rons | VA RGERUDITIO boconpyms

s =
UNIVERSIDAD DE CUENCA

Universidad de Cuenca
FACULTAD DE FILOSOFIA,
LETRAS Y CIENCIAS DE LA EDUCACION.

Carrera de Comunicacion Social.

“PLAN PARA LA CREACION DE LA UNIDAD DE COMUNICACION Y
RELACIONES PUBLICAS EN LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES”

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cérdenas.

Director: Magister Diego Samaniego Dumas.

Previo a la obtencién de titulo de Licenciado en Ciencias de la
Informacion.

Cuenca-Ecuador



Fue me'"" prwons

tu,%

UNIVERSIDAD DE CUENCA

RESUMEN

Las Relaciones Publicas son una ciencia y una actividad productiva intangible que
promueve la comunicacién empatica, la integracion y el desarrollo de las empresas,
de las personas y de la comunidad en su conjunto. Esta razén de ser de su

existencia ha tomado mayor fuerza desde 1970.

Las Relaciones Publicas ,ciencia social, que hasta hace algin tiempo no era muy
valorada como agente de productividad, donde se desenvuelven las instituciones
como es La Empresa Eléctrica Azogues. En muchos casos se desconocen los
beneficios de contar con un departamento de relaciones publicas, de ahi que no
califiquen de importante la creacion del mismo. Sin embargo se ha considerado una
estrategia, con esfuerzo, creatividad y profesionalismo, siendo este el motivo del
trabajo de tesis en la que se propuso el “PLAN PARA LA CREACION DE LA
UNIDAD DE COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS, EN LA EMPRESA
ELECTRICA AZOGUES”, El plan de desarrollo de imagen institucional y de
comunicacion empatica y creativa, la cual engloba tacticas y técnicas, con la cual se
espera lograr un buen reconocimiento y estima de la sociedad en general, con la

esperanza de que permanezca de forma indefinida.

La Empresa Eléctrica Azogues es una empresa que se dedica a distribuir y
comercializar energia eléctrica en condiciones técnicas y econémicas 6ptimas para
atender las necesidades de los clientes, en sujecidbn al marco legal vigente,
buscando rentabilidad social y equilibrio econémico sostenido, a través de procesos

de mejora continua y proteccién al medio ambiente.

Palabras Clave: Empresa, imagen institucional, comunicacion organizacional,
comunidad.

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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ABSTRACT

Public relations is a science and an intangible productive activity that promotes
empathic communication, integration and development of businesses, individuals
and the community as a whole. The reason for its existence has gained greater

momentum since 1970.

Public relations is a social science, it is still not valued as agent productivity in
communities where the companies operate in this case The Utility Azogues. In many
cases the benefits of having a PR department are unknown, hence do not qualify as
important creation thereof. However it has been considered a strategy, effort,
creativity and professionalism , this being the reason for the thesis in which the "
PLAN FOR BUILDING UNIT COMMUNICATION AND PUBLIC RELATIONS IN THE
ELECTRIC COMPANY AZOGUES " was proposed the development plan of
institutional image and empathic and creative communication, which includes tactics
and techniques to enhance , recover and maintain a good level of organizational
communication, is expected to achieve a good recognition and esteem of the general

public , hoping it stays in time and not only for a short period .

The Utility Azogues is a company dedicated to distribute and sell electricity under
optimum technical and economic conditions to meet customer needs as the basic
foundation of society, within the existing legal framework, seeking social and
economic balance sustained profitability through processes of continuous

improvement and environmental protection.

Keywords: Company, corporate image, organizational communication, community.

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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INTRODUCCION

Todas las actividades humanas, aln sean preponderantes y extraordinarias,
necesitan ser publicitadas, requieren ser reconocidas publicamente, para poder ser

acogidas o rechazadas por la sociedad.

Las actividades de los grandes imperios eran dadas a conocer a sus pobladores, asi
como también hemos observado en el trayecto de la historia, que luego de conflictos
bélicos o mal entendidos verbales, los paises beligerantes llevan a cabo una serie
de reuniones y tareas con el objetivo de fomentar la diplomacia y las buenas
relaciones, estar en paz consigo mismo y con los demas, ha sido el lema de
innUmeros personajes, naciones e instituciones, que con su filosofia de desemperio,

persiguen mantener el “status quo” de cuanto y cuantos le rodean.

Hoy en dia, es ya conocida la magnanima importancia de las relaciones publicas en
empresas e instituciones, su influencia social y su papel en el futuro organizacional,
asi como sus lazos intimos con su estructura y formacion, para preservar su imagen

frente al mercado en el cual interactuan.

A continuacion, presento el proyecto de tesis de un “PLAN PARA LA CREACION DE
LA UNIDAD DE COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS, EN LA EMPRESA
ELECTRICA AZOGUES”, con sus diferentes componentes o partes. También
presento algunos conceptos de aclaracion sobre las partes del mismo, con el
objetivo de afianzar y fortalecer algunas definiciones que he aprendido durante el

desarrollo de la carrera.

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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CAPITULO |

1. PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planeacién o planificacion estratégica es el proceso a traves del cual se declara la
vision y la mision de la empresa, se analiza la situacion interna y externa de ésta, se
establecen los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes

estratégicos necesarios para alcanzar dichos objetivos.
1.1ANTECEDENTES.

“La llustre Municipalidad de Azogues, administradora del Sistema Eléctrico de la
Ciudad Azogues, inici6 su proceso de conformacion de la Empresa Eléctrica
Azogues C.A., el 11 de diciembre de 1971.

El 18 de febrero de 1972 el Concejo Cantonal aprobd la entrega de todos los bienes:
planta eléctrica e instalaciones, maquinas, equipos, obras hidraulicas, lineas y mas

bienes muebles e inmuebles que integraban el servicio de luz y fuerza eléctrica.

La Empresa Eléctrica, abri6 sus puertas por primera vez el 1 de abril de 1972".
(Mendieta 8-9)

En la actualidad el desarrollo de la Empresa ha impulsado la necesidad de dotarnos
de una comunicacion, dentro de este marco proponemos la creacion de la Unidad de
Comunicacion y Relaciones Publicas en la Empresa Eléctrica Azogues. Dicha unidad

contribuird a mejorar la comunicacion entre autoridades, obreros y ciudadania.

Las Relaciones Publicas hoy vienen a ser el vinculo innato de toda institucion,
girando en torno a la comunicacion, dicha forma de socializacion esti4 presente
desde el inicio de los tiempos. En la Edad Media estuvo vigente con la exclamacion y
el didlogo los mismos que se buscaban influenciar en la opinion puablica, a fin de
manejar las audiencias, esta etapa se regia por la religion, para lo cual las personas
con facilidad de palabra influenciaban y sobresalian teniendo mayor aceptacion en el
préjimo. Durante la Revolucién Industrial en el siglo XVIII, un pormenorizado grupo

de periodistas se los conocia como “agentes de prensa”, con ellos se dio origen a los

-10-
Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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primeros relacionadores publicos, comenzaron a relacionarse con temas cercanos a
la politica, economia y espectaculo, siendo tomados en cuenta por algunas
industrias para que formaran parte de la empresa privada a fin de manejar la opinion

publica, ya que en muchos casos se veia perjudicaba la imagen de la institucion.

Los publicos que conforman la colectividad a la que la empresa presta sus servicios
no conocen la labor que abarcaria dicha unidad de comunicacion como intermediario
bidireccional entre la empresa y audiencias, manejo de la imagen empresarial y a
futuro se vera dignificada como institucion publica con servicio eficiente pensando en
la colectividad, por tanto la necesidad es evidente aunque poca perciba, es una
insuficiencia que las empresas de hoy estan solucionando gracias a la participacion

de la unidad de comunicacion que lleve las relaciones con los publicos.
1.2DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA.

Dada la amplitud de publicos con los que se trabaja dentro y fuera de cada entidad,
es necesario la implementacién de una Unidad de Comunicacion dentro de cualquier
institucion, por tanto tomare como ejemplo el proyecto realizado en el afio 2003 por
Julia Alvarado y Susana Avila, sobre la “Implementacion del Departamento de
Relaciones Publicas y Comunicacion en el Municipio de Paute”, es una iniciativa

similar puesto que es una empresa que trabaja con funcién publica.

Con el proyecto “Plan para la creacion de la Unidad de Comunicacion y Relaciones
Publicas en la Empresa Eléctrica Azogues”, se busca mejorar la comunicacion
dentro como fuera de la institucién, ya que hoy en dia es un pilar fundamental dentro

de toda empresa o institucion.

Una empresa con carencia comunicacional simplemente se encarga de enviar
informacion unidireccional, por tanto no hay participacion ni menos interaccion entre
sus publicos. La Unidad de Comunicacion se encargara de la emision de boletines
informativos ruedas de prensa con informacion pertinente y precisa, manejar
relaciones publicas en distintos ambitos que se relaciona la empresa, elaborara
material informativo para ser distribuido, realizacién de spots, cufias, propagandas
etc., se centrara en el manejo de la imagen corporativa y con ello aplicacion de

-11-
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nuevas herramientas tecnoldgicas por ejemplo uso de intranet, redes sociales y
demas espacios alternativos de interaccién social. La propuesta enriquecerda a la
institucion con herramientas acordes a la actualidad, dignificando su imagen

institucional.

En cuanto a la comunicacion interna, se trabajard en espacios como: la actualizacién
del manual del empleado, realizacion de reuniones informativas, creacion de revistas
con direccion especifica en cuanto se quiere informar, buzones de sugerencias a fin
mejorar inquietudes entre los usuarios y empleados de la misma, toda area que
tenga que ver con aspectos comunicativos sera tomada en cuenta para el porvenir

de la Empresa Eléctrica Azogues.
1.3JUSTIFICACION.

La comunicacién es la base de toda empresa e institucion puesto que se la aplica en
todo ambito, es importante el tema acerca de la incorporacion de la Unidad de
Comunicacion y Relaciones Publicas para apoyar al desarrollo y mediacion
institucional en relacion a los publicos que brinda sus servicios. Por tanto es de suma
importancia dotar a la entidad con personal que se encargue de llevar la direccion de
la informacion al igual que el manejo de la imagen empresarial, estableciendo
parametros de actuacion social, desarrollo empresarial, comunicacional y colectivo

dando un servicio equitativo y funcional a los publicos.

Con la creacién de esta Unidad de Comunicacién y Relaciones Publicas se
direcciona a fomentar areas comunicativas y participativas en los distintos dmbitos
comunicacionales que se pudieran presentar tanto a nivel interno como externo, su
fin sera cumplir con las funciones que realiza un comunicador y relacionador publico,
dependiendo lo que necesite la institucién. El tema nace como una propuesta desde
las aulas universitarias, en demanda a la comunicacion de masas (. son los medios
de comunicaciéon recibidos simultaneamente por una gran audiencia, equivalente al
concepto sociolégico de masas 0 al concepto comunicativo de publico), a nivel
institucional, varias universidades del pais dentro de su oferta académica proponen

la carrera de Comunicacién o RRPP a fin de que se mejore la comunicacién con los

=12 -
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stakeholders ( para referirse a quienes pueden afectar o son afectados por las

actividades de una empresa).

Toda empresa e institucion sea publica o privada necesitan una unidad que se
encargue del manejo de la imagen corporativa (se refiere a cdmo se percibe una
compafia. Es una imagen generalmente aceptada de lo que una compafia
"significa"). Por tanto lo que se busca, es que como empresa al servicio publico,
mejore su calidad y desarrollo social a fin de fomentar un cambio que beneficie a la

comunicacién entre autoridades, trabajadores, empleados y ciudadania.

Con esta Unidad de trabajo, la empresa irA tomando un rumbo comunicativo que
servirh como experiencia tanto para la empresa como a los ejecutores. Es decir
crear un espacio bidireccional (Comunicacion en dos sentidos que permite que un
ordenador y un dispositivo periférico, como una impresora, intercambien datos a
través de un cable paralelo) de participacion en todos los ambitos comunicativos la
idea central del proyecto es mejorar la imagen empresarial, dejando fomentada

bases soélidas en comunicacion y relaciones sociales.

Para Monica Montes de Oca, el Departamento de Relaciones Publicas se encargara
de: Gestion de prensa: se encarga de establecer el contacto con los medios de
comunicacioén, de revertir la imagen negativa que puede tener una empresa. Gestion
de voceros: forma un profesional que se encargue de la comunicacion empresarial
con todas las partes interesadas. Se le explica cdmo debe comportarse, que debe
comunicar, como, cuando, prepararse antes de una entrevista, y en casos de crisis
sabra como llevar con calma la situacion. Gestion de la buena reputacion: tiene una
mirada retrospectiva donde analiza la conducta de la organizacion en el pasado,
para mejorarla en el futuro, siguiendo un hilo conductor. Gestion de la comunicacion
interna: analiza cuales son las falencias de la comunicacion interna de la
organizacion, para seleccionar que informacion es necesaria, cual es desechable, y
como y cudndo comunicarla eficazmente a todos los empleados. También gestiona
la buena relacidbn desde los empleados hacia los jefes. Relaciones con la
comunidad: establece lazos de comunicacion bidireccional con la comunidad en la
cual se encuentra establecida la organizacion, para que no se generen conflictos o
se solucionen los que estan presentes. Relaciones con gobierno: trata de establecer

-13-
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relaciones positivas bidireccionales con las personas encargadas del poder
legislativo, y legal, para fomentar leyes y regulaciones que ayuden tanto a la
empresa como a la sociedad. Lleva a cabo el lobby. Relaciones con las partes
interesadas: genera una buena comunicacion con todas las partes interesadas de la
organizacion tanto interna como externa, distribuidores, proveedores, clientes,
accionistas, empleados, establece alianzas con otras empresas, etc.
Responsabilidad social: trata de retribuir ayudando con alguna carencia o falencia
del pais o la ciudad donde se encuentra, como padrinazgo de escuelas, plazas,
parques, hace donaciones de comida, ropa, plata para alguna ONG. Organizacion
de eventos: gestiona integralmente eventos de la empresa como desayunos,
almuerzos, reuniones, cenas de fin de afio, casa abierta, dias de campo, dias de
familia, etc. Planificacién de escenarios: se encarga de analizar las crisis anteriores
de la organizacion y planifica cuales son los posibles escenarios que pueden
desarrollarse en el futuro, desarrollando planes de contingencia para que los dafos

sean minimos.”

En otras palabras la labor que se desempefiara sera la de gestores de comunicacion
y participacion social con los publicos internos y externos con el fin de que se nos

vea como un sistema humano que trabaja por el bienestar de la ciudad de Azogues.
1.4Analisis FODA.

El FODA.- “Una de las herramientas esenciales que provee de los insumos
necesarios para el proceso de planificacion estratégica proporcionando la
informacion necesaria para la implantacién de acciones y medidas correctivas y la

generacion de nuevos proyectos de mejoras”(Gerrit, 1999).

El analisis FODA (FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES, AMENAZAS)
permite realizar un diagndstico de la situacion de la empresa considerando los
factores internos y externos que la afectan y asi poder delinear la estrategia para el

logro satisfactorio de las metas y objetivos

Segun este criterio, el FODA es principalmente un instrumento de analisis

organizacional, para ello debemos partir de la elaboracion de una vision de futuro; y

-14 -
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analizar las fortalezas y debilidades que existe en la Empresa Eléctrica Azogues y

las oportunidades y amenazas del entorno.

OPORTUNIDADES

Misioén:

Distribuir y comercializar energia eléctrica en condiciones técnicas y econdémicas
Optimas para atender las necesidades de nuestros clientes, en sujecidon al marco
legal vigente, buscando rentabilidad social y equilibrio econdmico sostenido a través

de procesos de mejora continua y proteccion al medio ambiente.
Vision:

Ser la empresa modelo del sector con talento humano competente y comprometido
qgue utilizando tecnologia de punta, suministre un servicio de O6ptima calidad y

cobertura, para satisfaccion de nuestros clientes.

En primera instancia se hizo posible el sefialamiento de las oportunidades que se
abren para la empresa y las amenazas que podrian frenar su desarrollo. Es preciso
descubrir las primeras para aprovecharlas y lograr un crecimiento o mejora; mientras

que a las segundas sera importante identificarlas para evitar su acontecimiento.

La parte interna de la EEA permite identificar las fortalezas y debilidades que se
tienen y que sin duda estan relacionadas con las oportunidades y amenazas. Asi, Si

no se subsanan las debilidades, sera muy dificil evitar las amenazas, o por el

-15-
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contrario, si no se confortan las fortalezas, no se podra aprovechar las

oportunidades.

Con este referente y una vez concluido el diagnostico de los instrumentos de gestion
en liderazgo y valores; puede construir la matriz de analisis FODA (fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas), en la que se identifican debilidades y

amenazas que es preciso contrarrestar, siendo las principales las siguientes

Fortalezas y Debilidades.-Las fortalezas, se refieren a las principales ventajas
competitivas, capacidades y recursos, en los que se apoya la empresa para alcanzar
la vision. La participacion del talento humano y el uso de nuevas tecnologias en el
sector, otra fortaleza constituye el que la institucién cuente con liquidez econémica,;
distribucion del servicio con bajos niveles de impacto ambiental dentro de una
empresa se la considera como una fortaleza. Se menciona también como fortaleza la

Estructura Organizacional pequefia (descentralizada).

Las debilidades que se consideran en este tema que pueden afectar a la EEA son:

La Falta de un sistema informatico integrado, la sub utilizacién del talento humano.

También esta considerado como una debilidad las &reas de trabajo no funcionales
dentro de la empresa; la dependencia de grandes clientes.

Es una debilidad para la empresa la carencia de indicadores de control de reclamos
del servicio, el manejo inadecuado de informacién, asi como la falta de una
adecuada comunicacion interna y considerada también como debilidad es la

ausencia de politicas para investigacion y desarrollo.

Oportunidades y Amenazas.-Las oportunidades, corresponden a las circunstancias
externas favorables que la EEA puede aprovechar para alcanzar la vision.
Potencialidad econdémica para el desarrollo de la pequefia y mediana industria es
una oportunidad que la EEA aprovecha para cumplir con algunas metas propuestas
y es considerado como una oportunidad para la empresa. Asi como también las

-16 -
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fuentes de financiamiento por parte del Estado. La disponibilidad de nuevas

tecnologias y conocimiento es otra oportunidad para la EEA y el Potencial

crecimiento de la demanda de energia eléctrica.

Las amenazas consideradas como aspectos presentes en el contexto que pueden

afectar negativamente al logro de la vision por parte de la empresa. Es una amenaza

para la empresa, la limitacion en la asignacion de recursos para el gasto operativo

de la empresa, riesgo de ser absorbidos por una empresa grande, Problemas

financieros del sector eléctrico.

1.5Matriz FODA.

ANALISIS INTERNO

ANALISIS EXTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

GESTION INSTITUCIONAL

F1. Contar con
talento humano
eficiente y
especializado.

F2.Uso de nuevas
tecnologias en el
sector.

F3.Liquidez
econdmica.

F4.Distribucién del
servicio con bajos
niveles de impacto
ambiental.

F5.Estructura

D1. Falta de un
sistema informatico
integrado.

D2. Sub utilizacion del
talento humano.

D3. Areas de trabajo
no funcionales.

D4. Dependencia de
grandes clientes.

D5. Carencia de
indicadores de control
de reclamos del
servicio.

D6. Manejo
inadecuado de
informacion.

D7. Obsolencia de la
reglamentacion

Ol.Potencialidad
econOmica para el
desarrollo de la
pequeia y mediana
industria.

02. Fuentes de
financiamiento por
parte del Estado.

03. Disponibilidad
de nuevas
tecnologias y
conocimiento.

O4. Potencial
crecimiento de la
demanda de energia

Al. Limitacion en
la asignacion de
recursos para el
gasto operativo
de la empresa.
A2. Riesgo de ser
absorbidos por
una empresa
grande.

A3. Problemas
financieros del
sector eléctrico.
A4. Incertidumbre
para cambios en
la politica, marco
legal y regulatorio
del Estado.
A5.Fenébmenos

Organizacional interna. eléctrica. naturales que
pequefia D8.Falta de una afectan la
(descentralizada) adecuada continuidad del

comunicacion interna. servicio.

D9.- Ausencia de

politicas para

investigacion y

desarrollo.

LIDERAZGO INSTITUCIONAL
-17 -
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- Autoridad con alto | -Personal de | -Incentivar al | -Falta de
nivel de Liderazgo. | empresa sin | Personal de la | predisposicion a
iniciativas de | Empresa la | alinearse al cambio y
liderazgo. predisposicion al | alcanzar los objetivos
cambio. y metas de la

empresa.

VALORES INSTITUCIONALES

- Personal con |- Falta de | -Personal desarrolle | - Que no exista
altos valores de | motivaciéon al | su trabajo aplicando | predisposicién del
honestidad, lealtad, | Personal de la|los valores que | Personal para realizar

responsabilidad y | Empresa para | poseen. su trabajo.

respeto.

realizar su trabajo,
enmarcados en

sus valores.

1.6 OBJETIVOS:

1.6.1 OBJETIVO GENERAL.

» Disefnar el Plan de Comunicacion a través del ejercicio de las Relaciones

Publicas y de esta manera contribuir al desarrollo organizacional, que permita

a la empresa estar debidamente informada por la implementacion de una

unidad de comunicacion.
1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

» Apertura en la comunicacion que se genera internamente.

» Implementacion de un sistema de informacion completo.

» Diagnosticar del estado actual de la Comunicacion y Relaciones Publicas en

la Empresa Eléctrica Azogues.

» Ejecutar las estrategias planteadas.

» Evaluar los procesos llevados a cabo

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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1.7 ARBOL DE PROBLEMAS

DESINFORMACION

‘ INSTITUCIONAL

y

A 4

Desinformacion Mala imagen
Institucional

publico/usuarios

No hay participacion

La falta de una Unidad que se

encargue del manejo de la

informacién
\ 4

Limitacion en la
comunicacion interna.

Carencia

~AAMmiinirarinnal

Ambiente inadecuado de
trabajo

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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1.8 ARBOL DE OBJETIVOS.

Los consumidores

informados

Mejor imagen Institucional
en todos sus ambitos

Personal convencido de
la  mision, visibn y
objetivos de la empresa.

|

Empresa Eléctrica Azogues lo
suficientemente informada por la
implementacion de una unidad de
comunicacion.

suficientemente

-
N

Apertura en la comunicacién
que se genera internamente

Implementaciéon de una
informacion total y
completa.

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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1.9 ESTRUCTURA DE LA MATRIZ DEL MARCO LOGICO.

Plan para la creacion de la Unidad de Comunicacion y Relaciones Publicas, en
la Empresa Eléctrica Azogues.

RESPONSABLE DEL PROYECTO: Sefior Jorge Ochoa Cardenas, Egresado de la
carrera de Ciencias de la Informacion.

OBJETIVOS INDICADORES MEDIOS FACTORES
DE VERIFICACION EXTERNOS

Productos Lograr que directivos,

trabajadores y -Encuestas -Eficacia de la
-Personal empleados mejoren su informacion
preparado acorde | desempefio con el
a las exigencias y | conocimiento de la -Tabulacion de la
funciones comunicacion informacion
encomendadas. (muestreo)

Se elaboraran

comunicados

de prensa para dar a

-21-
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-Sistema de
informacion
implementado y en

funcionamiento

conocer
cada una de las
actividades

realizadas dentro y fuera
de la

institucion para fortalecer
la

imagen de la empresa
Se gestionaré la
organizacion

de un taller de identidad,
comunicacion
corporativa y uso

de canales de
comunicacion,

para el personal que
conforma

los departamentos de
Relaciones

Publicas.

ACTIVIDADES

1. Capacitacion al
personal para que
conozca el
verdadero sentido
de la informacion
gue se genera en
la Institucion.

1.1 Preparacion de
los temas o
contenidos del
curso.

Insumos:
-Bibliografia
-Material
promocional
-Aula virtual
-Elaboracion de
los contenidos en
powerpoint

2.Alimentar a la
pagina web con
mayor informacion
institucional
acorde a las
exigencias de la
unidad.

-Elaboracion de material
promocional.

-Difusion del evento

-Contrato de trabajo del
capacitador

-Comentarios del
personal

-Apertura de la pantalla
digital

Documento elaborado

Contrato de trabajo del
capacitador.

Difusion del evento
(elaborar afiches, hojas
volantes).

Personal
vinculado a la
comunicacion
autoridades y
lideres
comprometidos y

motivados para
coordinar

actividades para
mejorar la

interaccion en la
comunicacion

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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2.1.En 15 dias se
elaborara una guia
metodoldgica de
los contenidos del
curso de
capacitacion y la
importancia de la
RRPP en la
empresa.

Insumos:

-Técnico
informatico

-Red debidamente
instalada

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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CAPITULO Il

2. FUNDAMENTACION TEORICA

Aspectos conceptuales de la Sistematizacion

2.1 Sistematizacién.- Se denomina sistematizacion al proceso por el cual se
pretende ordenar una serie de elementos, pasos, etapas, etc., con el fin de otorgar

jerarquias a los diferentes elementos.

Quizas a este término podemos asociarlo a maquinas, a procesos industriales o a
investigaciones académicas, pero muy por el contrario, ademas de ligarse a todos

estos procesos, también esta presente en la vida cotidiana, y veremos porque.

Las personas siempre buscan el orden. Podriamos decir incluso que todas

nuestras actividades buscan un orden.

¢, Qué tiene que ver el orden con una sistematizacion? Un sistema es un “objeto”
por el cual ordenamos una serie de componentes, entre los cuales estan

conectados de alguna manera (uno con otro, 0 con mas de uno).
2.2 Paraqué sirve la sistematizacién

El objetivo de un proceso de sistematizacion es facilitar que los actores de los
procesos de desarrollo se involucren en procesos de aprendizaje y de generacion
de nuevos conocimientos o ideas de proyectos e iniciativas de politicas/estrategias
a partir de las experiencias documentadas, datos e informaciones anteriormente

dispersos. Los procesos de sistematizacion permiten:

24
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v Que los actores realicen un andlisis sobre lo que hicieron, por qué lo
hicieron, por qué lo hicieron de una manera y no de otra, cuales fueron los

resultados, y para qué y a quién sirvieron 1os mismos.

v" Provocar procesos de aprendizaje. Estas lecciones pueden estar
destinadas a que las mismas personas o grupos que han hecho la
sistematizacion, puedan mejorar su practica en el futuro, o también pueden
estar destinadas a que otras personas y equipos, en otros lugares y
momentos, puedan apoyarse en la experiencia vivida para planificar y

ejecutar sus propios proyectos.

v Explicar por qué se obtuvieron esos resultados, y extraer lecciones que nos

permitan mejorarlos en una experiencia futura.

2.3 ¢Cuando y como surge la sistematizacion de experiencias?

La inquietud por sistematizar surgié como una preocupacion de los profesionales
que trabajan con grupos sociales en la ejecucién de proyectos o programas que

buscan contribuir a mejorar las condiciones de vida de esos grupos.

Estos profesionales comenzaron a sentir la necesidad de recuperar y comunicar
experiencias sobre las que venian trabajando desde hacia algunos afios, y que
generaban aprendizajes que no estaban siendo intercambiados ni acumulados.

Por tanto, tampoco estaban siendo aprovechados en toda su dimension.

2.4 Importancia de la sistematizacion para el plan para la creacion de la
unidad de comunicacion y relaciones publicas, en la empresa eléctrica

azogues.

25
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La contribucion de la sistematizacion al desarrollo del plan para la creacion de la
unidad de comunicacion y relaciones publicas en la empresa Eléctrica Azogues es
fundamental; permite recuperar y revalorar las experiencias, y contribuye a

comprender los factores que determinan el éxito o fracaso de la intervencion.

A continuacion algunas razones gque justifican la sistematizacién y dan cuenta de

su utilidad.

Contribuye a mejorar las estrategias, enfoques y metodologias.

* Retroalimenta las intervencién de la institucién y permite introducir correcciones.
» Favorece el desarrollo profesional del personal y de la empresa.

» Aporta documentacion al sistema de informacién integral de la empresa.

* Ayuda a la produccion de nuevos conocimientos.

2.5 Funciones de la Sistematizacion

La sistematizacion tiene, basicamente, dos funciones: la primera, es aportar a la
practica de los equipos de trabajo de accion y/o promocién social y, la segunda, es
aportar a la teoria, a partir de la produccion de nuevos conocimientos sobre dichas

practicas.

Desde el punto de vista de la practica de los equipos, constituye un instrumento
que permite el intercambio de conocimientos sobre practicas entre distintos
equipos de trabajo, favoreciendo la comunicacion, reflexiéon y analisis critico de
dichas préacticas. En esta misma perspectiva la sistematizacion permite la
creacion, experimentacion y evaluacion de herramientas metodologicas que
mejoran la comprension de las practicas de trabajo de los equipos. Por ultimo, a
partir de los resultados de la sistematizacion se facilita la tarea de elaboracion de

informes de trabajo para personas externas al equipo (Cadena, 1987).
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Como aporte a las practicas, a través de la sistematizacion tenemos la posibilidad
de reflexionar, cuestionar y confrontar nuestra propia practica, de manera de
"superar el activismo, la repeticién rutinaria de ciertos procedimientos, la pérdida
de perspectiva en relacion al sentido de nuestra practica" (Barnechea, Gonzalez, &
Morgan, 1992, pag. 13).

Desde una perspectiva mas teodrica, la sistematizacion permite tener mejor y
mayor conocimiento sobre las practicas de los equipos de accion y/o promocién
social compartir dichos conocimientos y generar los consensos que permiten la

"cohesion y unidad de accion" (Cadena, 1987).

2.6 Modelo General y Descriptivo de la Sistematizacién

Proceso de

Situacidn Inicial Situacion Final

Intervencién

Situacion Inicial Intervencion Situacion Final
La limitacién en la | Se disefid un plan para la | En la actualidad la falta de
comunicacion interna y | creacion de la unidad de : L
S . una unidad de comunicacién
externa de la EEA. comunicacion y relaciones
Provoca que la empresa | publicas, en la empresa | limita los procesos
con una  unidad de | eléctrica azogues. . .
T s interactivos entre la
comunicacion desarrolle | Se aplic6 encuestas a
estrategias de | usuarios, trabajadores e | empresa y los directamente
Comunicaciéon y RRPP. institucion. ,
involucrados en el
Desde el mes de septiembre | conocimiento de la
de 2014 hasta la fecha
empresa.
actual.

La unidad de comunicacion
Elementos del Contexto

Responsable del proyecto:
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La falta misma de una
unidad de comunicacion en

la empresa.

La comunicacibn es una

oportunidad de desarrollo

institucional,
consecuentemente es
posible aprovechar esta
unidad para establecer
relaciones

comunicacionales entre la

empresa y los usuarios.

Sefior Jorge Ochoa
Cérdenas, Egresado de la
carrera de Ciencias de la
Informacion.

Mediante la sistematizacion
y planificacién estratégica,
aplicacion de encuestas

Elementos del Contexto

-Apoyo Institucional
-Sugerencias de usuarios

Factores que dificultaron
la intervencion.

-Falta de conocimiento de la
existencia de una unidad de
comunicacion en la empresa
por el avance tecnoldgico en
las comunicaciones.

-Falta de aplicacion vy
manejo de nuevas
herramientas tecnolégicas.

permitiria que los
beneficiados sean
directamente tanto el
personal como la
comunidad.

Elementos del Contexto
Los efectos logrados con la
unidad de comunicacién

permiten un  adecuado

vinculo para la correcta
emisién de la informacién

institucional.

2.7

Pasos para desarrollar la Sistematizacion.

2.7.1 Paso 1: Definicion del objetivo

El presente proyecto pretende alcanzar un nivel de comunicacion acorde a los

actuales avances tecnologicos en la informacién, con el objetivo de que la misma

llegue a todos los sectores lo cual servird para una comunicacion estratégica en

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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todo orden dentro y fuera de la Empresa Eléctrica Azogues, que responda a los

nuevos desafios de la situacion institucional.

2.7.2 Paso 2: Definicion del objeto

Se sistematizara el “PLAN PARA LA CREACION DE LA UNIDAD DE
COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS, EN LA EMPRESA ELECTRICA

AZOGUES?". , reconoce la importancia de recrear sus programas de accion.

Las experiencias de trabajo de comunicacion que ha realizado la Empresa
Eléctrica Azogues durante afios anteriores, nos motiva a implementar un sistema o
un plan de creacion de la unidad de comunicacion y relaciones publicas en virtud
de que basado en experiencias anteriores se ha podido determinar que es
necesario la creaciéon de una unidad de comunicacion y relaciones publicas con el
propésito de facilitar los mecanismos de comunicacién entre la empresa y los

usuarios cosa que anteriormente no se daba.

2.7.3 Paso 3:El eje de sistematizacion

Se desea sistematizar esta experiencia en virtud de que no ha existido una buena
comunicacion tanto interna como externa, por lo tanto se ve la necesidad de la
creacion de una unidad que permita el enlace entre la ciudadania, la empresa y

los medios vinculantes con la comunicacion.

2.7.4 Paso 4: La estrategia de comunicacion

Los publicos de una empresa, no sélo construyen su imagen sobre esta a partir
del complejo y variado flujo de mensajes que transmiten la publicidad, los signos

audiovisuales de identidad y las informaciones elaboradas, sino también a través
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de mensajes no estructurados derivados de la practica profesional y las actitudes y

comportamientos humanos de los propios empleados de la empresa.

La opinién y la actitud de una persona respecto a una empresa dependeran de lo
que ve, lee y oye sobre ella, pero también tendrd& mucho que ver con el
comportamiento personal y profesional de quienes la representan en todos sus
ambitos. Ese comportamiento no podra ser el adecuado si los empleados no

conocen, no comprenden o no asumen a que formas y criterios deben responder.

Es por esto que la comunicacion debe considerarse de forma integral o global.
Para que la comunicacion se encauce de una forma coordinada y coherente hacia
todos los publicos, es necesario que sea planificada y disefiada desde un punto de
vista estratégico que evite que los mensajes y objetivos basicos de la organizacion
qgue son los que al final van a conformar nuestra imagen corporativa, y deben estar
presentes en todas en nuestras actuaciones de comunicacion, pueden ser
trasladados a los distintos publicos de forma arbitraria, inconexa y, en definitiva,

sin rumbo o con una direccién solo parcial.

En una organizacion, la comunicacion externa, interna, comercial, de atencion al
cliente o en cualquiera de las formas en que la empresa desee incidir, 0 en todas
ellas a un tiempo desarrollandola de forma integral-proporciona una herramienta
basica de gestion empresarial que puede ayudar a cumplir los objetivos
establecidos facilitando su presencia en un entorno, ademas cada vez mas

competitivo.

2.8 TEORIA DE LA INFORMACION ORGANIZACIONAL

La principal teoria en la que se fomenta la presente investigacion tenemos la
Teoria de la Informacién Organizacional propuesta por Karl Weik, dicha teoria
hace referencia a lo que es el comportamiento organizacional;Entorno de la

informacién: Creados por los miembros de la organizacion, ellos establecen los objetivos

que les hacen obtener informacién de fuentes tanto internas como externas. Pero difieren
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respecto a como son de comprensibles. Equivocalidad de la informacion, esto abarca
a la cantidad de informacién que llevan a multiples posibles interpretaciones.
Variedad de requisitos, es establecer diferentes formas de comunicacion para
asimilar la informacibn que es compleja o ambigua. Aplicando los tres
presupuestos al plan constaria de la siguiente manera se basa en tres

presupuestos esenciales para discernir en lo que es la Organizacion.

Entorno de informacion.- En el caso de la Empresa Eléctrica Azogues al
tratarse de una organizacion al servicio publico tiene relacion directa con los
publicos internos como externos por ende la comunicacion debe ser bidireccional
para poder tener una apreciacion correcta de los distintos ambitos y medios de la
informacion sean escritos, visuales, auditivos o a través de web, de este ambito se
encargara de manejar la Unidad de Comunicacion y Relaciones Publicas, su
principal funcion sera analizar y distribuir la informacion bajo los medios oportunos

y utilizando distintos ambitos comunicacionales segun el asunto a informar.

Durante esta etapa, podremos obtener parametros para analizar y lograr de
manera favorable reducir la equivocalidad de los mensajes que son tanto enviados
como recibidos, con este proceso se analizara la manera mas oportuna para poder
comunicar y llegar a los stakeholders, se refiere a quienes pueden afectar o son

afectados por las actividades de una empresa

Equivocidad de la informacidn.- Para analizar este aspecto citare una de las
teorias de Karl Weik sobre la Teoria de la informacién de la organizacion, se basa
en la teoria general de sistemas, y se centra en la complejidad de la gestion de la
informacion dentro de una organizacion. La teoria se ocupa de cémo las
organizaciones a reducir equivocamente, o la incertidumbre a través de un

proceso de recopilacion de informacion, gestion y uso.

Internamente la Empresa Eléctrica trabaja con un publico que tiene preparacion
académica de tercer y cuarto nivel y los medios adecuados para comunicar se
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centran en el correo corporativo de la entidad, incluida la utilizacion del Quipux,
herramienta utilizada de manera permanente por ser una obligatoriedad del
Estado. Se utiliza un Directorio informativo o franelografo en donde se publican
actividades desarrolladas por la institucién. Externamente la comunicacion se
direcciona a través de medios impresos: 2 semanarios y un diario y mediante
espacios radiales seleccionados de acuerdo a la preferencia del publico que esta

asentado en el area de concesion de la empresa.
En este proceso encontramos 4 etapas:

Duracién. Los medios mas apropiados son los impresos y radiales que emiten
mensajes en tiempos oportunos de acuerdo a los publicos para los que se trabaja.

Personal. Internamente no existe personal al cual le resulte dificil recibir la
informacion, no asi el problema radica en un grupo reducido de personal externo
que por ser de la tercera edad unos, otros de poca formacion académica u otros
que residen en lugares apartados la informacion no es recibida oportunamente; sin
embargo el propio personal de la empresa (lectores -cortadores) se encargan de

solucionar.

Exito. El plan de comunicacion a ser presentado despejara las posibles
complicaciones, que se pudieran presentar, destacando que la comunicacién que
se realice a través de los medios impresos y radiales seran los mas viables y

oportunos que permitiran conseguir el éxito deseado

Esfuerzo. A fin de obtener resultados que no contrasten con el plan, se empleara
una estrategia comunicacional que pueda realizarse en menor tiempo posible, con

la intervencion de la mayor cantidad de publico necesario.

Variedad de requisitos. En este punto es buscar el medio oportuno para obtener:
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Acto. Es la respuesta que se obtendra cuando se hayan cumplido los pasos

necesarios en caso de que ha existido una problematica de la informacion.

Respuesta. Con la respuesta obtenida se procedera a actuar conforme se ha

elaborado la propuesta.
Ajuste. La propuesta puede sufrir cambios que permitan mejorar positivamente.

2.9LA COMUNICACION.

Concepto.- Es el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de una
entidad a otra, alterando el estado de conocimiento de la entidad receptora. La
entidad emisora se considera Unica, aunque simultineamente pueden existir
diversas entidades emisores transmitiendo la misma informacién o mensaje. Por
otra parte puede haber mas de una entidad receptora. En el proceso de
comunicacion unilateral la entidad emisora no altera su estado de conocimiento, a

diferencia del de las entidades receptoras.

Los procesos de la comunicacion son interacciones mediadas por signos entre al
menos dos agentes que comparten un mismo repertorio de los signos y tienen

unas reglas semiéticas comunes.

Tradicionalmente, la comunicacion se ha definido como el intercambio de
sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacién mediante habla,
escritura u otro tipo de sefiales. Todas las formas de comunicacion requieren un
emisor, un mensaje y un receptor destinado, pero el receptor no necesita estar
presente ni consciente del intento comunicativo por parte del emisor para que el
acto de comunicacion se realice. En el proceso comunicativo, la informacién es
incluida por el emisor en un paquete y canalizada hacia el receptor a través del
medio. Una vez recibido, el receptor decodifica el mensaje y proporciona una

respuesta.
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El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la
comunicacion. Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos.
En la actualidad se entiende que el buen funcionamiento de la sociedad depende
no solo de que estos intercambios existan, sino de que sean Optimos en cierto
sentido. Es en este punto de analisis donde se incorpora la vision pro social, que
entiende la comunicacion no sélo como un medio de intercambio sino cdmo un

sistema de apoyo y bienestar para la masa social.

Desde un punto de vista técnico se entiende por comunicacion el hecho que un
determinado mensaje originado en el punto A llegue a otro punto determinado B,
distante del anterior en el espacio o en el tiempo. También es un intercambio de
ideas y conceptos, por medio del lenguaje en el que damos a conocer historias,
experiencias mediante un proceso del emisor y receptor; basado a lo anterior unos

de sus elementos principales son:

Cddigo. El cédigo es un sistema de signos y reglas para combinarlos, que por un

lado es arbitrario y por otra parte debe de estar organizado de antemano.

Canal. El proceso de comunicacién que emplea ese codigo precisa de un canal
para la transmision de las sefales. El Canal seria el medio fisico a través del cual

se transmite la comunicacion.

2.10 COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Consiste en el proceso de emisién y recepcidn de mensajes dentro de una
organizacion compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado en
relaciones dentro de la organizacion, o externo (por ejemplo, entre

organizaciones).
Si la organizacién es una empresa, la comunicacion distingue tres sistemas:

e Operacionales, se refiere a tareas u operaciones.
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¢ Reglamentarios, 6rdenes e instrucciones.

e Mantenimiento, relaciones publicas, captacion y publicidad.

La comunicacién organizacional también puede ser entendida como el proceso de
produccion, circulacién y consumo de significados entre una organizacion y sus

publicos.

La comunicacion dentro de una empresa adquiere un caracter jerarquico, basado
en o6rdenes y mandatos, aceptacion de politicas, etc. Es por ello que hay que
destacar la importancia de la relacion individual frente a las relaciones colectivas y

la cooperacion entre directivos o altos mandos y trabajadores.

La efectividad y buen rendimiento de una empresa depende plenamente de una
buena comunicacion organizacional. Asi pues, la comunicacion organizacional
estudia las formas mas eficientes dentro de una organizacion para alcanzar los

objetivos esperados y proyectar una buena imagen empresarial al publico externo.
Hay diversos tipos de comunicacién organizacion:

Debemos considerar respecto a esto que la comunicacién organizacional es una
actividad propia de todas las organizaciones, es una forma de gestion para el
conocimiento y correccion de acciones que podria transgredir los sistemas
productivos interviniendo directamente en interaccion de la estructura

organizacional.

La naturaleza de la comunicacion en la organizacion, como dimension
deontoldgica se expresa en su esencia misma, es decir, la organizacion humana.
Entendida como acto de ser de la comunicacién social. Lo que conlleva
necesariamente a la puesta en comun de propositos, objetivos, métodos,

procesos, acciones y resultados del ente colectivo.
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Por su parte, la finalidad de la comunicacion organizacional, como dimension
teleoldgica es el logro de la corporatividad, como unidad de la identidad colectiva,
concebida como un sistema autbnomo relacionado con el entorno propio de su

dimension.

2.11 UNIDAD DE COMUNICACION Y RELACIONES PUBLICAS

Se conoce como relaciones publicas o RR.PP. a la ciencia que se encarga de
gestionar la comunicaciéon entre una organizacion y la sociedad, con el objetivo de
construir, administrar y mantener su imagen positiva. Se dice que sus origenes se
remontan a la antigiiedad, cuando las sociedades tribales intentaban promover el

respeto a la autoridad del jefe.

Se trata de una disciplina planificada que se desarrolla de modo estratégico y que
apela a una comunicacion bidireccional, ya que se dirige a un publico (interno y

externo) pero también escucha y atiende las necesidades de éste.

Entre las principales tareas de las relaciones publicas, aparecen la gestiéon de las
comunicaciones internas (para conocer a los recursos humanos de la organizacion
y que éstos comprendan las politicas institucionales), la gestion de las
comunicaciones externas (para darse a conocer a si misma), las funciones
humanisticas (intenta ganar la confianza del publico) y el analisis y comprensién

de la opinion publica (para después actuar sobre ella).

Las relaciones publicas trabajan en conjunto con otras disciplinas y areas, como la

psicologia, la sociologia y el marketing.

Tal es el valor que tienen actualmente las relaciones publicas en nuestra sociedad
y concretamente en el ambito empresarial que ya existe la correspondiente
titulacion universitaria sobre la misma. En concreto, en Espafa, hay diversas
escuelas y centros universitarios que ofertan el Grado de Publicidad y Relaciones

Plblicas. Una carrera esta que se enmarca dentro de las llamadas “de
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comunicacion”, donde también se encuentran las de Periodismo y las de

Comunicacion Audiovisual.

La importancia de las relaciones publicas radica en el trabajo con recursos
intangibles como la identidad (lo que caracteriza a la organizacion y la diferencia
del resto), la filosofia (el objetivo global de la organizacién), la cultura (su modo de
actuar), la imagen (su representacion) y la reputacion (la representacion mental

que genera en el publico).

Uno de los pilares y trabajos fundamentales que tiene toda persona que se dedica
a lo que son las citadas relaciones publicas es la gestién de la imagen corporativa.
Y es que esta identidad es vital para que la poblacién la identifigue con la empresa
en concreto. Para ello, en este sentido los profesionales de dicho area se
dedicaran a estudiar a fondo y a desarrollar todo tipo de trabajos como entrevistas

0 encuestas.

En la actualidad, las relaciones publicas quedan muchas veces subordinadas al
marketing, ya que el funcionamiento de las organizaciones suele plantearse solo a

partir de la l6gica comercial.

2.12 RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas son un conjunto de acciones de comunicacion estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos y
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en

acciones presentes y/o futuras.

Implementan técnicas de negociacion, marketing y publicidad para complementar
y reforzar su desempefio en el marco de un entorno social particular y Unico que

debe ser estudiado con maximo esmero para que esas acciones puedan ser bien
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interpretadas y aceptadas por los distintos publicos a quiénes se dirige un

programa de Relaciones Publicas.

2.13 FUNCIONES DEL COMUNICADOR Y DEL RRPP.

Actuar como mediador entre la corporacion y la sociedad.

Elaborar mensajes publicos noticiosos 0 de opinion, para transmitirlos a través de

los medios de Comunicacién masiva

Manejar y procesar informacion en periodicos, diarios, revistas, publicaciones, al

igual que en radio, cine y television

Desempefiarse como reportero, diagramador, disefiador, fotdégrafo y gerente de

informacion y redaccion en el medio impreso y audiovisual

Laborar en oficinas publicas y privadas, como relacionista publico y gerente de

comunicacion
Procesar textos en editoriales
Planificar, producir y elaborar mensajes de caracter informativo y de opinion

Planificar, programar, desarrollar e implementar estrategias comunicacionales que
le permitan influir en la opinion publica y aceptacion masiva de las ideas que

genera.
Planificacion y ejecucion de proyectos de Marketing y Publicidad.
Cargos que puede desempeiiar

Desempenfiar el cargo de RRPP en colegios, institutos y universidades.
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Desempefiar cargos de Director, o Jefe de Departamento u Oficina de

Comunicacion en instituciones de diferente tipo.

Desempefiar el cargo de Director o Coordinador de medios y programas de
comunicaciéon masiva o institucional o como asesor y realizador de medios y

programas de comunicacion.

2.14 PERFIL DEL COMUNICADOR Y DEL RRPP.

Profesionales capaces de analizar y sintetizar en forma objetiva la realidad

politica, social y cultural de una sociedad.

Profesionales con capacidad lingliistica para comunicar, capaces de percibir y
evaluar los alcances y funciones de la Comunicacion masiva en las areas del que
hacer social para difundirlos a través de los medios de comunicacion de masa,

prensa, radio, cine y television, entre otros.

Profesional de instrumentos y técnicas operacionales de la publicidad y las
relaciones publicas, para influir en las actitudes y comportamiento de una

sociedad.

Con una alta capacidad cientifica y técnica que le permita desempefarse
efectivamente en las distintas areas inherentes al quehacer del comunicador,

dando asi un real aporte a su relevante labor social.

Sensibles y conscientes de los roles sociales que le demanda una sociedad libre y

democratica, no s6lo como sistema politico, sino como sistema de vida.

Capaces de vivir y actuar conforme a los principios éticos y profesionales, que le
permitan tener una vision clara de la realidad social, econémica y politica del pais,

para solidarizarse con las necesidades de la sociedad en general.
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Eticamente responsables, abiertos a la critica constructiva, leales a la verdad,
amplios de criterio, libres de prejuicios e investigadores incansables de su area

profesional.
Poseedores de una solida conciencia moral y respeto a su profesion.

Dispuestos a convivir y trabajar con los demas en la elaboracién de proyectos y
labores profesionales mudltiples, en la que se dé una retroalimentacién continua,
partiendo del hecho que la comunicacion dentro del contexto social es un

fendbmeno dinamico, funcional e irremisiblemente cambiante.
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CAPITULO I

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

1. Objetivo General:

Elaborar un Manual de Relaciones Publicas para que guie y oriente al personal
sobre la importancia, desarrollo y funcionamiento de la Unidad de Relaciones
Publicas dentro de la Institucion.

2. Objetivos Especificos:

a. Dar a conocer los lineamientos a seguir por el personal

Interiorizar al personal sobre la importancia que tiene el uso del Manual de

Relaciones publicas.
Parala Empresa

Al llevar a cabo la propuesta de un Manual de Relaciones Publicas, la Empresa
Eléctrica Azogues se vera altamente beneficiada, ya que de esta forma aportaria a
la sociedad personal capacitado que tendran los conocimientos necesarios en
materia de Relaciones Publicas para atender de una manera cordial y amable a la

ciudadania.
Los beneficios que obtendra la Empresa son:

a. Mejorar la calidad de atencion del personal que labora en el servicio de atencion

al cliente
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b. Ayudar a enriquecer la formacion del personal en lo que respecta a Relaciones

Publicas.

c. Dar una mejor proyeccion e imagen de la institucion a la cual pertenece el

personal.

d. Formar personas que sepan actuar frente a las diferentes situaciones

demandadas por la sociedad.
e. Incrementar el prestigio y la credibilidad de la institucion.
Para el personal

Para el usuario de este manual de Relaciones Publicas, sera de gran utilidad ya
gue contard con una base donde podra consultar, y apoyarse a la vez, le servira
también de guia para saber como proceder ante las distintas situaciones que se le

presenten durante el desempeiio de sus labores diarias.

ALCANCE DE LA PROPUESTA

El Manual de Relaciones Publicas, tendré los siguientes alcances:
1. Para el personal de la empresa

De la manera en que esta estructurado este manual, puede ser utilizado por todo
el personal de la Empresa Eléctrica Azogues, como un valor agregado que le
servira para ponerlo en practica en cualquier departamento en la cual desemperie

sus funciones.
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DISENO DEL MANUAL PARA LA CREACION DEL DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS Y MEJORAR LA IMAGEN DE LA EMPRESA
ELECTRICA AZOGUES, UBICADA EN LAS CALLES BOLIVAR Y AURELIO
JARAMILLO
Tiene como propdosito contribuir a mejorar la imagen y servicio que presta la

misma.

Con la elaboracion de este manual, se pretende crear las bases necesarias para
que el personal de la empresa se identifique con las normas basicas y elementales
del servicio y atencion al usuario con el fin de fomentar las relaciones

interpersonales entre compaferos y la comunidad.

La elaboraciéon de este manual podra ser utilizada ademas, como una guia para
las otras dependencias de la institucion a mas del Departamento de Relaciones

Publicas, permitiéndole asi unificar procedimientos para atender a la comunidad.

IMPORTANCIA Y BENEFICIOS DEL MANUAL

El desarrollo y puesta en practica del Manual de Relaciones publicas,
proporcionara los siguientes beneficios.

Mejorar la calidad del personal que esta al servicio de la poblacion.

Ayudar a enriquecer la formacion de los empleados y trabajadores de la empresa

en lo que respecta a
Relaciones Publicas.

Dar una mejor proyecciéon e imagen de la institucion a la cual pertenece el

Personal.

Formar personas que sepan actuar frente a las diferentes situaciones

demandadas por la sociedad.
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Incrementar el prestigio y la credibilidad de la institucion.

Para el personal de la empresa

Para el usuario de este manual de Relaciones Publicas, serd de gran utilidad ya
gue contara con una base donde podra consultar, y apoyarse a la vez, le servira
también de guia para saber como proceder ante las distintas situaciones que se le

presenten durante el desempeiio de sus labores diarias.

Existen también beneficios al poder contar con este Manual de Relaciones

Publicas, estos son:
a - Mejorar el comportamiento del usuario del manual
b - Proyectar confianza al momento de atender a los usuarios.

¢ - Reafirmar la credibilidad ante la poblacion

Distribucion y Divulgacion

El objetivo principal, es que el personal de la empresa conozcan a fondo sobre las
relaciones publicas y puedan contar con una herramienta basica que para ser

utilizada en todas sus actividades cotidianas.

Lo propuesto se dara a conocer a través de un taller de capacitacion dirigido al

personal, en las cuales se presentara toda la estructura textual.

a) Aplicacion del Manual

Se ha considerado conveniente aplicar el manual, este sera impartido a través de

capacitaciones para las cuales se debera contar con recursos audiovisuales como:
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laptop, un salon de computo, proyector, rota folios, entre otros; los cuales permitan

desarrollar los contenidos de forma dinamica y participativa.

b) Bosquejo de la propuesta del Manual de Relaciones Publicas para ser

impartido como capacitacion.

I. Generalidades:

Nombre: Aplicacion del Manual de Relaciones Publicas.
N° de Horas: 40 horas

Horas teoricas: 25 horas

Horas préacticas: 15 horas

Duracion en dias: 10 dias

II. Descripcién:

La capacitacion comprende un enfoque de orientacion para que el personal se
familiarice con los lineamientos a seguir en el momento de aplicar de forma

practica el manual.
[ll. Objetivo:

Proporcionar conocimientos fundamentales al personal de la empresa sobre el uso
del manual, con el fin de poner en practica el mismo y que a la vez contribuya a

mejorar su desempefio.
IV. Temas de Estudio:
I. Relaciones interpersonales

Objetivo Especifico:
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Exponer la importancia de las relaciones interpersonales para promover la sana

convivencia humana y mejorar las relaciones diarias.

Contenido del Tema:

Tema l

1.1 Definicion de Relaciones Interpersonales

1.2 Conceptos basicos.

1.3Semejanzas y diferencias entre relaciones publicas, etiqueta, protocolo e
imagen.

1.4Procesos Fundamentales que impactan las Relaciones Interpersonales

1.5Caracteristicas de las Relaciones interpersonales saludables

1.6 Como mejorar las relaciones interpersonales

II. Trabajo en equipo

Objetivo especifico:

Dar a conocer la importancia que tiene el trabajo en equipo

Contenido del Tema:

Tema 2

2.1 Definicion de Trabajo en Equipo
2.2 Diferencia entre grupo y equipo
2.3Por qué fallan los equipos
2.4Porqué trabajar en equipo

2.5COmo aprender a trabajar en equipo
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[ll. Opinién Publica
Objetivo especifico:

Capacitar al personal sobre la importancia de la opinion publica para la imagen de

la Institucion.

Contenido del tema

Tema 3

3.1¢Qué es la opinion publica?
3.2 ¢ Para qué sirve la opinién publica?

3.3 Sujetos intervinientes en la opinion publica

IV. Imagen Institucional
Objetivo especifico:
Concienciar a los participantes sobre la importancia de la Imagen Institucional.

Contenido del tema

Tema4

4.1¢Qué es la imagen?
4.2Tipos de imagen
4.3¢Como se crea la imagen?

4.4Imagen Institucional.

V. Procedimientos del Manual
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Objetivo especifico

Explicar los procedimientos a seguir el personal para la aplicacion del manual
Contenido

a) Mision y vision

b) Responsables de ejecucion

c) Formularios

V. Desarrollo de la Capacitacion

Dia 1: Presentacion

08:00- 08:30 horas. Recepcion de participantes

08:30-09:15 horas Induccion al curso

09:15-10:15 horas Presentacion del manual

10:15-10:45 horas Receso

10:45-12:00 horas Lineamientos en los que se basa el manual
Despedida de la primera jornada

Dia 2: Desarrollo de las relaciones interpersonales
08:00-09:00 horas Relaciones interpersonales

09:00-10:00 horas Definicion, procesos, caracteristicas de las relaciones

interpersonales
10:00-10:30 horas Receso
10:30-12:00 horas Cémo mejorar las relaciones interpersonales

Dia 3: Trabajo en equipo
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08:00-09:00 horas Definicion del trabajo en equipo
09:00-10:00 horas Diferencia entre grupo y equipo

10:00-10:30 horas receso

10:30-12:00 horas Como aprender a trabajar en equipo

Dia 4: Opinion publica

08:00-09:00 horas ¢Qué es la opinion publica?

09:00-10:00 horas Para qué sirve la opinion publica
10:00-10:30 horas Receso

10:30-12:00 horas Sujetos intervinientes en la opinion publica
Dia 5: Imagen institucional

08:00-09:00 horas Que es la imagen, como se crea la imagen
09:00-10:00 horas Tipos de imagen

10:00-10:30 horas Receso

10:30-12:00 horas Imagen institucional

Dia 6: Procedimientos del manual

08:00- 10:00 horas Desarrollo del manual de relacione publicas
10:00-10:30 horas Receso

10:30-12:00 horas Desarrollo del manual de relaciones publicas
Dias 7-8-9-10: Practicas sobre lo asimilado

Por medio de exposiciones, trabajos en grupo, dinamicas, entre otros, se pondran

en practica los conocimientos teéricos del manual.
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PERFIL DEL CAPACITADOR

Se contard con un instructor altamente calificado, profesional; con experiencia
didactica y dinamismo para dar la capacitacion.

Evaluacion y Actualizacion del Manual.

Evaluacion

La evaluacion del funcionamiento del Manual de Relaciones Publicas, se hara a

través de sondeos de opinion, internos y externos.
Actualizacion

Estar4 a cargo de quien cumple las funciones de Relacionador Publico, que en
este caso es el autor de la tesis, bajo la coordinacion del area de tecnologias de la
Empresa.

Cronograma de aplicacion

Tiempo Enero | Febrero | Marzo | Abril

Actividad

Elaboracién del Manual

Revision y Autorizacion para el
uso del Manual

Capacitacion 'y puesta en
practica el manual

Implementacion del Manual

Control 'y Seguimiento del
Manual

Evaluacioén
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Presupuesto de Aplicacion

Papeleria
100 ejemplares del Manual
100 Ejemplares de material de apoyo (folletos,

copias de presentaciones, entre otros).

Alimentacion

Refrigerio

Servicios profesionales

Pago por servicios prestados al Capacitador

300.00
200.00

100.00

300.00

500.00

100.00

300.00

TOTAL

900.00

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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CAPITULO IV

4. Generalidades

Al haber finalizado la etapa de capacitacion dirigido al personal de la Empresa
Eléctrica de la ciudad Azogues, la siguiente fase consiste en el eje conclusivo que
indica la puesta en practica de la propuesta, con el fin de comprobar si los
aspectos adquiridos en la capacitacion fueron implementados por la empresa en

pro de la mejora de su imagen.

4.1EVALUACION

La evaluacion es un proceso dindmico, continuo y sistematico, enfocado a los
cambios de conducta y rendimiento, mediante el cual se verifican los logros
adquiridos en funcion de los objetivos propuestos por la Empresa Eléctrica

Azogues.

La etapa evolutiva es considerada como una de las fases més importantes dentro
del proceso de ensefianza y aprendizaje, ya que esta forma parte del proceso
evaluativo, por tanto para evaluar la puesta en marcha de la creacion del
Departamento de Relaciones Publicas se utilizaran algunas técnicas Yy

herramientas para el logro de los objetivos.
4.1.1 OBJETIVO DE LA EVALUACION

Indagar los puntos fuertes del Plan de Relaciones Publicas para revelar las

debilidades que se deben mejorar.
4.1.2 HERRAMIENTAS DE EVALUACION

a) Disefo de entrevistas:
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Se elaboro tres tipos de encuestas con el afan de conocer la conveniencia o no en
la importancia de crear una Unidad de Relaciones Publicas en la Empresa

Eléctrica Azogues.

Quienes responden son los empleados de la Empresa Eléctrica Azogues, usuarios
y la institucion duefia de la entidad ( Ministerio de Electricidad)..

METODOLOGIA

Se llevo a cabo en base a la metodologia cuantitativa recogiendo y analizando
datos con objetivo recabar informacién de caracter confidencial para saber la
conveniencia 0 no en la importancia de crear una Unidad de Relaciones Publicas

en la Empresa Eléctrica Azogues.
UNIVERSO

El universo esta constituido por los empleados, usuarios de la Empresa Eléctrica

Azogues Y la institucion denominada Ministerio de Electricidad.
MUESTRA

Del universo o poblacion se ha seleccionado un total de 10 Empleados, 10
usuarios de la Empresa Eléctrica Azogues y 1 de la Institucion referida. Y realizar
las entrevistas sobre la conveniencia o no en la importancia de crear una Unidad

de Relaciones Publicas en la Empresa Eléctrica Azogues.
TABULACION Y ANALISIS DE RESULTADOS
Recoleccidon de datos.

Luego de aplicadas las encuestas a los empleados, usuarios e institucion se realizd lo

siguiente:
Tabulacién de datos.

Disefio de tablas.
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Graficos con el respectivo analisis
Cuestionario dirigido al empleado

Ver Anexo (1)

1.- (Cuanto tiempo trabaja en la Empresa Eléctrica -Azogues?

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Menos de 1 afio 0

1 a 3 afios 2
Mas de 3 afios 8

Encuestados

Menos de 1
ano; 0; 0%
1 a3 afios; 2;
20%

B Menos de 1 ano
H1a3afos

= Mas de 3 afios

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- De los diez encuestados en la presente,2
empleados trabajan de 1 a 3 afios lo que corresponde un 20% y 8 laboran por méas

de 3 afios correspondientes al 80%.
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2.- ¢Qué cargo ocupa dentro de la Empresa Eléctrica Azogues?

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Jefe 2
Secretario 1
Ayudante 5
Chofer 1

CHOFER; 1; 11%

ENCUESTADOS

SECRETARIO; 1;
11%

W JEFE

B SECRETARIO
W AYUDANTE
m CHOFER

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-A la pregunta sobre qué cargo ocupa en la
Empresa de la totalidad de los encuestados las respuestas fueron las siguientes,

existen 2 jefes que corresponden al 22%, 1 secretario correspondiente al 11%, 5

ayudantes que corresponden 56 %, y un chofer que corresponde al 2% de la

totalidad de empleados.

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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3.- Cuando un nuevo compafiero se incorpora a la Empresa Eléctrica se informa al

resto sobre cudles son sus funciones.

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 3
No 7

ENCUESTADOS

m S|
mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-En esta inquietud del total de empleados
encuestados 3 respondieron afirmativamente, que representa un 30%, y 7
respondieron negativamente, lo que representa un 70%.

4. En su oficina de trabajo usted,
() Ocupa siempre el mismo lugar de tareas

() Varia de actividad de acuerdo a las necesidades de su oficina o de la empresa
() No trabaja en la oficina sino fuera de ella.

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Ocupa siempre el mismo lugar 2
de tareas
Varia de actividad de acuerdo a 8
las necesidades de su oficina o
de la empresa.
No trabaja en la oficina sino 0
fuera de ella.
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TRABAJA
FUERA DE ENCU ESTADOS OCUPAN EL
LA ORICINA; MISMO

0; 0%

LUGAR; 2; 20%

H OCUPAN EL MISMO
LUGAR

H VARIA DE ACTIVIDAD

m TRABAJA FUERA DE LA
ORICINA

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- A la inquietud planteada en esta pregunta 8
empleados respondieron que varian de actividad de acuerdo a las necesidades de
la empresa, lo cual representa un 80%, 2 respondieron que ocupan siempre el

mismo lugar, representando un 20%.

5. ¢Le gustatrabajar en equipo?

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 10
No 0

58
Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas



UNIVERSIDAD DE CUENCA

ENCUESTADOS

m Sl
mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- En la pregunta: ¢Le gusta trabajar en
equipo? La respuesta de los 10 encuestados fue si, es decir a todos les gusta

trabajar en equipo que equivale al 100%.

6. ¢Se le brinda atencidon cuando va a comunicarse con su jefe?

Siempre ()
Frecuentemente ( )
Algunas veces ()

Ocasionalmente ()

Nunca( )
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Siempre 6
Frecuentemente 1
Algunas veces 2
Ocasionalmente 0
Nunca 1

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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0%
ALGUNAS VECES
;2;20%

10%

NUNCA; 1; 10%

OCACIONAL
MENTE; O;

FRECUENTE; 1;

ENCUESTADOS

SIEMPRE; 6; 60%

m SIEMPRE

B FRECUENTE
ALGUNAS VECES

m OCACIONALMENTE

B NUNCA

7. ¢Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a sus superiores son

tomados en cuenta?

Si ()

ocasionalmente con un porcentaje del 10%.

No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 8
No 2

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- Ante esta inquietud las respuestas fueron
variadas, de los 10 encuestados 6 respondieron que siempre Se les brinda
atencion cuando va a comunicarse con su jefe que representa un 67% porcentaje
gue es el mas alto, 2 respondieron que algunas veces representando el 22% ,y 1
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ENCUESTAOS

LN
mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-A la inquietud a los empleados si Cree que
los comentarios 0 sugerencias que les hace a sus superiores son tomados en
consideracion el 80% de los encuestados respondieron afirmativamente, y 2 que

representan el 2% respondieron negativamente.

8. ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianzay libertad para
discutir problemas sobre el trabajo y/o problemas personales?

Si () No ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS

Si 8

No 2
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ENCUESTADOS

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- En esta encuesta 8 de los diez empleados
respondieron afirmativamente, lo cual representa un 80% y 2 respondieron

negativamente, lo que representa un 20%.

9. ¢Se adapta facilmente a los cambios?

Si () No ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS

Si 10

No 0
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ENCUESTADOS

NO; 0; 0%

LN
mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-En la encuesta realizada en esta pregunta
los resultados fueron por unanimidad en el sentido que todos los empleados

encuestados se adaptan a los cambios.

10. ¢ Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?

Si () No ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS

Si 6

No 4
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ENCUESTADOS

LN
mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-La confianza es importante en una empresa,
es por eso que consultamos sobre la misma para hablar con sus jefes. Y las
respuestas fueron divididas, de los 10 encuestados 6 respondieron
afirmativamente lo que representa un 60%, y no respondieron 4 lo que representa
el 40%.

11. ¢ Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?

Siempre ()
Frecuentemente ()
Algunas veces ()

Ocasionalmente ()

Nunca ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Siempre 0
Frecuentemente 1
Algunas veces 5
Ocasionalmente 1
Nunca 3
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ENCUESTADOS

FRECUENTE; 1;
10%

SIEMPRE; 0; 0%

W SIEMPRE

B FRECUENTE

W ALGUNAS VECES

B OCACIONALMENTE

m NUNCA
OCACIONALMEN
TE; 1; 10%

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-La retroalimentacién para el mejoramiento
empresarial es fundamental por eso he formulado esta inquietud en la presente
encuesta, los resultados a evaluar son los siguientes: un 50% contestd que
algunas veces, siendo esta la respuesta mas significativa; sin embargo hubieron
otras respuestas: 3 encuestados respondieron que nunca han recibido
retroalimentacion de su jefe para un mejor desempefio, representando un 30%, 1
ocasionalmente que representa el 10% y 1 frecuentemente que también
representa un 10%.
12. ¢Recibe toda lainformacidén que necesita para poder realizar eficientemente
su trabajo?

Siempre ()

Algunas veces ( )

Nunca ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Siempre 4
Algunas veces 6
Nunca

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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ENCUESTADOS

NUNCA; 0; 0%

B SIEMPRE
B ALGUNAS VECES
m NUNCA

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-De los 10 encuestados 6 respondieron que
algunas veces recibe toda la informacion para un trabajo eficiente esto representa

el 60%, mientras que 4 respondieron que siempre reciben la suficiente informacion

para el desarrollo de su trabajo

13. ¢ Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

Siempre ()
Algunas veces ()

Nunca ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Siempre 6
Algunas veces 4
Nunca 0

66

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas



UNIVERSIDAD DE CUENCA

ENCUESTADOS

NUNCA; 0;

ALGUNAS m SIEMPRE
VECES; 4;
40% M ALGUNAS VECES
NUNCA

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-La claridad en las instrucciones son
fundamentales por parte de los jefes para un desarrollo eficiente, a esta inquietud
el 60% respondié que siempre hay claridad en las instrucciones por parte de sus
superiores, entre tanto 4 respondieron que algunas veces lo que representa un
40%.

14. ; Cudl es el medio que su jefe utiliza para transmitirle la informacién?
a) Personalmente

b) Correo electrénico
c¢) Notificacion escrita
d) Telefénicamente

e) Otro

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Personalmente 5
Correo electrénico
Notificaciéon escrita
Telefénicamente
Otro

O NN
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ENCUESTADOS

TELEFONICAME  7R0: 0; 0%
NTE; 2; 20%

NOTIFICACIO
N ESCRITA;
2; 20%

B PERSONALMENTE

m CORREO ELEC.

= NOTIFICACION ESCRITA
B TELEFONICAMENTE

= OTRO
PERSONALMEN
CORREO TE; 5; 50%
ELEC.; 1;

encuestados.

15. ¢ Existe una atmdsfera de confianza entre compafieros?

Siempre ()
Frecuentemente ( )
Algunas veces ()

Nunca ()

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-En los actuales momentos los medios tecnolégicos
son medios importantes, para el desarrollo empresarial, es por eso de esta inquietud
ante la cual los resultados fueron los siguientes: El 50% respondié que se transmite la
informacion de forma personal, entre tanto 2 respondieron que se notifica de manera
escrita representando el 20%, 2 respondieron que telefébnicamente se transmite la
informacion representando también el 20% y 1 respondié que se utilizan los medios

tecnologicos, es decir a través de correo electronico lo que representa un 10% de los

68



UNIVERSIDAD DE CUENCA

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Siempre 3
Frecuentemente 3
Algunas veces 3
Nunca 1

ENCUESTAS

m SIEMPRE

B FRECUENTE

W ALGUNAS VECES
m NUNCA

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-Cuatro opciones se present6 a los encuestados
para saber como era el ambiente de compafierismo dentro de la empresa, las
respuestas fueron tabuladas de la siguiente manera: 3 de los 10 encuestados
respondieron que siempre existe comparferismo con un porcentaje del 30%, igual
porcentaje responde que frecuentemente, al igual que algunas veces y finalmente 1
respondio que nunca ha existido un ambiente favorable para desarrollar un buen trabajo

y sobre todo de compafierismo.
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16. ¢ Cree que hay integracion y coordinacién entre sus compafieros para la solucion
de tareas y problemas?

Siempre ()

Algunas veces ()

Nunca ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Siempre 3
Algunas veces 6
Nunca 1

ENCUESTADOS

NUNCA; 1; 10%

m SIEMPRE
B ALGUNAS VECES
m NUNCA

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-Durante la encuesta se pudo apreciar que no
siempre existe integracion y cooperacion para la solucion de problemas entre
compaiieros, pues un 60% respondieron a esta inquietud que solo algunas veces hay
colaboracion entre tanto 3 que corresponden a un 30% de los encuestados respondieron
gue siempre existe colaboracién, mientras que 1 respondié que no existe colaboracion

representando un 10%
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17. Su Jefe directo le ha explicado claramente las funciones de su puesto y sus
limites de responsabilidades

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 7
No 3

ENCUESTADOS

LN
mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-El 70% de los encuestados es decir 7 de los
10 encuestados respondieron que su jefe directo le ha explicado claramente las
funciones de su puesto y sus limites, y 3 que corresponden al 30% respondieron

negativamente.
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18. ;Tiene conocimiento sobre el uso de herramientas tecnoldgicas que
permiten la comunicacién fluida dentro de mi area de trabajo?

Mucho ()
Lo necesario ()
Poco ()
Nada ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Mucho 2
Lo necesario 8
Poco 0
Nada 0

ENCUESTADOS

m S|
mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-Las respuestas a esta inquietud fueron
favorables en el sentido de conocen las herramientas tecnolégicas lo necesario en
un 70%, y el 30% y 2 respondieron que tienen mucho conocimiento de las
herramientas tecnoldgicas en el trabajo.
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19. Existe comunicacion entre sus compafieros de trabajo que permite el desarrollo de
buenas relaciones interpersonales

Si () No ( )

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 7
No 3

ENCUESTADOS

LN
ENO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-El 70% de los encuestados manifiesta
gue si existen buenas relaciones interpersonales entre compafieros, mientras que

el 30% que tal situacion no existe en la empresa.

20. Existe un sistema de comunicacidon de doble via dentro de la organizacion
(jefe-colaborador, colaborador-jefe)

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 7
No 3
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ENCUESTADOS

m Sl

mNO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- El 70% de los encuestados respondi6

afirmativamente a esta inquietud lo que significa que hay un buen sistema de

comunicacion. Mientras que el 30% respondié negativamente.

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas

74



Fne W\G""mm

B

UNNERSIDAD DE
e

UNIVERSIDAD DE CUENCA

[EE)
7

Cuestionario dirigido al usuario

Ver Anexo (2)

1. ¢Qué importancia cree que tienen para una empresa cada uno de estos
valores? (siendo 1 "Poco importante" y 5 "Muy importante":

1 2 3 4 5 NA

Respeto ® & & & & @
Innovacién ® & & & & @
Integridad ® & & & @ @
Las personas ® & & & @ @
Rigor ® & & & @ @

Responsabllldaq ® ® o @ o
Social Corporativa

Transparencia ® & & & @ @
Desarrollo

. ® & & & & @
profesional
Calidad ® & & & @ @
Seguridad ® & & & @ @

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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RESPUESTAS ENCUESTADOS

112|3(4|5/|NA
Respeto 10
Innovacion 10
Integridad 10
Las personas 1 9
Rigor 1118
Responsabilidad Social Corporativa 10
Transparencia 10
Desarrollo profesional 10
Calidad 10
Seguridad 10

10 10 10 10
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m2
"3
m4
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INTERPRETACION DE RESULTADOS.-En la pregunta: ¢Qué importancia cree que
tienen para una empresa cada uno de estos valores? Con la valoracion de 1 "Poco
importante" y 5 "Muy importante": han arrojado los siguientes resultados: respeto=
10; innovacién=10; integridad=10;las personas=9; rigor=8; responsabilidad=10;
trasparencia=10; y desarrollo profesional=10, lo que significa que el personal que
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labora en la empresa si considera muy importante los valores dentro de una
empresa.

2. Como calificalaformacion y los conocimientos de los profesionales que
laboran en la Empresa Eléctrica Azogues.

Muy buena ()
Buena ()
Mala ()
Muy mala ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Muy buena 7
Buena 3
Mala 0
Muy mala 0
ENCUESTADOS
8
7
6
5
4
m ENCUESTADOS
3
2
1
0 . . ) . 0 .
MUY BUENA BUENA MALA MUY MALA

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- Se pregunté a los usuarios: ¢Coémo califica

la formacion y los conocimientos de los profesionales que laboran en la empresa
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Eléctrica Azogues? En su mayoria respondieron que es muy buena con un total de

encuestados= 7 que representa; y los 3 restantes contestaron que es buena.

3. ¢Cbémo califica el desempefio de cada empleado que labora en la empresa?

Muy buena ()
Buena ()
Mala ()
Muy mala ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Muy buena 3
Buena 7
Mala 0
Muy mala 0

ENCUESTADOS

O

faY

T \v)

T U

MUY BUENA BUENA MALA MUY MALA

m ENCUESTADOS

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-A los usuarios se les pregunto cémo califican
el desempefio de cada empleado que labora en la empresa Eléctrica Azogues
mismos que respondieron lo siguiente: De los 10 encuestados 7 respondieron que
es buena y 3 que es muy buena; lo que significa que aun se debe mejorar un poco

mas el desempefio de los empleados en la empresa Eléctrica Azogues.
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4. ¢A su criterio, qué valores sobresalen en los profesionales que laboran en la
empresa?

( Espiritu de equipo

( Actitud de gestion y liderazgo

( Humildad intelectual

( Flexibilidad operativa

() Capacidad para resolver problemas
(

(

(

(

(

N— N N

) Motivacién para la investigacion
) Comunicacion

) Pensamiento critico

) Formacion y consistencia ética
) Ninguno

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Espiritu de equipo 1
Actitud de gestion y liderazgo
Humildad intelectual
Flexibilidad operativa
Capacidad para resolver problemas
Motivacion para la investigacion
Comunicacion
Pensamiento critico
Formacién y consistencia ética
Ninguno

eI =Y I 7-1 =Y IEN] ' N 3%
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INTERPRETACION DE RESULTADOS.-En la presente preguntase a obtenido las
siguientes respuestas: Espiritu de equipo, flexibilidad operativa, motivacion para la
investigacién y pensamiento critico =1 cada una de ellas. Actitud de gestion=3;
humildad intelectual, capacidad para resolver problemas, formacion y consistencia
ética= 7 cada una y comunicacion =9 siendo esta la mas alta; es decir que esta el

valor gue mas sobresale entre los empleados de la empresa Eléctrica Azogues

5. ¢Le gustaria expresar sus opiniones acerca del funcionamiento de la
empresa através de un buzén?

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 10
No 0
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INTERPRETACION DE RESULTADOS.-Se consulté a los usuarios si le gustaria
expresar sus opiniones acerca del funcionamiento de la empresa a través de un

buzoén de los 10 encuestados todos respondieron que si les gustaria con un total

del 100%.

6. ¢Esta usted satisfecho con el trabajo realizado por la Empresa Eléctrica?

Si () No ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 7
No 3

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas




UNIVERSIDAD DE CUENCA

ENCUESTADOS

B ENCUESTADOS

O B N W » U1 O N
I

S| NO

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-Se consulté a los usuarios si estaban
satisfechos con el trabajo realizado por la Empresa Eléctrica Azogues. De los 10
encuestados 7 respondieron que si y 3 que no estan satisfechos con el trabajo, lo
gue significa que se tiene que mejorar el trabajo realizado por la empresa.

7. ¢Qué estrategias o herramientas de comunicacién tiene la empresa para
difundir la informacion a sus usuarios?

Publicidad radio/tv ()

Hojas volantes ()

Informacion personalizada ()

Ventanilla de informacion ()

Otros ()

RESPUESTAS ENCUEST
ADOS

Publicidad radio/tv 6
Hojas volantes 0
Informacion personalizada 4
Ventanilla de informacion 0
Otros 0
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INTERPRETACION DE RESULTADOS.- La informacion al cliente debe ser oportuna
y para ello de los diez encuestados 6 respondieron que la publicidad en radio y
television son en mayor porcentaje las mas eficientes como estrategias de
comunicacion hacia el cliente, sin embargo 4 respondieron que también lo hacen
de manera personalizada, en ambos casos resulta importante para el correcto
funcionamiento comunicacional, pues de esta manera se mantiene bien

informados a los clientes y ciudadania en general.

8. ¢Sus solicitudes de informacidon o atencion a fallas en el servicio han sido
atendidas de manera eficiente.

Nunca
Algunas veces
Casi siempre
Siempre

N AN AN /N
N— N N
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RESPUESTAS ENCUESTADOS
Nunca 0
Algunas veces 6
Casi siempre 4
Siempre 0

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- En esta inquietud 6 respondieron que

algunas veces la atencion a fallas en el servicio han sido atendidas de manera

eficiente, representando un porcentaje del 60% que a pesar de ser el mas alto,

tendria que llegar a la excelencia en el servicio, pues ningun encuestado

respondié que siempre, 4 respondieron que casi siempre.

9. ¢Qué medio emplea Ud. la mayoria de las veces para comunicarse a lo

interno de la empresa?

Personalmente
Correo electronico
Telefénicamente
Oficios
Intermediario

AN AN AN S~

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Personalmente 9
Correo electrénico 0
Telefénicamente 7
Oficios 0
Intermediario 3
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INTERPRETACION DE RESULTADOS.-Los medios mas utilizados para la
comunicacién interna en la empresa son de forma personal con un total de 9
respuestas en este sentido y 7 lo hacen de manera telefénica, mientras que a

través de intermediarios lo realizan 3.

La comunicacién interna es de suma importancia para el normal desarrollo de la
empresa es por eso que es positivo que el mayor nimero del personal lo haga de

manera personal.

10. ¢Cudles de estas consideraciones cree Ud. indispensables en la Empresa
Eléctrica?

Buen trato a los usuarios
Amabilidad y respeto
Comparierismo

Agilidad en el servicio
Todos

AN AN AN AN/
N N N N N
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RESPUESTAS ENCUESTADOS
Buen trato a los usuarios 3
Amabilidad y respeto 2
Comparierismo 3
Agilidad en el servicio 3
Todos 7
ENCUESTADOS

8

7

6

5

4

3

2

1 E

0 . . . ; ® ENCUESTADOS

S 0 o o S
o < N O
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INTERPRETACION DE RESULTADOS.- Una empresa de prestigio tiene que ser
impecable en su imagen corporativa y el buen trato, la amabilidad y respeto el
compafierismo la agilidad en el servicio son aspectos béasicos para la marcha de
una empresa; todos estos aspectos en un buen numero respondieron
afirmativamente, pues 7 de los diez encuestados manifiestan que son necesarios
e indispensables para una buena marcha de la empresa. 3 respondieron que el
buen trato a los usuarios es importante igual nimero considera que el
compaferismo y la agilidad en el servicio son necesario y 2 la amabilidad y el

respeto.
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11. Cree que existe una comunicacién adecuada entre: empleados-usuarios y

viceversa.

Si () No ()
RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 9
No 1

ENCUESTADOS
10

.

.

.

.

.

.

.

.

N

0 Il

S|

NO

m ENCUESTADOS

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-La

comunicacion

adecuada entre:

empleados-usuarios y viceversa resulta eficaz en una empresa, los empleados

encuestados en casi en su totalidad cree que existe una adecuada comunicacion,

de los diez encuestados 9 respondieron afirmativamente y 1 manifesté lo contrario

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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12. Que cambios le gustaria que se den dentro de la Empresa Eléctrica.

Atencion al cliente ()
Informacion ()
Costos por servicios ()
Otros ()
RESPUESTAS ENCUESTADOS
Atencion al cliente 2
Informacion 7
Costos por servicios 6
Otros 0
Encuestados
7 /
6 /
5 /
4 /
/ M Encuestados
3 / .
2 -
1 U
ey
0 ; /
Atencion al Informacion Costos por Otros
cliente servicios

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-E| usuario necesita ser atendido de manera

eficiente es por eso que se consulté sobe los cambios que les gustaria que se den

dentro de la Empresa Eléctrica, la mayoria de los usuarios encuestados

respondieron que la informacion deberia ser un elemento indispensable para el

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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mejoramiento de la empresa, lo que hay que tomar en consideracién para los
correctivos que el caso amerita, 7 respondieron en ese sentido, 6 que debe

reducir el costo por el servicio y a 2 encuestados de esta muestra afirman que la

atencion al cliente es fundamental para un cambio positivo en la empresa.

13. Que tanto conoce Ud. de Unidad de Relaciones Publicas

Mucho ()
Poco ()
Casinada ( )
Nada( )
RESPUESTAS ENCUESTADOS
Mucho 1
Poco 4
Casi nada 3
Nada 2

CASI NADA

ENCUESTADOS

m ENCUESTADOS

INTERPRETACION DE RESULTADOS.- A la inquietud de que tanto conoce Ud. de
Unidad de Relaciones Publicas la mayoria de usuarios respondieron saber muy
poco de los diez 4 respondieron de esta manera 3 casi nada 2 nada y 1 mucho, lo

que implica que se debe necesariamente tener un departamento de Relaciones
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Publicas para que la gente se mantenga bien informada de lo que acontece en la

empresa.

14. Apoyaria Ud. la creacion de la Unidad de Relaciones Publicas dentro de la
de la Empresa Eléctrica Azogues se cree la Unidad de Relaciones publicas.

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 8
No 2

ENCUESTADOS

m ENCUESTADOS

S|

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-8 de los diez encuestados apoyan la
creacion de un departamento de Relaciones Publicas lo que representa un
porcentaje elevado en tal virtud, se ve necesaria su creacion
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15. Como califica Ud. la creacién de la Unidad de Relaciones publicas en la
Empresa Eléctrica.

Excelente ()
Bueno ()
Malo ()
Ledaigual ( )

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Excelente 1
Bueno 5
Malo 0
Le da igual 4

ENCUESTADOS

o R, N W b~ U
L

m ENCUESTADOS

ENCUESTADOS
EXELENTE BUENO

MALO

LE DA IGUAL

INTERPRETACION DE RESULTADOS.-Se pregunté a losl0 encuestados

¢,Como califica Ud. la creacion de la Unidad de Relaciones publicas en la
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Empresa Eléctrica?. Los mismos respondieron lo siguiente: 1 dijo excelente,

5 calificaron como bueno y y a 4 le daba igual.
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Cuestionario dirigido al Ministerio de Electricidad
Ver Anexo (3)

1. Tipo de Institucién

Pdblica () Privada ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Publica 1
Privada 0

Encuestados

0; 0%

M Publica

M Privada

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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2. Tamaiio de la Institucion

Pequefia (30 funcionarios o menos) ()
Mediana (entre 31y 99 funcionarios) ( )

Grande (més de 100 funcionarios) ()

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Pequefia (30 funcionarios 0 menos) 0
Mediana (entre 31 y 99 funcionarios) 0
Grande (mas de 100 funcionarios) 1

Encuestados

0; 0%

H Pequeia
B Mediana

m Grande

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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3. Existe un sistema de comunicacion de doble via entre la institucion y la
empresa eléctrica azogues

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 1
No 0

Encuestados

0; 0%

B Si

H No

4. Qué opinidn tiene Ud.acerca de la empresa Eléctrica Azogues.

Muy buena  (
Buena (
Regular (
Mala (
Muy mala (

N N N N N
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RESPUESTAS ENCUESTADOS
Muy Buena 0
Buena 1
Regular 0
Mala 0
Muy mala 0

Encuestados

o

B Muy Buena
B Buena
 Regular

H Mala

B Muy Mala

5. Considera Ud. adecuada la imagen que presenta actualmente la Empresa Eléctrica
Azogues.

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 1
No 0
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Encuestados

0; 0%

| Si

HNo

6. ¢Conoce usted las actuales propuestas hechas por la Empresa Eléctrica
Azogues?

Si () No ()

RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 1
No 0
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Encuestados

0; 0%

| Si

m No

Si su respuesta es si entonces conteste la siguiente pregunta caso contrario
pase ala pregunta 8

7. ¢Qué le parece dichas propuestas?

Excelentes ()

Buenas ()

Malas ()

Pésimas ()

RESPUESTAS ENCUESTADOS

Excelentes 0
Buenas 1
Malas 0
Pésimas 0

8. Conoce cudl es la situacién real de la Empresa Eléctrica Azogues

Si () No ()
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RESPUESTAS | ENCUESTADOS
Si 1
No 0

Encuestados

0; 0%

mSi

HNo

9. Que aspectos cree que puede mejorar laimagen de la Empresa Eléctrica.

Buen trato ()
Agilidad en el servicio ()

Publicitar mas a la empresa ( )

RESPUESTAS ENCUESTADOS
Buen trato 0
Agilidad en el servicio 1
Publicitar mas a la empresa 1

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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Encuestados

0; 0%

W Buen trato

m Agilidad en el
servicio

1 Publicitar mas a la
empresa

10. Cree que la comunicacion interna en una empresa favorece que el empleado

conozca los valores de la misma?

No lo creo ()
No demasiado ()
A medias ()
Si, bastante ()
Mucho ()

No estoy seguro/a ()

RESPUESTAS ENCUESTADOS
No lo creo 0
No demasiado
A medias
Si, bastante
Mucho
No estoy seguro/a

(el llelNelNe]

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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0;0%%

H No lo creo

B No demasiado
B A medias

| Si bastante

B Mucho

m No estoy seguro/ra
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21.CONCLUSIONES

Al llegar al término de este trabajo investigativo, se ha observado y corroborado la
preponderancia del conocimiento de las relaciones publicas en el campo del

desenvolvimiento de las empresas en los mercados dinamicos y competitivos.

La creacion de un departamento de relaciones publicas para una empresa de
servicios provee las bases para la concientizacion y entendimiento de su
importancia en las organizaciones modernas, asi como también la magnitud de la
influencia que el mismo puede ejercer en sus proveedores, clientes y publico

allegado.

22.RECOMENDACIONES

En un departamento de relaciones publicas se engloban todas aquellas acciones
de comunicacion estratégica, coordinadas y sostenidas que las empresas llevan a
cabo para su supervivencia. Dichas acciones tienen como objetivo transmitir una
imagen clara, transparente y de confianza, para fortalecer los vinculos existentes

con el consumidor.

De esta manera, entre mas positiva sea la imagen de una empresa frente al
publico que le interesa conquistar, mas grande sera la posibilidad de incrementar
sus ventas y obtener un trato preferencial sobre la competencia.

Las relaciones publicas implementan técnicas de negociacion, marketing vy
publicidad que complementan y refuerzan su desempefio en el marco de un
entorno social particular; el cual, debe ser previamente estudiado para que esas

acciones puedan ser interpretadas y aceptadas.
Para ello se recomienda:

1. Investigar, evaluar y considerar sus objetivos. Trazar metas claras,

puede ser la base para desarrollar los mensajes con los que te presentaras
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ante tu publico meta y transmitir exactamente lo que se quiere y ser
coherente con los objetivos.

2. Conocer y definir el target. Este paso es de extrema importancia, se
determina el publico al que se pretende conquistar y dependiendo de sus
caracteristicas se decidird qué tipo de estrategias y mensajes son los mas
afines.

3. Crear un calendario. Este deber4d contener los momentos mas
convenientes para presentar a la empresa, sus productos y servicios. No
olvidemos marcar las conferencias de prensa, articulos, seminarios,
historias exitosas de los clientes e incluso patrocinios.

4. Determinar los medios de comunicacién. Ellos seran los encargados de
replicar sus mensajes, por lo que se debera elegirlos cuidadosamente.

5. Revision y retroalimentacion. Es importante saber si el plan estratégico
que se esta aplicando es efectivo, por esta razén se deben llevar a cabo
evaluaciones constantes.

6. Construir relaciones. Ocupar tiempo y dedicacion en generar empatia y
construir relaciones con gente de los medios.

7. Utiliza redes. Las redes no solamente sirven para promocionar tu marca,
también sirven para generar relaciones con otras marcas y medios.

8. Divulga més informacion que el boletin de prensa. Un boletin de prensa
es una herramienta necesaria, pero para asegurar una correcta cobertura
de los medios sobre la empresa, publica informacién (ya sea en blog o

redes), de la empresa previamente.
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24. ANEXOS
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Anexo. 1 Cuestionario dirigido al empleado.

“PLAN PARA LA CREACION DE LA UNIDAD DE RELACIONES PUBLICAS EN LA
EMPRESA ELECTRICA AZOGUES.”

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL EMPLEADO
Estimado encuestado el presente instrumento, tiene como objetivo recabar informacion de

caracter confidencial para saber la conveniencia o no en la importancia de crear una
Unidad de Relaciones Publicas en la Empresa Eléctrica Azogues.

DATOS PERSONALES:
Nombres y ‘ "ﬂ
Apellidos HQJH« e U,Q u[.m.h e -oJ ol
Edad
L 3
Sexo 1
:l'; VAN AT
Estado Civil _5..»& L
b
Direccion Sorcane 8 -1y
Teléfonos: ©99825 Cf o3 2
Email: Cec Jrose éé@ }\o‘{‘w\ut - Com

Lea atentamente las siguientes preguntas y responda segun como corresponda.
1. ¢Cuanto tiempo trabaja en la empresa Eléctrica Azogues?
a) Menos de un afio
b) 1 a 3afios
G:T; Mas de 3 afios -
2. ¢Qué cargo ocupa dentro de la empresa eléctrica azogues?
\VJeg‘-f;\
ecretario
Ayudante
Chofer

3. Cuando un nuevo compafiero se incorpora a la empresa eléctrica se informa
al resto sobre cuales son sus funciones.

Sin{ ) No ()()
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4. En su oficina de trabajo usted,

( )Ocupa siempre el mismo lugar de tareas
(*¢)Varia de actividad de acuerdo a las necesidades de su oficina o de la empresa
( )No trabaja en la oficina sino fuera de ella.

5. ¢Le gusta trabajar en equipo?

Si (% No ()

6. ¢Se le brinda atencién cuando.va a comunicarse con su jefe?

Siempre ()
Frecuentemente ( )
Algunas veces f\)
Ocasionalmente( )
Nunca( )

7. ¢Cree que los comentarios o sugerencias que le hace a sus superiores son
tomados en cuenta?

Si () No (X)

8. ¢Sus superiores le hacen sentir la suficiente confianza y libertad para
discutir problemas sobre el trabajo y/o problemas personales?

& 1) No ()X)
‘ 9. ¢Se adapta facilmente a los cambios?
' Si (%) No ()

10. ¢Tiene confianza con su jefe para poder hablar sobre problemas personales?

51 () No (x)
11. ¢Recibe retroalimentacion de su jefe sobre su desempefio?

Siempre ()
Frecuentemente( )
Algunas veces  (¥)
Ocasionalmente( )
Nunca )

s
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12. ¢Recibe toda la informacién que necesita para poder realizar eficientemente
su trabajo?

Siempre ( )
Algunas veces (,()
Nunca ( )

13. ¢Las instrucciones que recibe de su jefe son claras?

Siempre ()
Algunas veces Q()
| Nunca &)

14. ¢Cual es el medio que su jefe utiliza para transmitirle la informaci6n?

a) Personalmente ¥

b) Correo electrénicoy
c¢) Notificacion escrita ¥
d) Telefonicamente
e) Otro

15. ¢Existe una atmésfera de confianza entre comparieros?

Siempre ) .
Frecuentemente ( )

‘ Algunas veces QO

[ Nunca 2

16. ¢Cree que hay integracién y coordinacion entre sus compaiieros para la solucién
de tareas y problemas?

Siempre )
Algunas veces f()
Nunca ()

17. Su Jefe Directo le ha explicado claramente las funciones de su puesto y sus
limites de responsabilidades

St No (X)

18. ¢Tiene conocimiento sobre el uso de herramientas tecnologicas que
permiten la comunicaci6n fluida dentro de mi area de trabajo?

Mucho G
Lo necesario (¢
Poco (
Nada (

—
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19. Existe comunicacion entre sus companeros de trabajo que permite el desarrollo de
buenas relaciones interpersonales

Si () No (£)

20. Existe un sistema de comunicaciéon de doble via dentro de la organizacién
(jefe-colaborador, colaborador-jefe)

Si () No (7£)

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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Anexo. 2 Cuestionario dirigido al usuario.

“PLAN PARA LA CREACION DE LA UNIDAD DE RELACIONES PUBLICAS
EN LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES."

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL USUARIO
Estimado encuestado el presente instrumento, tiene como objetivo recabar
informacion de caracter confidencial para saber la conveniencia o no en la
importancia de crear una Unidad de Relaciones Publicas en la Empresa Eléctrica
Azogues.

Fecha: /9 - Abie\ - 20(5

Nombres y Apellidos:_Mc,$q Kosa iz, éﬂ-jﬂmovc,ﬁ

Edad:_ £ cimos

Por favor lea atentamente cada pregunta y contesta segin como
corresponda.

1. ¢Qué importancia cree que tienen para una empresa cada uno de
estos valores? (siendo 1 "Poco importante" y 5 "Muy importante":

Tis on 3 N/A

O

4
| Respeto (&
‘ K

3

Innovacion
Integridad
Las personas

i )
2 s (s 1t Sl
B i e
i R 1 e
2 B 1 T J

Rigor

Responsabilidad
Social Corporativa

Transparencia GISSP G Sy

~
™
3
3

Desarlfollo c -
profesional

Calidad
Seguridad

“

5
®
£
]
K
<
<
K
K
9
_
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2. Cémo califica la formacién y los conocimientos de los profesionales
que laboran en la empresa Eléctrica Azogues.

Muy buena (8]
Buena ()
Mala ()
Muy mala( )

3. ¢Coémo califica el desempefio de cada empleado que labora en la

empresa?
Muy buena (L
Buena ()
Mala ()
Muy mala ()

4. ¢A su criterio, qué valores sobresalen en los profesionales que
laboran en la empresa?

() Espiritu de equipo

(R Actitud de gestion y liderazgo

(<) Humildad intelectual %
( *,_) Flexibilidad operativa

(») Capacidad para resolver problemas

() Motivacion para la investigacion

() Comunicacion

( ) Pensamiento critico

(V.)\Formacién y consistencia ética

( ) Ninguno

() OO8, ESPECHiQUS......... 0. iirers s sesnsesmanenssansssnssssssist s en st

5. ¢Le gustaria expresar sus opiniones acerca del funcionamiento de la .
empresa a través de un buzén?

Si () No ()
6. g,Esta usted satisfecho con el trabajo realizado por la Empresa
Eléctrica?
Si (B No ()

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas 111



P -

£
£

UNIVERSIDAD DE CUENCA

7. :Qué estrategias o herramientas de comunicacion tiene la empresa
para difundir la informacién a sus usuarios?

! Publicidad radioftv ()
Hojas volantes fo)
Informacion personalizada )
Ventanilla de informacion ()
Otros f)
i‘ 8. ¢Sus solicitudes de informacion o atencion a fallas en el servicio han

sido atendidas de manera eficiente.

Nunca
Algunas veces
Casi siempre

(
(
| (
i Siempre (

al &

9. ;Qué medio emplea udla mayoria de las veces para comunicarse a lo
interno de la empresa?

Personalmente )
Correo electronico ( )

Teleféonicamente () .
Oficios c)
‘ Intermediario ()

10. ;Cuales de estas consideraciones creeud indispensables en la
Empresa Eléctrica?

Buen trato a los usuarios
Amabilidad y respeto
Comparfierismo

Agilidad en el servicio
Todos

o~~~
— S

X

11. Cree que existe una comunicacion adecuada entre: empleados-
usuarios y viceversa.

Si (4 No ()

12. Que cambios le gustaria que se den dentro de la Empresa Eléctrica.

Atencion al cliente ()
Informacion (%)
Costos por servicios ( )
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Otros i)
13. Que tanto conoce ud de Unidad de Relaciones Publicas
Mucho ()
Poco (&)
Casinada ( )
Nada )

14. Apoyaria ud la creacion de la Unidad de Relaciones Publicas dentro de
| la de la empresa eléctrica Azogues se cree la Unidad de Relaciones
B publicas.

Si () _'NO()

15. Como califica ud la creacién de la Unidad de Relaciones publicas en la
| Empresa Eléctrica.

Excelente ()
Bueno (G

Malo ()

Le daigual( )
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Anexo. 3 Cuestionario dirigido al Ministerio de Electricidad

“PLAN PARA LA CREACION DE LA UNIDAD DE RELACIONES PUBLICAS EN LA
EMPRESA ELECTRICA AZOGUES."

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL MINISTERIO DE ELECTRICIDAD

El presente instrumento, tiene como objetivo recabar informacion de caracter confidencial
para saber la conveniencia o no en la importancia de crear una Unidad de Relaciones
Publicas en la Empresa Eléctrica Azogues.

DATOS DE LA INSTITUCION:

Nombre:

DIRECCION COMUNICACION MEER

Direccién

LIZARDO GARCIA Y TAMAYO QUITO

Teléfonos:

3976000

Email:

emilia.armendariz@meer.gob.ec

Lea atentamente las siguientes preguntas y responda segun como corresponda.

1. Tipo de Institucion

Puablica ( x) Privada ()

2. Tamainio de la Institucion

Pequeria (30 funcionarios o menos) ()
Mediana (entre 31 y 99 funcionarios) ( )

Grande ( mas de 100 funcionarios) (igaetid)

3. Existe un sistema de comunicacién de doble via entre la institucién y la
empresa eléctrica azogues

Sit i %) No ()

4. Qué opinion tiene ud a cerca de la empresa Eléctrica Azogues.

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

)

x)
)
)
)

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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5. Considera ud adecuada la imagen que presenta actualmente la empresa eléctrica
F. Azogues.

Si (x) No ()
6. ¢Conoce usted las actuales propuestas hechas por la Empresa Eléctrica
Azogues?
Si (x) No ()

Si su respuesta es si entonces conteste la siguiente pregunta caso contrario
pase a la pregunta 8

7. ¢Qué le parece dichas propuéétas?
Excelentes )
Buenas

(

(x
Malas =)
Pésimas (=}

)

8. Conoce cual es la situacion real de la Empresa Eléctrica Azogues

Si ( x) No ()
9. Que aspectos cree que puede mejorar la imagen de la empresa Eléctrica.
Buen trato (1)
Agilidad en el servicio (x )
Publicitar mas a la empresa ( x )

10. Cree que la comunicacién interna en una empresa favorece que el empleado
conozca los valores de la misma?

No lo creo G2)
No demasiado =)
A medias )
A Si, bastante (B
Mucho (%)

No estoy seguro/a ()

| LM il ES
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Anexo. 4 Hoja volante

CAPACITACION

“IManejo del Manual de
Relaciones Publicas”

fﬂrga.niza:

=\

EMPRESA ELECTRICA

AZOGUES ca.

Dia: Miércoles 138 a Sabado 28 de Febrero de 2015.
Hora: 8:00 am al1l2:00 pm.

Lmgar: Sala de Capacitacion de la Empresa Eléctrica
Azogues.

-

Dirigido al personal de la Empresa Eléctrica Azogues

/

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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Anexo. 5 Afiche

CAPACITACION

et IWlanejo del Manual
AZDGUES ca

de Relaciones Publicas “

Desde el 18 al 28 de Febrero de 2015

Lugar: Sala de Capacitacion de la Empresa Eléctrica
Azogues .

Direccion: Bolivar v Aurelio Jaramillo Esq.
Instructor: W gs. Tyron Bermadez
Dirigido al personal de la Empresa Eléctrica
Arogues
Informes:
E-mail: jlochoacéd@hotmail .com
Telf: 2240-377

Cel: 0983488481

-_——
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Anexo. 6Taller de capacitacion.

118
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Anexo 7. Asistencia del personal de la Empresa al taller de capacitacion.

PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION

UNIVERSIDAD DE CUENCA

SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015

DIA 9 FIRMA

Pulla Torres

1 J

Diego Hernando

Pulla Zambrano

Marco Fernando Al e

Naite

[ /[\ﬁ:\— £ o
’%{m-& u(’/-i/

——

Z

Reyes Arellano

Graciela Esperanza

@&_c( ‘e"‘e @5:\;9 ]

Rodriguez Matute

Ariosto Bolivar

Romero Sacoto

Fernando Remigio

Serrano Romero

Rosa Genoveva

Suarez Crespo

Johnny Eduardo

Tenezaca Campoverde

Jorge Horacio

Torres Reyes

Jaime Rolando

Verdugo Rivas

Valery Tatiana

Sigoswan [aeeo

AeEL LA e

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION
SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015 DIA 8

MES DE FEBRERO DE 08h30 A 12H00 FIRMA
Pérez Luna Cristian Eduardo

A ]
Pinos Vintimilla Segundo Marcelo ¥

e e
Quezada Calle Alberto Aurelio TR
Reyes Molina Frolidn Ernesto ( ﬂ‘bﬁp
\_V_ P g
Rios Guaman Galo Edmundo /
D/

Rodriguez Lozano Carlos Humberto (22 :

Romero Andrade

Freddy Oswaldo

Romero Sacoto

Fernando Remigio

Salto Orellana

Juan Oswaldo

Serrano Bravo

Lenin Omar

Siguenza Verdugo

Jaime Fernando

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION
SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015

UNIVERSIDAD DE CUENCA

DIA 7

MES DE FEBRERO

DE 08h30 A 12H00

Avila Campoverde

Victor Hugo

Calle Siguencia

César Patricio

Carangui Lozano

Javier Eugenio

Cdardenas Molina

Gustavo Marcelo

Castro Gudino

Martin Alexander

Chacha Gonzalez

Claudio Guillermo

Fernandez Sanchez

Jairo Mauricio

Gallegos Calle

Francisco Javier

Gonzdlez Gonzalez

Edgar Alfredo e

Guillén Méndez

Guillermo Orlando

Jimbo Lépez

Milton Oswaldo

Lema Paushi

Diego Patricio

Nav zﬂ Aoeaneela

Leis Re Mg jo

Sonlimlfa

fou/

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION
SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015

DIA &

- _~-FIRMA

Ledn Andrade

Edgar Wilson

Martinez Bustos

Kleber Wilfrido

/
&

Morocho Quintuia

Carlos Eduardo

I

Narvdez Calle

Saida del Rocio

Narvdez Medina

José Marcelo

Narvaez Narvaez

Joffre Efrain

Naspud Gonzélez

Nelly del Pilar

Noé Matamorros

Evelin de Lourdes

Ochoa Cardenas

Jorge Enrique

Oliveros Beltran

Juan Carlos

Quezada Morales

Diego Armando

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION

SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015 DIAS
MES DE FEBRERO DE 08h30 A 12H00 FIRMA
Garcia Avila Hector Hugo

Gutierrez Ortega

Fernando Esteban

) s

/ /3 :éo:‘
Allr=

Lema Rodriguez Javier Lenin

Mogrovejo Carrasco Diego Rafael (J—/—\%
/ AN

Pérez Rojas Luis Felipe / /&f/_/

Rosales Rojas

Margoth Cecilia

Tapia Rojas

Cristian Javier

Torres Garcia

Carlos Humberto

Torres Merchan

Linda Magdalena

Villavicencio Villavicencio

Nelly Antonieta

Vizueta Rivera

Sandro Robertp

Zambrano Sinche

Néstor Miguel

ot  Covonel

()Q.{'wﬁc bM waden

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION
SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015 DIA 4
MES DE FEBRERO DE 08h30 A 12H00 _/7___/FIRMA
A j/‘. . ;
Arévalo Ordéfiez Diego Patricio :
Avendafio Pesdntez Rosario de Lourdes / e ]
Bustamante Bravo Wilson Rolando @Pﬁ”
7
Cabrera Saico Diana Verdnica ki i
Calle Palacios Jorge Hernan @Mf
//f 7 ]
Castillo Flores Darwin Patricio %,’fﬁ/ LT
v
Clavijo Barahona Jorge Leonardo
U
Coronel Ledn Diego Marcelo —
— .

" £ / LA
Dutdan Amay Walter Javier @@/
Guevara Palomeque Ruben Dario

/ ’.‘
Espinoza Luna Xavier Santiagp // /7/
/ v
Flores Rodriguez Henry Geovanny
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION

UNIVERSIDAD DE CUENCA

SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015 DIA3
MES DE FEBRERO DE 08h30 A 12H00
Calle Vintimilla Alvaro Juan
Cardenas Minchala Freddy Javier
Cordova Calle Raul Efrain

Flores Neira

Pablo Enrique

Flores Romero

Ernesto Gerardo

Gonzdlez Gonzalez

Bertha Cecilia

(ﬁt b(‘é"f;‘ 2ol

",/’. 7
ST d L e cem—

Idrovo Castro Aida Lucia
Lema Morquecho Wilson /@mﬁ/
Ludizaca Gonzdlez Juan Pablo (; ’l;

Molina Idrovo

Charles Fabian

/o@/e, :fé

Ormaza Torres

Romel Raul

Palomino Trelles

Alex Elio

NS o) R 020 &,

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION
SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015

DIA 2

MES DE FEBRERO

DE 08H30 A 12HOO

FIRMA

Castanier Gonzalez

Mauricio Fernando

Chacha Naspud

Alfonso Rodrigo

7 R T,
/ @@?H——% -

Garcia Loja

Ana Mercedes

e Gorrer Q,

Gonzalez Ortiz

Wellington Padl

Oaera
ks L.J\,"s:f}@ (o',

Gonzales Sanmartin

Luis Patricio

(L. S
Idrovo Tenezaca Juan Patricio Pl i ,15{‘9(‘ ~
S 1
lzquierdo Novillo Rosa Abigail @’
Jara Palomeque Carlos Cornelio ( 4 / oy A
) A
Lara Vasquez Sergio Neptali a0 A0l

Lema Rodriguez

Telmo René
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PERSONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA AZOGUES QUE PARTICIPARA EN EL TALLER DE CAPACITACION
SOBRE EL MANUAL DE RELACIONES PUBLICAS REALIZADO ENTRE EL

09 AL 20 DE FEBRERO DE 2015

DIA 10

MES DE FEBRERO

DE 08h30 A 12H00

FIRMA

Molina Crespo

Roberto Ariosto

- ';:\,'x. e A v-JC‘."-

Padrén Saéteros

Andrés Rolando

Palomeque Zambrano

Rubén Patricio

Peralta Luna

Wilson Marcelo

\

W oren 25/ %atle A

Reyes Martinez

Brumel Ernesto

Reyes Ormaza

Alvaro Francisco

Rodriguez Rodriguez

Alonso Mesias

Romero Castillo

Klever Remigio

e 3
ettt fpén,«_»c

Romero Sacoto

Carlos Benigno

Sasig Pulla

Marcelo Geovanny

Vargas Vdsquez

Bolivar antonio

Mtz
Bty

Yauri Pérez

Carlos Anibal

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas
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Anexo. 8 Alimentacion de informacion de pagina Web de la E.E.A.

EMPRESA ELECTRICA

AZOGUES c.A,  UnaEmpresa que brinda un servicio de energia seguro con garantia para el futuro

EMPRESA ELECTRICA

AZOGUES ca.

presa que brinda un servicio de
2tro con garantia para cl futuro

Enlaces de interes Sistemas en linea

= Accionistas y Directorio

* AVISO DE REMATE

* CONVOCATORIA A JUNTA
GEMERAL

= Directorio Telefonico

« EMPRESA ACOGE

PASANTES |
. s -
» Gerente presentd renuncia -

® Historia de la Empresa
® Instructivos de senvicios
® Ley de Transparencia

« Mision

» Objetivos y Metas

« Organigrama

* PAC - =
« Plan RENOVA ; FENE GRATIS
= Politicas

Intranet

Enlaces GIS
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Una Empresa que brinda un servicio de energia seguro con garantia para el futuro

EMPRESA ELECTRICA

AZOGUES ca.

Sistemas en linea

Enlaces de interes

» Accionistas y Directorio

+ AVISO DE REMATE

+ CONVOCATORIA A JUNTA
GENERAL

+ Directorio Telefonico

+ EMPRESA ACOGE
PASANTES

* Gerente presentd renuncia

» Historia de la Empresa

* Instructivos de senicios

# Ley de Transparencia

« Mision

« Objetivos y Metas

« Organigrama

Whitten by Jorge Ochoa

En cumplimiento a lo que establece la Ley Orgdnica del Servicio
Pulblico (LOSEP) relacionadas a las instituciones del sector
publico, las cuales podran celebrar convenios o contratos de
pasantias con estudiantes de institutas, universidades y escuelas

.
& % % -
politecnicas. La Empresa Eléctrica Azogues, en el transcurso de - - s

los meses de marzo v abril, firmo convenios con varias insituciones Intranat
educativas, entre ellas, la Universidad Catdlica de Cuenca, la
Unidad Educativa “Luis Rogerio Gonzdlez y la Unidad Educativa
“Carlos Lenin Avila" de la parroquia Bayas, para que los

estudiantes de estos centros de estudios realicen pasantias en la

Interfaz Sico

Carreo Empresarial
MNuevo Correc Empresarial
Quipux

« PAC
« Plan RENOVA
+ Politicas

Enlaces de interes

» Accionistas y Directorio

« AVISO DE REMATE

« CONVOCATORIA A JUNTA
GEMNERAL

« Directorio Telefonico

« EMPRESA ACOGE
PASANTES

* Gerente presentd renuncia

» Historia de la Empresa

* Instructivos de senvicios

# Ley de Transparencia

« Mision

« Objetivos y Metas

« Organigrama

« PAC

* Plan RENOVA

» Politicas

* Procesos CAF

* Respuestas a Procesos
CAF Fiscalizacidn

* Se impulsa eventos de
demostracion de cocinas

« TECNICOS ELECTRICOS
FUERON INSTRUIDOS EMN
CONTRATACION DE
CIRCUITOS

* \isign

institucién de acuerdo a cladsulas establecidas en los mentados
convenios. Un total de 16 estudiantes que pertenecen a la facultad
de Ciencias Administrativas y Empresariales, alTercer Afio de

EMPRESA ACOGE PASANTES -

Written by Jorge Ochoa

En cumplimiento a lo que establece la Ley Organica del Servicio
Piblico (LOSEP) relacionadas a las instituciones del sector
piblico, las cuales podran celebrar convenios o contratos de
pasantias con estudiantes de institutos, universidades y escuelas
politecnicas. La Empresa Eléctrica Azogues, en el transcurso de
los meses de marzo y abril, firmo convenios con varias insituciones
educativas, entre ellas, la Universidad Catdlica de Cuenca, la
Unidad Educativa “Luis Rogerio Gonzdlez y la Unidad Educativa
“Carlos Lenin Avila" de la parroquia Bayas, para que los
estudiantes de estos centros de estudios realicen pasantias en la
institucion de acuerdo a cladsulas establecidas en los mentados
convenios. Untotal de 16 estudiantes que pertenecen a la facultad
de Ciencias Administrativas y Empresariales, alTercer Afio de
Bachillerato de Contabilidad y electricidad y al Tercer Afio de
Bachillerato Técnico respectivamente, en base a su cooperacion,
ampliaran sus conocimientos tedricos, habilidades y aptitudes en
sifuaciones reales de trabajo, realizardn el modulo de formacian
de centros de trabajo, en tiempos establecidos en los convenios,
bajo la coordinacion y supervision de docentes y funcionarios de la
empresa eléctrica.

Autor: Jorge Enrique Ochoa Cardenas

Enlaces GIS

g
- =2
Intranet

Interfaz Sico

Correo Empresarial

Muevo Correo Empresarial

Quipux

Enlaces GIS

s

Seleccionar
Gis Externo
Gis Interno

Geodatabase
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Procesos de Licitacian CAF

= Procesos CAF
* Respuestas a Procesos
CAF Fiscalizacidn

No eactualidad

AVISO DE REMATE

(onvocatorias

AVISO DE REMATE CONVOCATORIA A JUNTA

GENERAL EXTRAORDINARIA
DE ACCIONISTAS

CONVOCATORIA A JUNTA
GENERAL EXTRAORDINARIA
DE ACCIONISTAS.

€ Hoy 140

Katherine Rivera de la U.E. Luis R. Gonzdlez , cumpliendo sus prdcticas 9 Ayer 222

§ Semana 630

§ Mes 1842

Details: | Published: 13 May 2015 | Hits. 4 @ Todos 24881
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