualmente

60%

Tiempo en el cargo actual
Cargo que ocupa actualmente 49% DESCRIPCION # %
DESCRIPCION # % a.De 0a2afios 32 86%
Analista de Comunicacion 18] 49% 10% b. De 3a 10afios 4 11%
Comunicador 1) 30% - ¢. De 11a 15afios 1 3%
No especifica 8% TOTAL| 37| 100.00%

3
Disefiador Grafico 2 5%
— 20% .
Periodista Y 3% Tiempo en el cargo actual
1
1

Asistente de Periodismo 3% ”

Coordinadora contenidos 3% 5%
3% 3% 3%
ToTAL 37| 100% N | [———
1
B Analista de Comunicacion B Comunicador
No especifica W Disefiador Gréfico
B Periodista Asistente de Periodismo

¥ Coordinad tenid
oordinacors contenicos =a.De0a2afios =b.De3al0afios *c Dellal5afios

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia
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Pregunta 4.- ¢ A quién reporta su trabajo?

Las personas encuestadas en un 65% indican que reportan sus actividades a la jefatura de
comunicacion lo que demuestra que existe cierta autonomia del departamento de
comunicacién en las funciones y en el control de su trabajo. Un 24% reporta su trabajo a la
direccion distrital y a otras personas en un 11%. Cabe destacar que las instituciones
publicas por procesos de transparencia y exigencias de las jefaturas deben cumplir con
procesos de informacion y rendicion de cuentas aunque sus estructuras funcionen
independientemente y especialmente en las zonales se deben reportar al secretario y la
Direccién de comunicacion simultaneamente. Se cumple el principio 1 de participacion de
las relaciones publicas en la administracion estratégica ya que se demuestra que la
Direccion de Comunicacién es la responsable a nivel nacional de aprobar el trabajo de su

equipo.

Figura 5: Autoridades a las que reportan el trabajo

Usted reportasutrabajoala

Usted reporta su trabajo a la jefatura de: jefaturade:
DESCRIPCION # % 80% e5%
Comunicacion 24 65% 60%
DIRECCION DISTRITAL 9 24% 20% Sa%
OTROS 4 11% 0% 1%
TOTAL| 37 100% 0% -

1

M Comunicacién M DIRECCION DISTRITAL OTROS

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 5.- ¢(En el MIES, la ministra y los demd&s directores apoyan con recursos
financieros, humanos y materiales al departamento de comunicacion/relaciones
publicas?

Un 68% de los encuestados manifestd que en efecto que la alta direccién del ministerio,
conformada por la ministra u otros directivos, apoyan las funciones del departamento de
Relaciones Publicas con recursos humanos, materiales, o financieros. Un 16% contradice
esta version y sefiala que no recibe ningdn apoyo y un mismo nimero indica que solamente
recibe atencion de la direccidon en situaciones excepcionales como crisis 0 problemas
dificiles de resolver. Se evidencia por lo tanto que se cumple con el principio 2 participaciéon

directa de relaciones publicas en las decisiones de la alta direccion.
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Figura 6: Apoyo a las labores de los funcionarios

¢En el MIES, la ministray los demas directores apoyan (con
¢En el MIES, la ministra y los demas directores apoyan (con recursos financieros, humanos y materiales) el Departamento de

recursos financieros, humanos y materiales) el Departamento de Comunicacion/RelacionesPublicas?

Comunicacion/RelacionesPublicas? -
b
68%

DESCRIPCION # % 60%
a.Si 25 68%
b.No o 1% o
¢. S0lo cuando hay alguna crisis o urgencia de 1% 209 16% 16%
alguna situacion extremamente dificil de resolver | 6| -
TOTAL{37| 100% 0% )

M a.Silb. Nol c. S6lo cuando hay alguna crisis o urgencia de alguna situacion extremamente dificil de resolver

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 6.- Cuando el departamento de comunicacién solicita informacion a otros
departamentos del MIES, para levantar un boletin o cualquier producto
comunicacional, esta informacion es entregada:

Un 49% de las personas que respondieron a esta encuesta dicen que deben recurrir a los
jefes para obtener dicha informacién mas &agilmente, un 38% dice que la obtiene sin
problema y de inmediato y un 14% dice que se demora una semana o0 mas, lo que
obstaculiza el proceso de comunicacién y relaciones publicas, este aspecto es negativo ya
que el departamento de comunicacion para cumplir con su trabajo requiere de un acceso
constante a la informacion relacionada con la instituciéon y sus diferentes departamentos.
Con la falta de importancia que demuestran a las personas de comunicacién que solicitan
informacion se determina que no se aplica el principio 4 de relaciones publicas como funcion

gerencial ya que no lo aprecian asi los funcionarios de los otros departamentos.
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Figura 7: Relacion entre el departamento de comunicacion la comunicacion interna

Cuando el departamento de comunicacion
Cuando el departamento de comunicacion solicita informacion a solicita informaciona otros departamentos
otros departamentos del MIES, para levantar un boletin o cualquier del MIES, paralevantar un boletin o
producto comunicacional, esta informacion es entregada: cualquier producto comunicacional, esta

DESCRIPCION # % informacion es entregada:
¢. Es necesario recurrir a los jefes para agilitar los 19% 0% -
procesos 18
a. De inmediato 14 38% 0% 38%
b. Se demoran una semana 0 mas 5 14%
TOTAL| 37|  100% 20% 14%

0“0
1

B c. Es necesario recurrir a los jefes para agilitar los procesos
B 3, De inmediato

b. Se demoran una semana o mas

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 7.- ¢El departamento de comunicacion es el encargado de publicar los
cumpleafieros del mes en sus carteleras o correos internos?

Se plante6 esta pregunta a fin de determinar si el departamento de comunicacién es el
encargado de establecer procesos de relacion con los publicos internos de la institucion. En
un 51% los encuestados responden que el departamento de comunicacién no es el
encargado de publicar los nombres de los cumpleafieros del mes mientras que el 43%
manifiesta que si lo hace. En un nimero igual de 3 % indican que comunicacion se encarga
solo de eventos oficiales y que comunicacion no organiza pero si da apoyo total a eventos
internos. Dado que esta informacion interna la maneja el departamento de recursos
humanos, se puede decir que no existe una funcién integrada de las relaciones publicas en
este departamento, por lo tanto el departamento de comunicacion se encarga de manejar la
comunicacién externa del MIES lo que es un punto positivo, en este caso si se aplica el
principio 4.
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Figura 8: Informacion sobre comunicacion interna

¢El departamento de comunicacion es el encargado de

¢l departamento de comunicacion es el encargado de publicar los publicar los cumpleafieros del mes en sus carteleras o
cumpleafieros del mes en sus carteleras o correos internos? * Si la correos internos?
respuesta no se encuentra especificada utilice el campo "Otro" '

DESCRIPCION # % 60% o1y
N 519 ’
b. No 19 b 1%
a.Si 16 43%
— — 40%
Eventos oficiales si se encarga Comunicacion, pero "
0
eventos sociales lo hace Talento Humano. 1
No organiza pero brinda total apoyo 1 3% 20%
TOTAL| 37|  100% 3% 3%
0% I
1
b No
HaSi

Eventos oficiales si se encarga Comunicacidn, pero eventos sociales lo hace Talento Humano.

M No organiza pero brinda total apoyo

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 8.- (Cuando se trata de organizar cenas navidefias o eventos del MIES, se

encarga el departamento de comunicaciéon?

Los encuestados han respondido en un 49% que los eventos sociales internos del MIES no
los organiza el departamento de comunicacion este porcentaje corresponde a los
funcionarios de matriz ya que cuentan con una direccién de cultura organizacional que se
encarga de manejar la comunicacion interna, mientras que el 41 % contradice esta version
afirmando que si lo hacen, se trata de los funcionarios de las zonales, donde por lo general
no se cuenta con todos los departamentos como en la matriz, y en estos casos
comunicacién asume este rol. En un nimero igual del 3% se obtuvieron 3 respuestas en las
que se especificé que cuando son eventos oficiales si lo hace comunicacion, que no
organizan pero que si apoyan o que en su defecto, quien se encarga es una comision
asignada especialmente para el desarrollo del evento, en este caso nuevamente si se aplica

el principio 4.



Figura 9: Eventos del MIES

¢Cuéndo se trata de organizar cenas navidefias o eventos del MIES
se encarga el departamento de comunicacion?

DESCRIPCION # %
b.No 18] 4%
ali B 4%
Cuando son eventos MIES 1 %
eventos oficiales si se encarga Comunicacion, pero W
eventos sociales lo hace Talento Humano. 1
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Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 9.- (En el departamento donde usted trabaja hay un plan de comunicacién

interna para desarrollar campafias: educativas, ecolégicas, etc?

El 43% de las personas encuestadas respondieron que no hay un plan de comunicacion

interna que actle en el desarrollo y ejecucion de campafas educativas o ecolégicas dentro

del MIES. Un 35% dice que si las desarrolla mientras que un 22% dice que se encarga

recursos humanos. Se identifica que no existe un total acuerdo entre las actividades que

desarrollan los departamentos de comunicacién del ministerio. En este caso el principio 3 no

se aplica y esto genera este tipo de confusiones cuando la comunicacion interna es

manejada por separado.
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Figura 10: Plan de comunicacién interna

¢En el departamento donde usted trabaja hay un plan
de comunicacion interna para desarrollar campafias:
educativas, ecoldgicas, etc dentro del MIES?

¢En el departamento donde usted trabaja hay un plan de
comunicacion interna para desarrollar campafias: educativas,
ecoldgicas, etc dentro del MIES?

60%

43%

DESCRIPCION # % 40% 35%
b. No 16 43%
a.Si 13 35% . 22%
¢. Se encarga Recursos Humanos u otros '
22%
departamentos 8
TOTAL| 37| 100% 0%

WhNo MaSi ¢. Se encarga Recursos Humanos u otros departamentos

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 10.- ¢En el lugar donde usted trabaja hay una persona encargada de
relaciones publicas o el departamento apoya en diferentes actividades de un

relacionador publico?

Las personas indicaron en un 54% todo el equipo apoya en diferentes actividades y que un
46% dice que solo hace una persona las funciones de las relaciones publicas. En ciertas
ocasiones las relaciones publicas aparecen como un apéndice del departamento de
comunicacion y los encargados tienen que cumplir ademas otras funciones
complementarias, esto es lo que se evidencia que ocurre en el MIES. No se cumple el

principio 4 ya que todos realizan alguna actividad de RRPP.
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Figura 11: persona encargada de las relaciones publicas

actividades de un relacionador publico?

¢En el lugar donde usted trabaja hay una persona encargada de
relaciones publicas o el departamento apoya en diferentes

DESCRIPCION # %
b. Todo el equipo apoya en diferentes actividades " 54%
a. Unasola persona 17 46%
TOTAL| 37|  100%

¢En el lugar donde usted trabaja hay una persona
encargada de relaciones publicas o el departamento
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publico?

60%

54%
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40“0

B b. Todo el equipo apoya en diferentes actividades M a.Una sola persona

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 11.- ;Cuéndo realizan estrategias de comunicacion en el MIES bajo que

parametros se basan?

El 32% de las personas que respondieron a la encuesta indicaron que utiliza las encuestas

propias como un instrumento de recoleccion de informacién, el 22% dijo que realizaba

estudios con investigacion propia de campo, mientras que el 16% dijo que realiza encuestas

y consultorias y el 11% dice que realiza estudios y consultorias. Se puede evidenciar que no

se contrata a empresas externas de investigacion, el mismo departamento se ingenia para

obtener informaciéon. Se cumple el principio 9 diversidad de los papeles, ya que desde su

Optica el comunicador se da modos para analizar si va 0 no a funcionar la estrategia que

van a lanzar por métodos tradicionales de campo.
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Figura 12: Parametros de estrategias de comunicacion

¢ Cuando realizan estrategias de comunicacion en el

¢Cuéndo realizan estrategias de comunicacion en el MIES bajo MIES bajo que parémetros sebasan, puede marcar
que parametros se basan, puede marcar hasta dos alternativas:

hasta dos alternativas:
DESCRIPCION # %
a. Encuestas, d. Investigacion propia de campo " 32% 40%
2%

b. Estudios, d. Investigacion propia de campo 8 22%
d. Investigacion propia de campo 7 19% 2% )
a. Encuestas, c. Consultorias 6 16% 20% 19% 16%
b. Estudios, c. Consultorias 4 11%

TOTAL{37|  100%

0%

. .
1

B a. Encuestas, d. Investigacion propia de campo B b. Estudios, d. Investigacion propia de campo
d. Investigacion propia de campo M a. Encuestas, c. Consultorias

0 b. Estudios, c. Consultorias

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 12.- ¢Dentro del MIES cuales son los canales de informacidon que se utilizan

para comunicar los proyectos que lleva a cabo el Ministerio?

La respuesta de los funcionarios fue: 38% boletin electrénico, 32% publicar en carteleras
gue son los métodos utilizados frecuentemente lo cual demuestra que el departamento esta
manejado por un gestor en lugar de un técnico que piensa en difundir la informacion de
manera efectiva. Se cumple con el principio 5 de la comunicacion excelente.

Figura 13: Canales de informacién

¢Dentro del MIES cuales son los canales de informacién que se ¢éDentro del MIES cuales son los canales de informacion
utilizan para comunicar Ig; proyectos que lleva a cabo el que se utilizan para comunicar los proyectos que lleva
Ministerio? . .
a cabo el Ministerio?
DESCRIPCION # %
a. Boletin electrénico 14 38% 20% 38%
c. Publican en las carteleras 12 32% 32%
Redes sociales y grupos de whatsapp 6 16%
Todos los mencionados 4 11%
mediante varias acciones 1 3% 20% 16%
TOTAL| 37 100% 11%
- o
0% |

1

2. Boletin electrénico B c. Publican en las carteleras
Redes sociales y grupos de whatsapp B Todos los mencionados

B mediante varias acciones

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia
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Pregunta 13.- ¢ En su oficina se realizan talleres o charlas motivacionales al personal
para que tengan claro los servicios que tienen que brindar a la comunidad, proyectos

e importancia de su trabajo para el pais?

Andlisis e interpretacion

Sobre las charlas motivacionales para los publicos internos con enfoques hacia una
atencion integral para la comunidad que es el publico externo de la organizacion, los
encuestados dan a conocer en un porcentaje del 43% que se lo realiza con frecuencia de
una vez por afio. En contraste el 38% dice que no se realiza en su departamento y un 19%
manifiesta que si lo hacen frecuentemente, lo que demuestra que no existe una total
coordinacién sobre todo en lineamientos y funciones integradas de los departamentos para
cumplir con los objetivos de la institucion que estdn netamente relacionadas con el servicio
a la comunidad. Y una vez al afio es muy poco para motivar al publico interno que se
convierte con su trabajo diario en la cara de la organizacion hacia el publico externo. En
este caso no se cumple con el principio 7 Adopcion del sistema simétrico de comunicacién
interna.

Figura 14: Formacion continua

¢En su oficina s realizan talleres o charlas motivacionales al
personal, para que tengan claro los servicios que tiene que brindar

. . . . ¢Ensuoficina se realizan talleres o charlas
ala comunidad, proyectos e importancia de su trabajo para el

pais? motivacionales al personal, para que tengan clarolos
DESCRIPCION i servicios que tiene que brindar a la comunidad,
a.5i, una ez al afio 6] 4% proyectos eimportancia de su trabajo para el pais?
b. No | 3%
Frecuentemente 7 19% e
TOTAL| 37|  100% -

0% 38%

19%
20%

W3, Si,unavezalafio  Mb. No Frecuentemente

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 14.- ;Cuando se presentan congresos o0 capacitaciones en el area de
comunicacion, el MIES invierte en su formaciéon académica?

18 personas afirman que nunca invierten en su capacitacion, 16 funcionarios dicen que
muy poco y 3 personas afirman que se lo hace, por lo tanto no se cumple con el principio 8
Profundo conocimiento del papel de gestor y de las relaciones publicas simétricas.
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Figura 15: Formacién académica

¢Cuéndo se presentan congresos o capacitaciones en el area de ¢Cudndose prejsen'tan CongFESQS 0 capacitaciones er? el
comunicacion, el MIES invierte en su formacion académica? area de comunicacion, el MIES invierte en su formacion
académica?
DESCRIPCION # %
b. No, nunca 18 49% 60%
C. muy poco 16 43% 49%
a. Si, periddicamente 3 8% 43%
40%
TOTAL{ 37|  100%

20%
8%

0%

B Db.No,nunca M c. muy poco a.Si, periddicamente

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 15.- ElI departamento de comunicacion frecuentemente realiza
capacitaciones a su personal con el objetivo de actualizar conocimientos?

En esta pregunta predomina un 54% que afirma que se realizan capacitaciones muy poco
es decir no estan conformes, mientras que el 32% sostiene que nunca se capacitan y
finalmente un 14% dice que si lo hacen frecuentemente. Tomando en cuenta en estas dos
Gltimas preguntas el tema de capacitacion es realmente bajo, lo que significa algo negativo
para la organizacion ya que trabajar para el departamento de comunicacion implica
actualizarse a diario para poder innovar en estrategias y asi alcanzar las metas de la
organizacibn de manera efectiva, corroboramos nuevamente que no se cumple con el
principio 8 Profundo conocimiento del papel de gestor y de las relaciones publicas
simétricas

Figura 16: Capacitaciones y actualizacion de conocimientos

¢El departamento de comunicacion frecuentemente realiza ¢El departamento de comunicacion frecuentemente
capacitaciones a su personal con el objetivo de actualizar de realiza capacitaciones asu personal conel objetivo de
conocimientos? . i
actualizar de conocimientos?

DESCRIPCION # %
b. Muy poco 20 54% 60% %
¢. Nunca 12 32%
a. Si, periédicamente 5 14%
TOTAL| 37|  100% 40%

32%

20%
14%

0%
1

Wb, Muypoco M c. Nunca a.Si, periddicamente

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia
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Pregunta 16.- ¢En los departamentos de la zona donde usted trabaja se cuenta con
profesionales de diferentes etnias culturales?

Analisis e interpretacion

La interculturalidad y el reconocimiento de la pluralidad y la multiculturalidad propia del
Ecuador son parte de los principios que dirigen las actuaciones del actual régimen hacia el
objetivo del Buen Vivir, en consecuencia deben estar presentes en todos los ambitos de la
institucionalidad. El 76% de los encuestados responden que si existen profesionales de
diferentes etnias culturales trabajando en el ministerio y apenas un 24% dice que no es asi.
Dentro del principio 9 Diversidad de los papeles de Grunig la diversidad es un punto a favor
de la organizacion ya que nos ayuda a palpar la realidad desde diferentes puntos de vista.

Figura 17: Diversidad cultural en los colaboradores del MIES

¢Enlos demés departamentos de la zonal donde usted
¢En los demés departamentos de la zonal donde usted trabaja, se trabaja’ se cuenta con prOfeS|0na|eS dediferentes

cuenta con profesionales de diferentes etnias culturales? * Si la etnias culturales?
respuesta no se encuentra especificada utilice el campo "Otro"

0% 76%

DESCRIPCION # %
a.Si 28 6% 60%
b.No 9 2%

TOTAL| 37| 100% | 0%

24%

20%

0%
1
Ha.Si Wb No

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 17.- Cuando lanzan una campafia o material de comunicacion lo realizan en:
S6lo Espafiol, espafiol y quechua o cuando amerita el caso se incorpora otra lengua
intercultural.

En el mismo ambito de la interculturalidad y de la inclusion de las diferentes etnias se
encuentran los productos comunicacionales y los idiomas en los que se expresan. El 57%
responde que solamente se hace en espafiol y el 41% en espafiol y quechua. Solo un 3%
dice que en el caso de ser necesario se incorpora otra lengua. Considerando que el
Ecuador es un pais pluricultural se observan los porcentajes mas altos en el idioma espafiol
y quechua lo cual es positivo para la organizacion porque se esta cumpliendo con el

principio 9 de Grunig anteriormente mencionado.
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Figura 18: Diversidad de lenguas

Cuando lanzan una campaiia 0 material de
comunicacion lo realizan en:

Cuéndo lanzan una campaﬁg 0 material de comunicacion lo 6% -
realizan en:
DESCRIPCION # % 1%

b. Sélo Espafiol 21 57% 40%
a. Espafiol y Quechua 15 41%
CUANDO AMERITA EL CASO SE INCORPORA OTRA W%
LENGUA INTERCULTURAL 1

ToTAL|37| 100% | 2%

W b. Solo Espafiol
W 3. Espaiioly Quechua

CUANDO AMERITA EL CASO SEINCORPORA OTRA LENGUA INTERCULTURAL

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Pregunta 18.- ¢En la zona donde usted trabaja cuantos hombres y mujeres forman

parte del equipo del MIES?

Anélisis e interpretacion

La inclusion ademas de referirse a interculturalidad e inclusion de las etnias se refiere a una
participacion igual de géneros. Los encuestados en un 32% respondieron que en su area
trabajan hombres en un rango de 1 a 5 y en el mismo rango responden que en un 30%
trabajan con mujeres. Un 14% coincide en cambio que hay mas de 10 hombres y 10
mujeres trabajando por lo que se infiere que existe cierta igualdad en la reparticién de las
funciones. Con estos resultados se puede afirmar que se cumple con el principio 10

Contexto organizativo para la excelencia dela comunicacion de Grunig.



Figura 19: Numero de hombres que trabajan en el MIES

¢En la zonal donde usted trabaja cuantos hombres forman parte
del equipo del MIES?

DESCRIPCION # %
Dela5 12 32%
De6a10 1 30%
No especifica 5 14%
Mas de 10 5 14%
No trabajan hombres 4 11%
TOTAL{37|  100%

¢En la zonal donde usted trabaja cuantos hombres
forman parte del equipo del MIES?

40%

3%
30%
20%
14% 14%
I I 11%
0% .
1

MDela5 MDe6al0 MNoespecifica MMasdel0 M Notrabajan hombres
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Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia

Figura 20: Nimero de mujeres que trabajan en el MIES

¢En la zonal donde usted trabaja cuantasmujeres forman parte del
equipo del MIES?
DESCRIPCION # %
Dela5 11 30%
De 6a 10 8 22%
De 11a20 5 14%
Mas de 100 4 11%
0 4 11%
Desconoce 3 8%
No especifica 2 5%
TOTAL| 37 100%

¢En la zonal donde usted trabaja cuantas mujeres
forman parte del equipo del MIES?

40%
30%

22%

20%
14%
11% 11%
8%
l l . .
]
1

BDela5 MDe6al0 MDella20 MMdisdel00 MO MDesconoce M No especifica

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia
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Pregunta 19.- Responder solo coordinadores zonales. ¢Cuando ocurre una crisis
comunicacional la Directora de comunicacion: toma en cuenta sus sugerencias y
juntos planifican las actividades o la crisis es manejada desde Quito y usted aplica lo
le disponen?

La coordinacion entre la direccion de comunicacion y los funcionarios de menor grado como
los comunicadores zonales es fundamental para asegurar que las estrategias estén
correctamente enfocadas hacia el publico. El 71% corrobora al decir que los comunicadores
zonales junto con la direccién de comunicacién planifican y ejecutan acciones frente a
cualquier inconveniente que puede haberse producido. Un 29% dice que las decisiones son
tomadas desde la direccion y que solamente ejecutan y cumplen con ellas. Con esta
informacién confirmamos que en su mayoria si se cumple con el principio 1 participacion de
las relaciones publicas en la administracion estratégica.

Figura 21: Medidas en momentos de crisis

Responder solo coordinadores zonales.Cuando ocurre una crisis

o i R Responder solo coordinadores zonales.Cuando ocurre
comunicacional la Directora de comunicacion:

una crisis comunicacional la Directora de comunicacion:

DESCRIPCION # %
La direccion de Quito toma en cuenta sus 1%
sugerencias y juntos planifican las actividades. 5
b. La crisis es manejada desde Quito y usted aplica 0%
N 2% 71%
lo que le disponen. 2 o

TOTAL| 7| 100%

60%

40%

29%

20%

0%

W La direccion de Quito toma en cuenta sus sugerencias y juntos planifican las actividades.

Wb, La crisis es manejada desde Quito y usted aplica lo que le disponen.

Fuente: Funcionarios del MIES, Quito, 2016.
Elaboracién: Propia
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3.3. Resultados de las entrevistas a las funcionarias de la alta direccién

Tabla 2: Analisis comparativo del cumplimiento de los 10 principios de comunicacién excelente segun
las respuestas de las funcionarias de alta direccion

Principios

Analisis comparativo del cumplimiento de los 10 principios de
comunicacion excelente segun las respuestas de las funcionarias de

alta direccion

Ministra

Directora

Asesora

1. Participacién de
las relaciones
publicas en la
administraciéon
estratégica

El departamento de
comunicacién es parte
del comité estratégico
del ministerio forman
el comité de decision
en momentos de
crisis.

El departamento de
comunicacion
pertenece
directamente al
despacho ministerial.

Si totalmente,
comunicacion es un

area transversal de
todo el ministerio, ya
que el plan de
comunicacion tiene
como base la
estrategia del
ministerio

2. Participacion
directa de relaciones
publicas en las
decisiones de la alta
direccion / CEO

El departamento de
comunicacion tiene
nexo directo con el
despacho ministerial,
no es un
departamento mas.

Cuando hay algun
tema que analizar, las
estrategias y los hitos
institucionales que se
van a plantear,
siempre estan
involucrados desde la
construccion,

socializando en qué
consisten las
actividades o cuando
hay alguna crisis de

Es a través de esta
area como se visibiliza,

se tiene el contacto
para llegar a la
ciudadania, entonces

esta area tiene que
estar absolutamente
en todos los temas.

un tema fuerte
siempre se les
involucra.
3. Funcioén integrada | La comunicaciéon | EI  tema de la | Dentro de todas las
de relaciones | interna no se | comunicacion interna | instituciones del
publicas incorpora en las tres | se maneja compartido | Estado se ha creado
funciones principales | entre comunicacién y | una  Direccion  de
del ministerio | la direccién de cambio | cambio y  cultura
mencionadas por la |y cultura | organizacional ellos
ministra. organizacional, a las | son los encargados de
competencias las | realizar campanas
tiene esta area | internas y manejar el
directamente, esto si | tema de comunicacion
nos a traido algunos | organizacional en
inconvenientes ya que | coordinacién siempre
es un departamento | con comunicacion en
independiente con el | el tema de disefio,
cual tratamos de | lineamientos y
trabajar en conjunto. mensajes.
4. Relaciones | Las instancias de | El estatuto del MIES | EI MIES tiene una
Publicas como | comunicacion, estan | también establece | estructura, todos nos
funcidn gerencial, en articulad;afs bajo 1a | |as funciones de interrelacionamo_s ya
depart,qmento cpndu90|on de la comunicacién que siempre
especifico, direccién de | . necesitamos uno del
desacoplada de las | comunicacion y todo '”_te”‘f_*, a una otro, ahorita el tema es
demas funciones direccion que se

producto que se va a

difundir pasa por la
revision del
departamento de

comunicacion.

denomina cambio y
cultura
organizacional.

El tema de Ila
comunicacién
interna se maneja
compartido entre
comunicacién y la

un poco complicado

antes éramos 22
personas y ahora
sSomos 14, y
comunicacion

organizacional se

encarga de lo que es
relaciones publicas
tanto en comunicacion
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direccién de cambio
y cultura
organizacional, a
veces Si nos genera
un poco de
inconvenientes en la
coordinacion.

interna y externa.

5. Departamento de | La directora y la | Para trabajar en el | La directora de
relaciones publicas | asesora de | departamento de | comunicacion, es la
coordinado por un | comunicacion comunicacion deben | que gestiona y
‘gestor’ en lugar de | gestionan el &mbito | ser licenciados en | administra aparte de
un ‘técnico’ administrativo 'y  la | comunicacién y tener | manejar la
valoracién politica | alguna especialidad, | comunicacion, sus
global del entorno algunos tiene | funciones son desde
especialidad en el | firmar los contratos
tema de redaccion y | verificar procesos.
contenidos, Mientras que la
comunicacién asesora tiene que
organizacional, pensar mas en la parte
coordinar medios, | estratégica, de vision y
organiza entrevistas, | de gestion con el
eventos, pero lo mas | despacho  ministerial
importante es tener | directamente.
criterio
comunicacional.
6. Uso del modelo | Para nosotros es muy | Una de las prioridades | A todos nos absorbe el
simétrico de | importante, que la | de la gestion | dia dia incluso a mi,
relaciones publicas comunicacion que | institucional ha sido no | que apoyo totalmente

manejamos desde el
MIES tenga la
capacidad de receptar
opinién ciudadana de
lo que hace el MIES,
de como se valora
nuestro Servicio,
opinion ciudadana de
las cosas que
seguramente
debemos mejorar.

solo enfocarnos a la
comunicacién externa,
sino informar también
que es lo que esta
haciendo la institucion
para los usuarios,
nosotros trabajamos
de manera directa con
los involucrados.

Bueno una de las
politicas
fundamentales que
tenemos es con la
gue se esta guiando
la planificacion de
visibilizar los temas
en este afio, no es
solamente generar
informacién
mediante un boletin

a la direccion de
comunicacién, con las
personas que tenemos
en el departamento no
es suficiente y nos va
ganando lo urgente a
lo estratégico.

de prensa, sino

visibilizar la voz

ciudadana.
7. Adopcion  del | Entre las tres | EI tema de la|lLa Direccion de
sistema simétrico de | funciones principales | comunicacién cambio y  cultura
comunicacién del departamento de | interna se maneja organizacional, ellos

interna

comunicacién del
ministerio estan: poder
dar una informacién
permanente respecto
de los proyectos del
MIES, a la ciudadania,
receptar la opinién
ciudadana y el
posicionamiento de
medios. Estan

compartido entre
comunicacion y la
direccion de cambio

y cultura
organizacional, nos
apoyamos

mutuamente pero las
competencias las
tiene esta area

son los encargados de
realizar campafias
internas y manejar el
tema de comunicacion
organizacional en
coordinacion  siempre
con comunicacién en
el tema de disefio,
lineamientos y
mensajes.
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enfocados mas en los
publicos externos y no
en los publicos
internos.

directamente. De lo
gue nos encargamos
exclusivamente es del
periodico interno, las

carteleras, siempre
articulamos
conjuntamente los

mensajes gque vamos
a difundir.

8.Formacién Hay una necesidad de | No habido un tema de | No hemos tenido
permanente fortalecer el nivel de | capacitacién, desde | capacitaciones, como
conocimiento, y de | que ingresé hace un | ministerio al momento
capacidades en al|afio y medio, no| no se han realizado
menos algunos de los | hemos tenido | talleres ni nada por el
comparfieros en todo | capacitacion, no | estilo, nosotros
lo que es | tenemos ninguna | estamos  planteando
comunicacion actualizacion de | capacitacion incluso
alternativa conocimientos para los
comunicadores
zonales porque
tenemos muchas
falencias en redaccion,
manejo de redes.
9.Diversidad de los | Es un factor | A nivel nacional si| Por el nivel de
papeles importante en la | tenemos diversidad, | profesionalizacion aqui
desempefiados organizacion porque | aqui en Quito no | en la matriz no
en general la | tenemos varias etnias | tenemos variedad
definicion del Estado | culturales, pero si es | cultural, supongo que
plurinacional implica | algo que te va |no han presentado
un reconocimiento a | enriqueciendo porque | carpetas, pero aqui
nivel constitucional de | cada territorio sabe su | nosotros creo que
la presencia y el | realidad COMoO | somos mas mujeres
reconocimiento de los | manejan a sus medios | que hombres.
pueblos y | Y que lenguaje utilizar.
nacionalidades.
10.Contexto Se cumple con la | Nos falta consolidar | EI dia a dia te
organizacional para | estructura  organica, | mucho mas la | absorbe tanto que si
la excelencia de la | parcialmente con la | interacciéon con

comunicacién

cultura  participativa
pero aun no se logra
en su totalidad un
sistema simétrico de
comunicacion.

territorio, a veces se
trabaja tanto en la
demanda de temas
coyunturales, que no
da tiempo de hacer un
taller con todo el
equipo para trabajar
las estrategias a largo
plazo.

se pierde la parte
estratégica, yo
siempre dije a mi me
encanta la parte
estratégica hacer
planes pensar en
cosas huevas, pero
a veces es tanta la

carga diaria de
trabajo que nos toca
cumplir hasta

funciones de otro
puesto que ya no
existe, y dejar de a
un lado esa parte
estratégica
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De acuerdo a las respuestas obtenidas de la aplicacion de las entrevistas se infiere lo

siguiente:

La ministra, directora y la asesora enfatizan en que el departamento de comunicacién esta
vinculado de forma directa con el despacho ministerial, sin embargo quienes toman las
decisiones son la Ministra y sus asesores. Asimismo el departamento de comunicacion esta
presente en momentos dificiles como la resolucién de problemas o en situaciones de crisis y
conflictos y se fundamenta en la transversalidad que es la esencia misma de la
comunicacién porque se relaciona con todas las dependencias del ministerio a fin de
comunicar todo lo que se realiza en la entidad. Desde estas perspectivas, se cumplen el
primer y segundo principio de la comunicacion excelente de manera parcial porque existe
Participacion de las relaciones publicas en la administracién estratégica y Participacion

directa de relaciones publicas en las decisiones de la alta direccién.

En cuanto al manejo de la comunicacién interna y externa, la ministra y la directora
coincidieron en que las comunicaciones internas no son enteramente parte de las
obligaciones del departamento de comunicacién. Pese a que existe un involucramiento en el
control de productos, planes, proyectos o programas dirigidos al publico interno quien tiene
realmente esta funcién es la Direccién de Cambio y Cultura Organizacional. La asesora
menciona que en el departamento de comunicacion existe una dependencia de
comunicacion organizacional en la que en efecto se maneja la comunicacion interna y
externa, al parecer no hay una version unificada sobre este tema ya que la asesora afirma
que si hay una dependencia especifica para que maneja la comunicacién interna y externa,

mientras que la ministra y asesora dicen otra cosa.

El departamento de comunicacién aprueba los productos de las deméas dependencias antes
de difundirlos, por lo tanto tiene un rol protagénico y transversal en la institucion, sin
embargo es necesario comentar un problema sustancial que ha mencionado la asesora de
comunicacién, en algunas situaciones no se toma en cuenta al departamento de
comunicacién para algunas reuniones que hacen con la ministra, y por lo general les llaman
al ultimo para que se encarguen de llamar a los medios y organizar el protocolo del evento
que se va a realizar esto se da, porque no entienden todavia algunos funcionarios que

comunicacién maneja la parte estratégica.

Cabe destacar que en el ministerio existe Unicamente el departamento de comunicacion y
en él se gestionan varias areas como la de relaciones publicas, por ello es importante que
los comunicadores que trabajan en el departamento tengan varias especialidades para que
puedan desempefiarse en las areas que se necesiten por ejemplo, redaccidn, RRPP,
organizacién de eventos etc. por ello, en efecto se cumple con el quinto principio de la
comunicacion excelente que demanda de una coordinacion por parte de un ‘gestor’ en lugar

de un ‘técnico’.
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El departamento de comunicacion del MIES le da importancia a la comunicacion de doble
flujo, pues le interesa la opinion de sus publicos para tomar decisiones acertadas el
momento de cambiar o mantener sus estrategias y también porque el testimonio de un
usuario satisfecho vale mas que la palabra de los funcionarios en videos o medios de

comunicacion.

Por lo que si existe un modelo simétrico de relaciones publicas (sexto principio) en este
ambito, no obstante la falta de articulacién con las politicas de comunicacién interna hace
que de cierta manera, se desvincule del modelo simétrico de comunicacion interna que

forma parte del séptimo principio de la comunicacion excelente.

Con respecto a la formacion permanente la ministra, directora y asesora confluyen en el
punto de vista de que no existe una constante capacitacion del personal del departamento
de comunicacion social para fortalecer sus conocimientos y actuaciones. Se reconoce que
existe una imperante necesidad de fortalecer los niveles de conocimiento, sin embargo, no
se han destinado los recursos para tales propdésitos, sin embargo, la asesora menciona que
estan buscando sus propios medios a fin de capacitar a todos los funcionarios.

Sobre el noveno principio de la diversidad en los papeles desempefiados en el
departamento de comunicacién, las tres funcionarias aceptan que es de suma importancia
involucrar a diferentes grupos de la sociedad pues es fundamental un estado plurinacional
en todos los aspectos. Por las condiciones de la ciudad de Quito mencionan que no existe
una considerable diversidad dentro de este departamento especificamente, pero en otras
zonas con las que deben coordinar si existe. En cuanto a género si existe una

diversificacion de los papeles desempefiados.

De acuerdo al décimo principio que abarca la estructura organica, la cultura participativa y el
sistema simétrico de comunicacién para una comunicacion excelente se detecta que en
efecto se cumple con una adecuada estructura organica, en menor grado con una cultura

participativa.

En cuanto al sistema simétrico de comunicacién existe una deficiencia en el tratamiento de
los publicos internos, ya que son manejados por un departamento externo al de
comunicacién, con el que se trata de coordinar pero de igual manera tiene algunos

inconvenientes en la estructura de los menajes a difundir.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

Esta tesis tuvo como objetivo conocer si en el MIES los diez principios de la comunicacion
excelente Grunig, et. al, (1992) son aplicados en el ministerio, y como la alta direccion mira
el trabajo que realiza comunicacién, si le dan su lugar tanto en el organigrama como en las

decisiones diarias que se aplican en la institucién.

Después de conocer los diez principios de la comunicacién excelente de Grunig et al (1992)
y de acuerdo a las herramientas de investigacion aplicadas, se concluye que el Ministerio de

Inclusion Econdmica y Social (MIES):

Cumple con los siguientes principios de comunicacion excelente:

Principio 1. Participacion de las relaciones publicas en la administracion estratégica:
porque el departamento interviene en las reuniones de planeacion estratégica y se
encuentra vinculado directamente en el organigrama al despacho ministerial. De manera
adicional se trabaja en conjunto lo comunicadores zonales con la Direccién de comunicacién

en la toma de decisiones en territorio.

Principio 2. Participacion directa de relaciones publicas en las decisiones de la alta
direccion / CEO: porque forma parte del comité estratégico que toma las decisiones en el

ministerio y en momentos de crisis también participa activamente.

Principio 5. Departamento de relaciones publicas coordinado por un ‘gestor’ en lugar de un
‘técnico’ porque tanto la directora como la asesora cumplen funciones de gestoras en
distintos ambitos en el departamento de comunicacién, no son técnicas sino especialistas
en comunicacién organizacional y estrategas, al igual que sus colaboradores tanto en matriz

como en las diferentes zonas a nivel nacional.

Principio 6. Uso del modelo simétrico de relaciones publicas: en efecto se cumple porque
siempre existe la bi- direccionalidad en los procesos comunicativos con los publicos

externos y de interés del ministerio.

Se cumplen parcialmente:

Principio 3. Funcién integrada de relaciones publicas: se cumple solo en parte puesto que
se coordina con la direccibn de cambio y cultura organizacional, sin embargo, las dos
funciones no estan articuladas en el mismo departamento, lo cual trae ciertos
inconvenientes al momento de lanzar las campafias internas ya que en ocasiones no

coinciden los mensajes que se desean transmitir.

Principio 4. Relaciones Publicas como funciéon gerencial, en departamento especifico,

desacopladas de las demas funciones: En la Direccion de comunicacion no existe un
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departamento exclusivo de relaciones publicas, se cuentan con profesionales con
experiencia en esta area, en realidad todos los comunicadores cumplen varios roles del
relacionador publico. En la toma de decisiones deben pasar por la aprobacién de la ministra
0 sus asesores, por ello no existe una total independencia de las demas funciones y no

puede actuar por libre albedrio para sus actuaciones.

Principio 9. Diversidad de los papeles desempefiados: Se cumple en cuanto a diversidad
de género pero hay insuficiencia de una amplia variedad de etnias y culturas, tanto la

Ministra como la Asesora aseguran que todavia falta trabajar en este aspecto.

Principio 10. Contexto organizacional para la excelencia de la comunicacion: Se cumple
con la estructura organizativa que plantea este principio, pero, no existe un sistema
simétrico con el publico interno en su capacitacién motivacional como ministerio, (en la que
se enfatiza quienes somos para que estamos etc), a este publico se lo ha dejado relegado, y
a pesar de que mediante esta investigacién se evidencié un equilibrio de género en el MIES,
las minorias raciales no tienen una participacion notoria especialmente en la matriz del

ministerio.

No se cumplen:

Principio 7. Adopcion del sistema simétrico de comunicacién interna: partiendo del hecho
de que las comunicaciones internas no son competencia del departamento de comunicacion
del ministerio y en consecuencia del area de relaciones publicas, la comunicacion interna ha

quedado relegada a un segundo plano.

Principio 8. Formacion permanente: No se cumple porque no se destinan los recursos para
capacitacién del personal de esta &area, no hay una formaciéon permanente entre los

funcionarios.
4.2. Recomendaciones para estudios futuros

Una vez concluido el andlisis de las encuestas a los funcionarios y las entrevistas a la
Ministra, Asesora de Comunicacion y Directora de Comunicacién del MIES podemos

puntualizar las siguientes recomendaciones:

» Se debe crear un departamento exclusivo de relaciones publicas, o al menos tener
a una persona encargada de esta area, para evitar que las actividades diarias nos
desenfoquen del tema estratégico en la organizacion. De esta importancia esta
consciente la Asesora de Comunicacion ya que en la entrevista nos comentd que la
carga laboral diaria es abundante y a veces por cubrir el trabajo diario se descuidan

las funciones estratégicas.
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> La Ministra en la entrevista nos comento que para ella es importante que el equipo
de comunicacion se capacitara en formas de comunicacion no tradicionales, esto
implica dejar a un lado las redes sociales, medios de comunicacién tipicos como la
radio, tv y prensa; y se especializaran en llegar de una manera directa hacia las
comunidades como lo hacian los antepasados, ya que se obtendria una
comunicacién de doble via con los publicos estratégicos del campo. En este caso
tomando en cuenta que la diversidad de etnias culturales en el MIES tiene falencias
se recomienda dar mayor apertura a los profesionales con diferentes etnias
culturales asi se pude tener una visién mas amplia de como llegar a estos publicos

que es uno de los objetivos de la Ministra.

» La capacitacion constante al departamento de comunicacion es algo que siempre
debe darse en toda organizacién, en algunas ocasiones la excusa es la falta de

recursos.

Sin embargo la iniciativa de la Asesora de Comunicacion de valerse de la amistada
de algunos profesionales en las diferentes areas de comunicacién y llevarles a la
entidad para que se den charlas sobre radio, tv y como redactar adecuadamente es
una alternativa bastante funcional que le vendria muy bien al departamento para

gue se despejen dudas y se pueda trabajar de manera eficiente.

» Capacitar al puablico interno de la organizacion es clave para que mejoremos la
relacién con nuestro publico externo, ya que ellos son la cara de la organizacion
ante la sociedad, y si no estan bien capacitados ni motivados de quienes somos y

que hacemos dificilmente podran atender al publico externo de manera eficiente.

» La comunicacion interna y externa en toda organizacién deben estar en el mismo
departamento para manejar de manera coherente los mensajes que se quieren dar
a nuestros publicos, y asi evitar inconvenientes sobre el tipo de mensajes que se
van a difundir y la comunicacion sea uniforme. Deberian cambiar al departamento
gue se encarga de la comunicacion interna y colocarlo dentro de la Direccion de

Comunicacion.
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Anexos

Anexo 1: Entrevista a la Ministra del MIES

1. ¢En qué medida los funcionarios del departamento de comunicacion
participan de los procesos de la administracion estratégica y en la toma de
decisiones con respecto a la eficiencia, eficacia, calidad y mejora
institucional?

La direcciobn de comunicacién es una de las tres direcciones que estan anexas
directamente al despacho ministerial, digo esto porque no es un departamento mas
0 que esta distante de la gestidn directa del despacho ministerial, incluso a nivel de
la estructura orgéanica tiene la jerarquia que le corresponde, tomando en cuenta que
tenemos una asesoria de comunicacion anexa al despacho que hace un nexo
permanente.

En momentos de crisis el departamento de comunicacion es parte del comité
estratégico del ministerio, esta en los espacios de decision en donde estan las
viceministras y los asesores del despacho, de tal manera que se puede tener
acceso a la informaciéon permanente y cuando tenemos crisis tienen un papel
central, a la vez las decisiones que se tomen en el comité se repliquen a nivel
nacional.

2. ¢Puede un departamento como el de comunicacién trabajar en conjunto con
autoridades como los altos funcionarios y a la vez desempefiarse como una
estructura autdnoma para la toma de decisiones con respecto a sus funciones
dentro del ministerio?

En general hemos logrado que todas las instancias de comunicacion, estén
articuladas bajo la conduccion de la direcciébn de comunicacion. En algin momento
encontramos en el MIES personal de comunicacién en distintas areas del ministerio
y lo que hicimos es que todo el personal de comunicacién se vincule al
departamento de comunicacion.

A nivel territorial la direcciébn de comunicacién mantiene espacios de articulaciéon con
todos los directores en el territorio, €so no quita que a veces yo me encuentre con
algiin mensaje o twitter de las direcciones de comunicacion en las que tengan unos
mensajes que me parecen que requieren ser ajustados en cuestion del enfoque, yo
creo que en general hemos logrado que el departamento de comunicacion tenga
una articulacion del conjunto de la comunicacién de lo que hace el ministerio, es
decir cualquier subsecretaria tiene que pasar el producto que va a difundir, por la
revisién del departamento de comunicacion, en tanto la diagramacion, los mensajes,
los énfasis, si bien son temas técnicos pero en la presentacion del libro, en ciertos
elementos del manejo grafico.

3. ¢Considera a la diversidad como un elemento importante a tomar en cuenta
en la eleccion de funcionarios? ¢Cémo cree que ello incidiria en el buen
manejo de los procesos de comunicacion?

Si, no sé si lo hemos logrado hacer de manera totalmente eficaz, a ratos creeria yo
qgue nos fala, esa es mi versién, mi andlisis personal. Me parece que este es un
factor importante en la organizacion porque en general la definicion del Estado
plurinacional implica un reconocimiento a nivel constitucional de la presencia y el
reconocimiento de los pueblos y nacionalidades, creo que cuando hablamos de no
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discriminacion, esta también planteado como un principio en la propia constitucion,
es super importante desasir toda discriminacion, por lo tanto los temas de género y
culturales.

¢,Cree usted que las sugerencias y recomendaciones que realiza el
departamento de comunicacién a sus funcionarios en territorio, para una
entrevista o eventos, son valoradas y aplicadas por las autoridades zonales, si
acatan los lineamientos

En general si, yo creo que luego cada uno hace unas mediaciones en funcion del
territorio porque creo que el hecho de tener comunicadores territoriales y
coordinadores zonales, nos permite también que los mensajes del ministerio tengan
luego una mediacién para saber el énfasis que se necesita en cada zona, sobre
ciertos temas.

Para la ministra del MIES la funcién del departamento de comunicacién es
principalmente de:

Tres cosas son importantes del departamento de comunicacién, poder dar una
informacion permanente respecto de los programas que tiene el MIES, porque todo
el tiempo hay en la ciudadania inquietudes, necesidades y demandas que tienen
gue ser atendidas, por ejemplo cuando trabajamos el tema de erradicacion de
trabajo infantil, para nosotros es importante que la ciudadania conozca donde
pueden informarse y denunciar si encuentran estos casos. Por lo tanto la difusion
gue hace el MIES es importante para nosotros

El segundo tema que para nosotros es muy importante, es que la comunicacion que
manejamos desde el MIES tenga la capacidad de receptar opiniéon ciudadana de lo
gue hace el MIES, de como se valora nuestro servicio, opinion ciudadana de las
cosas que seguramente debemos mejorar.

La entrega de instrumentos al equipo directivo del pais, de tal manera que podamos
hacer una comunicacion eficaz en el posicionamiento de medios, con las directrices
claras de la informaciéon que los secretarios deben dar a conocer en los diferentes
medios de comunicacion

¢ Qué considera que le hace falta al departamento de comunicaciéon?

Hace algunas semanas hicimos un balance sobre ese tema, y creo que hay una
necesidad de fortalecer el nivel de conocimiento, y de capacidades en al menos
algunos de los comparieros en todo lo que es comunicacion alternativa, me refiero a
como potenciar la comunicacion por ejemplo en las zonas rurales, a tener otros
mecanismos no necesariamente que pasen por las redes sociales sino llegar
directamente a la gente, a veces requerimos siempre de los mensajes y contenidos,
hacer mediaciones pedagdgicas para tener un lenguaje mas de mediacion popular,
para captar la opinion de la gente, en los afios 80 o 70 estos mecanismos se daban
més en la vida comunitaria, y ahora ha sido una prevalencia de los medios de
comunicacion y de las redes sociales, pero tenemos la necesidad de reincorporar
instrumentos que sean de comunicacion, en el que sean participes la gente de la
comunidad.

Cudles son las funciones que marcan la diferencia o complementariedad entre
la Asesora de Comunicacién y la Directora de Comunicacion?
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Yo creo que la direccidon de comunicacion tiene un papel de gestion importante, es
decir toda la parte de que en realidad todo funcione, que los recursos estén
disponibles, el equipo necesario, los procesos administrativos y el liderazgo para
operar las lineas. El rol de la direccion administrativa, implica un componente
enormemente de gestion, del dia a dia, de ver el presupuesto, e iniciar el proceso
administrativo ver que la compra publica se haga.

Creo que el rol de la asesoria de comunicacién, tiene que ver con una valoracién
politica, global del entorno del MIES, que da soporte directamente al despacho
ministerial, con sugerencias pero también coadyuva a que las grandes lineas se
puedan implementar. Y las dos forman parte del staff del ministerio.

¢Cree usted que Actualmente en el Ecuador la comunicacién ha cobrado un
papel importante en el sector publico?

Yo creo que desde el inicio del gobierno se dio un peso super importante al campo
de la comunicacion, tanto desde la perspectiva de la informacion a la ciudadania y
de la promocion de la accion gubernamental creo que esa ha sido como una linea
desde el primer dia del gobierno, y obviamente eso ha llevado a cambios
institucionales. Yo estoy segura, que todas las direcciones de comunicacion estan
anexas a los despachos ministeriales. También se dio una homologacion de las
estructuras ministeriales donde se coincide con ciertos departamentos y direcciones
que son comunes, conservando cada ministerio su particularidad pero en un
estructura generalmente homogénea en las éreas pertinentes.



47

Anexo 2: Entrevista a la Directora del departamento de comunicacién del Ministerio
de Inclusion Econémicay Social MIES

1.

¢En qué medida el departamento de comunicacién participa en la
administracion estratégica y en la toma de decisiones importantes en el
Ministerio?

Participamos de manera estratégica ya que nosotros pertenecemos directamente al
despacho ministerial, entonces cuando hay algin tema que analizar, las estrategias
y los hitos institucionales que se van a plantear, siempre estamos involucrados
desde la construccion, socializando en qué consisten las actividades o cuando hay
alguna crisis de un tema fuerte siempre se nos involucra,

¢,Es el departamento de comunicacion el encargado de manejar la
comunicacién tanto con publicos internos como externos? Si porque y no
porque?

No. El estatuto del MIES también establece las funciones de comunicacién interna a
una direccion que se denomina cambio y cultura organizacional, esta direccion y
esta area la instaura el SNAP, ellos son quienes regularizan las areas de las
instituciones, y el estatuto en si ya aprobado por la méxima autoridad.

El tema de la comunicacion interna se maneja compartido entre comunicacion y la
direcciébn de cambio y cultura organizacional, a veces si nos genera un poco de
inconvenientes en la coordinacion del disefio de los artes para cualquier campafia
interna que se vaya a lanzar, nos apoyamos mutuamente pero las competencias las
tiene esta &rea directamente. De lo que nos encargamos exclusivamente es del
periédico interno, las carteleras, siempre articulamos conjuntamente los mensajes
que vamos a difundir.

¢Cual seria formacion académica ideal para un funcionario publico que va a
trabajar en el departamento de comunicaciéon?

Debe ser licenciado en comunicacion y tener alguna especialidad, algunos tiene
especialidad en el tema de redaccién y contenidos, comunicacidn organizacional,
coordinar medios, organiza entrevistas, eventos, pero lo mas importante es tener
criterio comunicacional.

¢ Qué opina sobre la capacitacion al personal de comunicacién, es constante,
o falta mejorar en este aspecto?

No habido un tema de capacitacién, desde que ingresé hace un afio y medio, no
hemos tenido capacitacion, no tenemos ninguna actualizacion de conocimientos,
debido a la carga laboral que tenemos al momento, tengo video conferencias o
reuniones con el equipo para dar lineamientos en ciertos eventos o situaciones;
pero capacitacién como tal no porque no tenemos presupuesto.

¢sLa direccion de comunicacién del MIES tiene formulado politicas de
comunicacion?

Bueno una de las politicas fundamentales que tenemos es con la que se esta
guiando la planificacion de visibilizar los temas en este afio, no es solamente
generar informacion mediante un boletin de prensa, sino visibilizar la voz ciudadana,
esta es una institucién social, lo fundamental es visibilizar mediante el testimonio de
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los usuarios, mediante notas de prensa, twitter, videos testimoniales, y al hablar la
persona que tiene el beneficio tiene mas credibilidad, que hable el director distrital o
el coordinador zonal.

Al ser una institucion desconcentrada las vocerias con desconcentradas, lo
fundamental es visibilizar la gestion del MIES, nos manejamos con lineas
argumentales, para cumplir el objetivo principal que es posicionar la gestion del
ministerio en todos los medios y en todas las zonas.

¢Cuéndo la directora de comunicacién toma decisiones importantes como
lanzamientos de campafias, estrategias en crisis etc, a quien se dirige para se
aprueben las mismas?

Aprueba la Ministra y sus asesores, asi sea para agendar entrevistas se reporta
absolutamente todo primero a la Ministra dependiendo la relevancia del tema.

¢El MIES tiene algun mapa de los publicos estratégicos? / De ser asi quien se
encarga de gestionar acercamientos con los stakeholders y como lo realizan?

No tenemos mapeados los publicos pero si los tenemos identificados. Una de las
prioridades de la gestion institucional ha sido no solo enfocarnos a la comunicacion
externa, sino informar también que es lo que esta haciendo la instituciéon para los
usuarios, nosotros trabajamos de manera directa con los involucrados mediante
charlas, capacitaciones con el objetivo de que se pongan la camiseta y tengan un
empoderamiento de sus actividades dentro de MIES.

El MIES es una fusién de varias instituciones en el 2012 se fusion6 el MIES con el
INNFA, anteriormente no eran parvularias las personas que se encargaban del
cuidado de los nifios en los Centros Infantiles del Buen Vivir “CIBV”, ahora si son
profesionales que trabajan en los centros, de igual manera tenemos un
acercamiento directo con los padres de familia de estos nifios para que sepan
cuales son sus responsabilidades, como deben alimentarles, como estimularles, ect,
en su domicilio los técnicos visitan a las familias directamente y asi trabajamos en
conjunto MIES, parvularias y padres de familia, esto en el proyecto de Desarrollo
infantil en los CIBV, Centros para adultos mayores y jovenes, Servicios para
personas con discapacidad, Bonos: Solidarios y Joaquin Lara. Entonces en todos
estos servicios tenemos contacto permanente con nuestros colaboradores mediante
charlas talleres capacitaciones y material comunicacional.

¢Cuéndo lanzan una campafia de comunicacion como evaltan la efectividad
de la misma?

Se evallan mas el tema de notas publicadas en los medios de comunicacion,
numeros de Twitts generados o tendencias generadas, el nidmero de noticias
generadas a nivel nacional, nUmero de entrevistas generadas, pero de contratar
alguna agencia externa para realizar algun tipo de estudio no, por tema
presupuestario no se lo ha hecho. Nosotros nos medimos por la difusion mediatica
del tema.

¢,Como miden la efectividad del trabajo que realizan los funcionarios del
departamento de comunicacion a nivel nacional?

Cada mes se sube un informe de las actividades al sistema GPR, que es el sistema
de gestién por resultados, entonces en el GPR se tiene objetivos, de productos
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audiovisuales, materiales de disefio de campafias, notas generadas, entonces estos
son los indicadores mensuales, no evaluamos por funcionario sino por evaluacién
de productos en base a una meta. La evaluacion por funcionarios se la realiza una
vez al afio.

¢Cudles son las funciones que marcan la diferencia o complementariedad
entre la Asesora de Comunicacion y la Directora de Comunicaciéon?

La direccion de comunicacién es mucho mas técnica, es de aplicar y mas practica,
es la que ejecuta los lineamientos, en cambio la asesoria es mas desde el punto de
vista estratégico de vision.

¢Considera que se cumple el principio de diversidad y equidad en el
departamento de comunicacion en el ministerio? ejemplifique

A nivel nacional si tenemos diversidad, aqui en Quito no tenemos varias etnias
culturales, pero si es algo que te va enriqueciendo porque cada territorio sabe su
realidad como manejan a sus medios y que lenguaje utilizar.

¢, Qué le falta al departamento de comunicacién?

Consolidar mucho mas la interaccion con territorio, a veces se trabaja tanto en la
demanda de temas coyunturales, que no da tiempo de hacer un taller con todo el
equipo para trabajar las estrategias a largo plazo.
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Anexo 3: Entrevista a la Asesora del departamento de comunicacion del Ministerio de
Inclusion Econ6micay Social MIES

1. ¢Considera necesario que el departamento de comunicacién participe en la
administracion estratégica y en la toma de decisiones importantes en el
Ministerio?

Si totalmente, comunicacién es un area transversal de todo el ministerio, ya que el
plan de comunicacién tiene como base la estrategia del ministerio, ya que
I6gicamente es a través de esta area como se visibiliza, se tiene el contacto para
llegar a la ciudadania, entonces esta area tiene que estar absolutamente en todos
los temas.

2. ¢Considera usted que lo demas funcionarios del MIES reconocen la
importancia que tiene el departamento de comunicacién?

La verdad no, lo que yo creo desde mi punto de vista y mi experiencia, de lo que era
hace afios y es ahora si hay una valorizacion, pero todavia falta mucho, todo el
mundo a comunicacion nos tienen como los bomberos y te dicen venga y solucione
este temita, y por otro lado la gente se cree comunicadora, todo el mundo piensa
gue comunicacion facilito solamente llamar a la television, no saben que incluso
para convocar a un canal has planteado una propuesta y estrategia porque eso
responde a un algo, el canal la radio hasta un folleto, un triptico, entonces es bien
complicado yo no creo que todas las areas valoren honestamente.

Incluso solo te convocan para el evento, y dicen entonces ustedes se encargan del
protocolo de recibir a la gente y de convocar a los medios, es una lucha hasta
ahora, les decimos siempre invitennos a todas las reuniones, en algunas ocasiones
convocan a reuniones con la maxima autoridad y no nos avisan, yo creo que
comunicacion tiene que estar en todas las reuniones importantes, porque después
te salen con unas cosas que tu ni entiendes, entonces la gente no valora y no
termina de dimensionar. Si hay un cambio pero todavia falta mucho.

3. ¢Dentro del departamento de comunicacién existe un grupo especifico para el
manejo de las relaciones publicas?

El MIES tiene una estructura, todos nos interrelacionamos ya que siempre
necesitamos uno del otro, ahorita el tema es un poco complicado antes éramos 22
personas y ahora somos 14, y comunicacién organizacional se encarga de lo que es
relaciones publicas tanto en comunicacion interna y externa.

4. ¢Considera que existe una capacitacion adecuada en el departamento de
comunicacién y formacién continua para que un funcionario pueda cumplir
adecuadamente estas funciones?

No hemos tenido capacitaciones, claro que hay gente que esta estudiando sus
maestrias, pero como ministerio al momento no se han realizado talleres ni nada
por el estilo, nosotros estamos planteando capacitacion incluso para los
comunicadores zonales porque tenemos muchas falencias en redaccion, manejo de
redes, al momento como no hay recursos vamos a ver compafieros o gente
especializada en radio televisién etc, que nos pueda venir a explicar algunos temas
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¢ Se han implementado estrategias para afianzar la imagen de la institucion en
sus publicos internos?

Dentro de todas las instituciones del Estado se ha creado una Direccion de cambio
y cultura organizacional ellos son los encargados de realizar campafias internas y
manejar el tema de comunicacion organizacional en coordinacion siempre con
comunicacion en el tema de disefio, lineamientos y mensajes.

Anteriormente comunicacién con recursos humanos manejaba estos temas ahora
ya no es asi.

¢Considera que se cumple el principio de diversidad y equidad en el
departamento de comunicacion en el ministerio? Ejemplifique

En el Mies no habido restriccion en este tema, pero creo que por el nivel de
profesionalizacion aqui en la matriz no tenemos variedad cultural, supongo que no
han presentado carpetas, pero aqui nosotros creo que SOmos mas mujeres que
hombres.

¢De forma general como calificaria usted el manejo de la comunicacion del
ministerio, o que piensa a su criterio que se puede mejorar?

El dia a dia te absorbe tanto que si se pierde la parte estratégica, yo siempre dije a
mi me encanta la parte estratégica hacer planes pensar en cosas nuevas, pero a
veces es tanta la carga diaria de trabajo que nos toca cumplir hasta funciones de
otro puesto que ya no existe, y dejar de a un lado esa parte estratégica, el ministerio
es tan grande que tenemos un montdn de eventos a nivel nacional, entonces a
todos nos absorbe el dia dia incluso a mi, que apoyo totalmente a la direccion de
comunicacion, con las personas que tenemos en el departamento no es suficiente y
nos va ganando lo urgente a lo estratégico.

¢Cudles son las funciones que marcan la diferencia o complementariedad
entre la Asesora de Comunicacién y la Directora de Comunicacion?

La directora de comunicacién, es la que gestiona y administra aparte de manejar la
comunicacion a ella le toca estar en todo lo administrativo, porque sus funciones
son desde firmar los contratos verificar procesos y si te absorbe por eso yo si creo
que un ministerio debes tener la directora y la asesora de comunicacion. Mientras
que la asesora tiene que pensar mas en la parte estratégica, de visiéon y de gestion
con el despacho ministerial directamente.

¢Cree usted que Actualmente en el Ecuador la comunicaciéon ha cobrado un
papel importante en el sector publico?

Esto si se dio con el actual gobierno, es parte de uno de los procesos de
reestructuracion del Estado, entonces dentro de esa reestructuracion se siguen
creando &reas nuevas y moviendo otras, y ahi es donde vieron que en muchas
instituciones comunicacién no tenia un nivel de direccion, muchas eran un apéndice
de recursos humanos, pero cuando se empiezo a reestructurar la institucionalidad
del Estado y se dio este cambio enlazando directamente a comunicacion con el
despacho ministerial, y ahora reportamos directamente a la ministra nuestro trabajo,
hasta donde yo sé no fue un decreto sino responde a esta nueva estructura.
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Anexo 4: Modelo de encuesta aplicada a funcionarios

1.- ¢ Cuél es su formacién educacional?

( ) Ensefianza media
() Carrera Universitaria
() Cursos de Postgrado

2.- ¢Cuantos afios lleva en la organizacion?
De 0 a 2 afios
De 3 a 10 afios
De 11 a 15 afios
15 o mas

3.- ¢Qué cargo que ocupa actualmente?

4.- ¢ A quién reporta su trabajo?

5.- En el MIES, la ministra y los demas directores apoyan (con recursos financieros,
humanos y materiales) el Departamento de Comunicacion/Relaciones Publicas?

()si
( )No

() S6lo cuando hay alguna crisis o0 urgencia de alguna situacion extremamente dificil de
resolver

6.- Cuando el departamento de comunicacion solicita informaciéon a otros
departamentos del MIES, para levantar un boletin o cualquier producto
comunicacional, esta informacién es entregada:

( ) De inmediato
( ) Se demoran una semana 0 mas
() Es necesario recurrir a los jefes para agilitar los procesos.

7.- ¢El departamento de comunicacion es el encargado de publicar los cumpleafieros
del mes en sus carteleras o correos internos?

()Si
( )No
() Quién se encarga, explique .........cccoiiiiiiiiiii

8.- ¢,Cuando se trata de organizar cenas navidefias o eventos del MIES se encarga el
departamento de comunicacion?

()Si
( )No
( ) Quién se encarga , explique ..........ccoiiiiiiiiii

9.- ¢ En el departamento donde usted trabaja hay un plan de comunicacién interna
para desarrollar campafas: educativas, ecolégicas, etc dentro del MIES?

()si
()No
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( ) Se encarga Recursos Humanos u otros departamentos

10.- ¢En el lugar donde usted trabaja hay una persona encargada de relaciones
publicas o el departamento apoya en diferentes actividades de un relacionador
publico?

( ) una sola persona
() todo el equipo apoya en diferentes actividades

11.- ¢(Cuando realizan estrategias de comunicaciéon en el MIES bajo que
parametros se basan, puede marcar hasta dos alternativas:

() Encuestas

( ) Estudios

() Consultorias

( ) Investigacion propia de campo

12.- ¢Dentro del MIES cuales son los canales de informacion que se utilizan para
comunicar los proyectos que lleva a cabo el Ministerio?

() boletin electrénico
( ) redes sociales y grupos de whatsapp
() publican en las carteleras

13.- ¢En su oficina se realizan talleres o charlas motivacionales al personal, para
que tengan claro los servicios que tienen que brindar a la comunidad, proyectos e
importancia de su trabajo para el pais?

() Si, una vez al afio
() No

() Frecuentemente

14.- ¢Cuéando se presentan congresos o0 capacitaciones en el area de
comunicacién, el MIES invierte en su formacion académica?

() Si, periédicamente
( ) No, nunca
() muy poco

15.- ¢El departamento de comunicacion frecuentemente realiza capacitaciones a
su personal con el objetivo de actualizar de conocimientos?

() Si, periédicamente
( ) Nunca
() muy poco

16.- ¢En los demas departamentos de la zona donde usted trabaja, se cuenta con
profesionales de diferentes etnias culturales?

()sSi
() No



54

17.- Cuando lanzan una campafia o material de comunicacién lo realizan en:
() Espafiol y Quechua

() Espafiol

( ) Cuando amerita el caso en otra lengua

18.- ¢En la zonal donde usted trabaja cuantas mujeres forman parte del equipo del
MIES?

a) Delab
b) De6al0
c) Masde 10

18.1 ¢En la zonal donde usted trabaja cuantos hombres forman parte del equipo
del MIES?

a) Delabs
b) De6al0
c) Masde 10

19.- Responder solo coordinadores zonales.
Cuéando ocurre una crisis comunicacional la Directora de comunicacion:

() Le da total apertura para que usted resuelva la crisis.
() La crisis es manejada desde Quito y usted aplica lo que le disponen.

() La direccién de Quito toma en cuenta sus sugerencias y juntos planifican las
actividades.
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