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Propuesta de Estrategia de Comunicacion de Gobierno para direccionar la gestion de la

Comunicacion en la Alcaldia de Pacho Cundinamarca

1. Planteamiento del Problema

La politica y la comunicacion se interrelacionan desde hace tiempo y han pasado por
diversos procesos de cambio, los cuales estan vinculados con los avances tecnologicos de los
medios de comunicacion masivos asi como la actividad politica, de manera tal que a partir de
encuentros y desencuentros se ha ido construyendo la comunicacion gubernamental, entendida
como “las acciones que, a modo de recomendacion, permeen todas las dimensiones de un
gobierno en la idea de construir y sostener al mito de gobierno, como una base central para lograr

consenso en los sistemas politicos” (Riorda, 2006,p. 22).

Esta perspectiva va de la mano con conceptos como el de la transparencia, como
motivador de la transformacion de la vision patrimonialista del Estado hacia nuevos métodos de
gobernanza que “garanticen la democratizacion y el desarrollo de nuevas formas de gobierno y
sistemas dialdgicos de interaccion y construccion de lo comun” (Sierra, 2013, p. 23). De esta
nueva vision se origina el concepto de gobierno abierto, el cual procura la apertura de la
informacidn por medio de la utilizacion de las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (TIC), siendo el objetivo el que por medio de la transparencia y la rendicion de
cuentas, se obtenga la participacion de la comunidad en los temas publicos, utilizando como
herramientas de interrelacion entre el gobierno y los ciudadanos, a las plataformas digitales,

dando paso a la protesta democratica y la transformacion (Natal, Benitez y Ortiz, 2014).

Otro factor fundamental, para poder tener un gobierno abierto, son los cambios
tecnoldgicos, que inciden en el desarrollo de un Estado liberal moderno que sea legitimado por la
voluntad de los miembros de la comunidad, y es que desde hace muchos afios el uso de la
tecnologia se ha relacionado con la politica, siendo utilizado para la difusion de las ideas y la
propaganda electoral. A raiz de esto las actividades gubernamentales han convertido a la
imprenta, la radio y la televisién como los encargados de la recoleccién, registro,

almacenamiento y procesamiento de una cantidad relevante de informacién (Sandoval, 2013).

Este gobierno abierto, surge a partir de los debates sobre el acceso y la libertad de

informacidn, la proteccién de datos y la mejora de la democracia siendo una medida que obliga a
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emprender un dialogo con los ciudadanos para escuchar lo que dicen y esperan, para de esta
manera tomar decisiones fundamentados en sus preferencias y necesidades (Goberna América
Latina, 2013). Desde la modalidad del gobierno abierto, éste se encarga de establecer una
conversacion constante con los ciudadanos con el objetivo de escuchar lo que ellos tienen por
decir y pedir, teniendo en cuenta estas perspectivas en la toma de decisiones, proceso que
también facilita dos aspectos: el primero la colaboracion de los ciudadanos y el segundo el hecho
que los funcionarios publicos vinculen en sus tareas, la comunicacion de sus decisiones en forma

abierta y transparente (Calderén y Lorenzo, 2010).

Desde la perspectiva del gobierno abierto, se favorece la inclusion activa de los miembros
de una sociedad en la vida publica, lo que se ha llamado “open government”, cuya base esta en la
transformacion de los datos gubernamentales en publicos y abiertos, con el propésito de permitir
que los ciudadanos puedan hacer uso de esta informacion en los diferentes espacios de

participacion ciudadana (Sandoval, 2013).

Ademas, se relaciona los procesos de comunicacidn gubernamental, con los canales de
comunicacion digital, dado que la primera observa la internet como un espacio donde se pueden
promover las acciones gubernamentales para facilitar la comprension y el apoyo de los
ciudadanos a los gobernantes, teniendo como punto de partida la difusion informativa, razén por
la que una de las funciones de la comunicacién gubernamental es la deteccion de las necesidades
relacionadas con este proceso y lo asume como objetivo estratégico para mantener la audiencia
(Tironi & Cavallo, 2008), con el objetivo de fomentar una percepcion de estabilidad, a partir de
la generacion de mensajes convincentes, coherentes y comprensibles (Gasio & Amadeo, 2001).

Este proceso, de acuerdo con la OCDE, permite el aseguramiento de la equidad en la
participacion de politicas publicas y restableciendo de esta manera la confianza de la comunidad
en el gobierno; por tanto las bases fundamentales del gobierno abierto son la transparencia, la
rendicion de cuentas, la colaboracién y la participacion ciudadana, interrelacionados en un
modelo de interaccién digital, en el que los funcionarios pablicos pierden el monopolio del

conocimiento y replantea la relacion gobierno — ciudadanos (Goberna America Latina, 2013).

Sin embargo, el funcionamiento de este tipo de gobierno requiere de una vision compleja,
un cambio de perspectiva en lo que respecta a los modelos tradicionales de comunicacion, desde

los dos actores sociales (los servidores publicos y los ciudadanos), asi como tambiéen es necesaria
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la reestructuracion de las organizaciones internas y los procedimientos previamente a la

aplicacion de la comunicacion gubernamental dirigida al gobierno abierto.

Dada la relevancia de la comunicacion gubernamental en la configuracion de un gobierno
abierto, autores como Criado y Rojas (2015), establecen como necesidad el analisis de la
incidencia y efectividad de las estrategias de uso de redes socio digitales en las administraciones
publicas; otros como Mickoleit (2014), afirman que no se estan aprovechando sus capacidades de
apertura, inclusion y participacion, y Sandoval y Gil (2012) establecen que existe una privacion
de estrategias para la creacion de contenidos, razén por la cual algunos estados pierden su

impacto en vez de aumentarlo.

Asi mismo, Cardenas, Hernandez y Gomez (2012), encontraron en su investigacion, que
las entidades gubernamentales, no solo utilizan una forma de difundir los mensajes, sino que
utilizan diversas maneras que estan supeditadas a la existencia de recursos econémicos y
tecnoldgicos, presentandose una falencia y es que en las instituciones estudiadas, no se puede
hablar de comunicacion estratégica, sino de tipo informativo, ya que se observan multiples
publicaciones emitidas por diferentes medios de comunicacién que carecen de un hilo conductor
y de un proposito concreto, poniendo en riesgo el mensaje institucional, ya que lo que se
transmite es la carencia de coordinacion, la falta de responsabilidad y en muchos casos el
incumplimiento de promesas, lo cual contribuye a la deslegitimacion de los gobiernos y a la no
presencia de objetivos estratégicos de comunicacion gubernamental que impliquen una
planeacion a corto, mediano y largo plazo; situaciones como estas justifican la investigacion
propuesta, ya que la comunicacion gubernamental en estos casos pasaria a ser una estrategia de

legitimacion del gobierno.

Un caso ejemplificante es el del municipio de Pacho (Cundinamarca), el cual es un
territorio de origenes indigenas fundado en 1.624, en el que funge como Alcalde actual el Doctor
Néstor Vicente Ostos Bustos, quien desde muy joven ha tenido la vocacion de servicio y la labor
de estar trabajando por las personas, ayudando y contribuyendo al desarrollo de toda la
comunidad, establece realizar en su gestion, una administracion con rectitud y transparencia,
ejerciendo con vision y liderazgo, que permee en beneficio al municipio. En aras del logro de
estos objetivos, acompafiados por procesos de observacion de la investigadora dentro de la

entidad, revisién del organigrama de la Alcaldia en su pagina web y una entrevista directa con el



mandatario y su secretario de gobierno, se evidencio que la Alcaldia no cuenta con una estructura
formal del area de comunicaciones, que permita tener una directriz clara y unificada en la
estrategia de comunicacion, lo que conlleva a realizar esfuerzos aislados y desarticulados

alrededor de la comunicacion gubernamental.

En razon a esta necesidad sentida, a la relevancia que actualmente tiene la comunicacion
gubernamental en la transformacion hacia los gobiernos abiertos, se propone la siguiente

pregunta de investigacion:
1.1.Pregunta Problema

¢ Como direccionar la gestion de la Comunicacion en la Alcaldia de Pacho Cundinamarca, a través

de la propuesta de estrategia de Comunicacién de Gobierno?
Objetivos
1.1.1. Objetivo General

Disenar la Propuesta de Estrategia de Comunicacion de Gobierno, con base en el modelo holistico,

que direccione la gestién de comunicacién de la Alcaldia del municipio de Pacho Cundinamarca.

1.1.2. Objetivos especificos
1. Diagnosticar la importancia que tiene para la Alcaldia la implementacion de una

estrategia de Comunicacion de Gobierno.

2. Conocer las acciones de comunicacion de Gobierno que se han implementado en la
Alcaldia municipal de Pacho, Cundinamarca, durante las Gltimas administraciones

publicas.

3. Plantear la Estrategia de Comunicacion de Gobierno, de acuerdo a las necesidades

halladas en la estructura de la Alcaldia.



1.2 Justificacion

Se evidencio en la actual administracion del Doctor Néstor Vicente Ostos Bustos que la
Alcaldia de Pacho (Cundinamarca) no cuenta con una estructura formal del area de
comunicaciones, que permita tener una directriz clara y unificada en la estrategia de
comunicacion, lo que conlleva a realizar esfuerzos aislados y desarticulados alrededor de la
comunicacion gubernamental, afectando el concepto de transparencia como motivador de una
gestion con vision y liderazgo planteada por el mandatario, lo cual favorece el aumento de

los conflictos entre los requerimientos de los ciudadanos y la respuesta de su gobierno.

Ante lo anterior una adecuada estrategia de Comunicacién de Gobierno puede
contribuir al desarrollo de la gestion gubernamental, asi como también le brinda herramientas
a los ciudadanos para optimizar su colaboracion en los espacios de participacion ciudadana;
razon por la que si se piensa en un gobierno exitoso, lo cual es una de las metas del Alcalde
electo de Pacho, es fundamental tener en cuenta el legitimar sus acciones, por lo que para el

caso de estudio se posibilitaria con la ejecucion del proyecto planteado.

Detras de los objetivos propuestos a desarrollar, se encuentra el propdsito académico
de comprender la comunicacion como un aspecto transversal a las organizaciones ya sean
publicas o privadas, puesto que, a partir de las actividades asignadas en las funciones de cada
cargo, se puede proyectar la imagen corporativa de la empresa interna y externamente,

ademas de los valiosos aportes de las estrategias de comunicacion.

Ademas en el caso de la comunicacion gubernamental como estrategia de un gobierno
abierto, el entregar la informacién de los resultados de la gestion gubernamental, implica
dejar tratar en las instancias de participacién ciudadana, que para la administracion publica
en el municipio de Pacho estan representadas en agremiaciones, asociaciones, comiteés,
consejos, grupos de interés, juntas y redes, las diferentes problematicas de la comunidad con
base en rumores, sino que los ciudadanos contaran con la misma informacion que los

funcionarios pablicos, permitiendo que sus aportes sean mas valiosos, veraces y efectivos.

Por todo lo anterior, este proyecto esta direccionado a la propuesta de un plan de
accion estratégico de Comunicacion de Gobierno, que le permita a la Alcaldia de Pacho tener

una directriz clara, alineada y estructurada en su comunicacion, generando tipos de



comunicacion que fomenten la participacion ciudadana, el conocimiento de la gestion
gubernamental, la satisfaccion, el desempefio y la motivacion de funcionarios publicos y

ciudadanos hacia el plan de desarrollo municipal.

2. Marco Tedrico

Actualmente, el gobierno abierto (GA) es uno de los ejes centrales de la administracion
publica, en razon a los elementos que la integran que son la transparencia, la participacion y
la colaboracion de los ciudadanos en el disefio de las politicas publicas, vinculadas a las TIC;
este GA se entiende como aquel en el que se prioriza la comunicacion con los ciudadanos, en
pro de la optimizacién de la toma de decisiones cuya base fundamental son las necesidades y
preferencias de éstos, situando la comunicacion gubernamental como una de las funciones

con mayor relevancia.

En razén a lo anterior, la fundamentacion tedrica de esta investigacion inicia con la
conceptualizacion de la comunicacion de gobierno, asi como su descripcién; mostrando la
experiencia norteamericana, anglosajona y colombiana; posteriormente se define el concepto
de publicos, con su correspondiente mapeo y finalmente se muestran los diferentes modelos

de comunicacion gubernamental.

Del mismo modo, la teoria central en la que se basara dicha investigacion, es la teoria del
Modelo Holistico de Comunicacién Gubernamental, el cual hace parte de la Teoria de los
Sistemas, desde la perspectiva de que el gobierno pertenece a un sistema politico de
naturaleza abierta y social, que a su vez es influenciado por otros sistemas que tienen
demandas o necesidades de los ciudadanos, por lo que la comunicacion gubernamental debe
estar orientada a ser el lineamiento que brinde respuesta a las necesidades de todos los
sistemas que componen este gran Sistema Central Politico. Dicho lo anterior, se muestra
cdmo esta orientacion sistémica debe ser “holistica”, dado que uno de los objetivos de este
modelo, es el de mantener la legitimidad y la gobernabilidad, buscando que la herramienta
central de la comunicacion gubernamental, convierta los puntos negativos del sistema, en

actitudes y valoraciones positivas.



2.1.Comunicacion de gobierno
2.1.1. Aproximaciones conceptuales

La comunicacion gubernamental ha tomado relevancia en los ultimos afios en
pro de responder a las necesidades planteadas por la sociedad y que al pasar del
tiempo se han vuelto mas complejas en lo que respecta a este tipo de comunicacion,
ya que su uso es cada vez mas exigido en el campo politico especialmente en lo que
tiene que ver a la entrega de resultados y comunicacion de la gestion realizada.

Sin embargo, la comunicacion gubernamental, aunque ha sido vista como
parte de la comunicacion politica (Amadeo, 2016), apunta hacia otros objetivos, dado
gue es una comunicacion que no se da en periodos de tiempo electoral, sino que es
constante y tiene como eje central la gestién, teniendo en cuenta el vinculo entre las
relaciones publicas y ésta.

Posterior, a esta aclaracidn, cabe preguntarse ¢Qué es la comunicacion
gubernamental?, a la cual se dan varias respuestas, en el caso de Solis (2010), la
describe como un campo limitado solo a la gestion y la administracion pablica, ya
que es un ejercicio que determina la agenda de la gestion de instituciones, actitudes y
procesos, que debe ser presentada como una politica publica.

Desde otra perspectiva, Canel y Sanders (2010), definen la comunicacién
gubernamental, como aquella que se construye desde el poder ejecutivo y a nivel

conceptual es:

La comunicacion que implica el desarrollo y actuacion de una institucion politica,
con funcion ejecutiva. Esto abarca desde la comunicacion de un presidente, de un
primer ministro o de un ministerio, hasta la comunicacion de una alcaldia, una
concejalia, o de una consejeria de un gobierno autonémico (p.19).

Por otra parte, (Riorda, 2006%), define la comunicacién gubernamental como “un
método, a través del cual un gobierno democratico intenta hacer explicitos sus propdsitos
u orientaciones a la opinion publica para obtener apoyo o consenso en el desarrollo de sus
politicas publicas” (p.7), este ultimo concepto enmarca la comunicacion de gobierno en el
ambiente democrético de utilidad social; generando un menor riesgo a que se convierta

en propaganda politica.



2.1.2. Caracterizacion y objetivos

Se hace necesario, que la comunicacion gubernamental, tenga como punto de
partida un marco tedrico que dé cuenta de la condicidn de gobernabilidad, desde una
perspectiva diferente (Crozier, 2004), ya que la informacion que se maneja da cuenta
de una manera especifica de ejercer el poder (Foucault, 1991); lo que implica que ésta
condicion es entendida como las acciones que resultan en nodos transversales que
permean todas las dimensiones de un gobierno, en pro de lograr una capacidad
institucional y condiciones de gobernabilidad que tengan en cuenta el consenso para
la gestion (Riorda, 2011).

Lo anterior, permite disminuir la brecha entre las demandas de los miembros
de la sociedad y la respuesta del gobierno, eso si desde la perspectiva de la
comunicacion gubernamental como mediadora de sus propias realidades, ya que
cuando se habla de gobierno, se alude a un sistema politico el cual si se quiere que sea
exitoso segln Easton (1979) debe dar cumplimiento a dos tareas:

e Asignar valores en una sociedad determinada.
e Lograr que la mayoria de la sociedad en la que se desenvuelve, acepte la

asignacién valorativa la mayor cantidad de tiempo posible.

En razon a lo anterior Riorda (2008), plantea como objetivo de la
comunicacion gubernamental que es “generar consenso. Si la comunicacion
gubernamental no actla bien, no hay consenso y si no hay consenso, no hay buena
gestion” (p. 27); entendiendo el consenso como:

Una condicion determinada del sistema de creencias de una sociedad, existe cuando

entre los miembros de una unidad social dada hay acuerdo, acerca de principios,

valores, normas y también respecto de la deseabilidad de ciertos objetivos de la
comunidad y de los medios aptos para lograrlos (Sani, 1998, p. 315).

De esta manera, el consenso, se convierte en uno de los pilares fundamentales
del orden publico ya que por medio de él se logra la disminucion de la violencia en la
resolucion de conflictos, aumento de la participacion ciudadana sin uso del poder
coercitivo, contribuye a limitar la intensidad emocional que se presenta en el
momento de expresar desacuerdos, promover actitudes favorables entre quienes

tienen ideologias similares (Shils, 1977).



Por tanto, el consenso como objetivo de la comunicacion gubernamental,
consistiria en la exploracion de convenios politicos efectivos, cuyo eje central es la
idea de que, si bien pueden existir grupos dentro del consenso o fuera de él, las
politicas disefiadas por un gobierno, deben ser aceptadas de forma mayoritaria, lo cual
se convierte en la labor principal de la comunicacion de gobierno.

Sin embargo, esto no es una tarea facil (Riorda, 2006%), ya que la
argumentacion que facilite la motivacion estratégica de la comunicacion
gubernamental, sobre todo aquella que acompafia y mejora la eficacia de la gestion
del gobierno es complicada puesto que se debe lograr proyectar, desarrollar y hacer
de modo eficaz y sistematica cierta cantidad de politicas publicas en las mejores
condiciones posibles (Elizalde, 2006, p.146).

En razon a lo anterior, se podria decir que la comunicacion gubernamental,
viene de un enfoque estratégico que segin Moisés y Yepes (2015), esta
fundamentado en cinco dimensiones:

e Lainfraestructura fisica, que comprende las instalaciones materiales, y la
composicion organizacional, que corresponde al organigrama donde se presenta la
estructura de la oficina de comunicaciones, incluyendo las funciones que
desempefia cada colaborador.

e Laelaboracion del mensaje, el cual se construye, principalmente, de acuerdo con
unos valores y se adapta de acuerdo con el tipo de publico al que se va a
comunicar, usando un lenguaje entendible y facil de asimilar.

e Lasegmentacion de los publicos, que son todo tipo de personas con las cuales, de
una u otra forma, se relaciona la institucion y deben estar determinados e
identificados por la oficina de comunicaciones.

e Los medios y canales (radio, television, prensa o nuevos medios), aquellos usados
para transmitir el mensaje. Independientemente de qué canal se use, se debe
trasmitir el mismo mensaje.

e Finalmente, el ropaje estratégico, que es un ciclo con los siguientes pasos: a.
planear: pensar en ideas y trazar proyectos, b. ejecutar: llevar a cabo los proyectos

mediante acciones concretas, c. evaluar: medir los resultados después de haber
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realizado determinada obra y d. diagnosticar: llegar a conclusiones que permitan

identificar los problemas y trabajar en ellos para mejorar los resultados.

2.1.3. Funciones de la comunicacion gubernamental
Partiendo entonces de un contexto democratico, Pye (1991), afirma que la
vida politica en una sociedad es insostenible sin métodos de comunicacién constantes,
ya que ninguna persona puede entender todas las actividades que constituyen el
proceso gubernamental y politico, razon por la cual tanto lideres como seguidores
dependen de la comunicacion para conocer la gestion de los primeros y poder realizar
eficazmente procesos de participacion ciudadana; razon por la que Winocour (2000),
establece las siguientes funciones de este tipo de comunicacion :
e Contribuir a identificar los problemas nuevos a través de los politicos y de los
medios
e Abrir canales de participacion ciudadana para que la jerarquia y legitimidad de los
temas de la agenda politica resulten de un juego de negociacion y,
e Marginar las cuestiones que han dejado de ser objeto de conflictos o respecto de

los cuales existe un consenso temporal.

Las funciones expuestas son compatibles entre si y deben desarrollarse como
parte de una estrategia que legitime la gestion del gobierno del periodo

correspondiente.

2.1.4. Estructura del area de comunicaciones desde diversas experiencias
2.1.4.1.Experiencia norteamericana
De acuerdo con Dader (2004), en Estados Unidos, desde el gobierno del
expresidente Ronald Reagan, como responsable de la comunicacion gubernamental se
tiene la figura de un experto en estrategias comunicativas, que fue tomado por los
gobiernos posteriores; las funciones son:
o Esel superior de la oficina de prensa.

e Son nombrados directamente por el presidente.
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e Lacompetencia del cargo es técnica y limitada al ambito comunicativo; sin
embargo, también le compete la discusion y eleccion de politicas, convirtiéndose
en un miembro mas del gabinete del mandatario.

e Por la dependencia directa del presidente, jerarquicamente se observa por encima
del Consejo de Ministros, lo cual le permite coordinar las perspectivas de la
comunicacion de cada ministerio.

e Construccion de la red de recoleccidn, elaboracion y difusion de la informacion.
Entre las habilidades que este funcionario debe poseer, se encuentran la
celeridad en la accion, flexibilidad en los procesos de intervencion y fécil adaptacion,
el disefio de la estrategia de comunicacion gubernamental y el equipo, es definido por

cada gobernante que se posesiona y se observa una clara relacion entre politica 'y

comunicacion (Dader, 2004).

Del escrito de Dader (2004), se extrae una estructura para la comunicacion
gubernamental, encabezada por la Oficina de Prensa, la cual esta encargada de la
agenda informativa del Presidente y la Oficina de Comunicacion, la cual desempefia
un rol estratégico y sus objetivos estan determinados a largo plazo, de estas dos
oficinas, se derivan las oficinas encargadas de la informacién de cada ministerio u

oficina de la administracion, dando como resultado la estructura vista en la figura 1:
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OFICINA DE COMUNICACION DE LA

Desempeiia un rol estratégico y sus
PRESIDENCIA

objetivos
estdn determinados a largo plazo

OFICINA DE
PRENSA DE LA .y || Encargada de la agenta informativa del

PRESIDENCIA presidente

!

Oficinas de Prensa de cada

Ministerio u Oficina de la > Actividad mformatlva’ desplegada de
Administracion manera autonoma

Esta estructura ha ido construyendo una red en la que el
reto principal consiste en combinar la mdxima respuesta
informativa de cada ministerio y oficina con la mayor
coordinacion entre la imagen que refleja el presidente y
su gabinete y la que emana desde el resto de las
dependencias del Poder Ejecutivo.

Figura 1. Estructura de la comunicacion gubernamental de acuerdo con la experiencia norteamericana
Fuente: elaboracion propia, datos tomados de Dader (2004)

2.1.4.2. Experiencia anglosajona

Segun Dader (2004), la comunicacién gubernamental en Gran Bretafia, se
fundamenta en que toda accion politica se debe llevar a términos de impacto
mediatico y de mercadotecnia, razon por la que el objetivo central de la comunicacién
gubernamental era favorecer el tratamiento de la imagen presidencial en los medios
de comunicacion britanicos.

Razon por la que se establecid, un proceso de coordinacion entre las
secretarias de prensa de los ministerios y departamentos gubernamentales, cuya
principal tarea se veia cristalizada en una reunion diaria a las nueve de la mafiana con
los responsables de cada ministerio, cuyo tema principal era la agenda comunicativa

global (Dader, 2004); el periodo de Campbell como encargado de la comunicacion
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gubernamental en Gran Bretafia utilizo un exceso de artificio mediatico, en el cual él
era el protagonista opacando a la cabeza del Gobierno, lo cual se convirtio en la causa

de su salida y a esta estructura de comunicacion gubernamental, en un ejemplo de lo

que no se debe hacer desde esta.
Por otra parte, este pais cuenta con la estructura de la comunicacion

gubernamental que se presenta en la Figura 2:

GICS
(Government
Information and
Communication
Service)

Red de funcionarios en los Ministerios

y organismos publicos.

Col(Central
Office of

Information)

Centro especializado en tareas de
publicidad, marketing y relaciones
publicas.

LA COMUNICACION
GUBERNAMENTAL -

EXPERIENCIA |
YY) fundamentad
a en dos
instituciones Funciones de -Asesorar en aspectos técnicos a cada
P estas ministerio.

Instituciones -Proveer recursos de produccién audiovisual.
-Ayuda en el desarrollo de campariias
informativas de todo tipo.

K_ Ventajas de la
) presencia

de estas
instituciones -Mayor ren:abilidad.

I -Coordinaciin entre la imagen corporativa y el
sentido politico unitaria, que posibilita una vision
publica mds compacta de la administracion, el
gobierno, su presidente y el propio Estado.

Figura 2. Estructura de la comunicacion gubernamental de acuerdo con la experiencia anglosajona
Fuente: elaboracién propia, datos tomados de Dader (2004).

14



2.1.4.3.Experiencia colombiana

Durante los dos periodos de gobierno del expresidente Uribe, una de las
principales herramientas de la comunicacion gubernamental cuyo objetivo es la
optimizacion de la gobernabilidad, fueron los Consejos Comunales de Gobierno
(CCQ), los cuales estuvieron acompafiados de estrategias como el impacto
permanente en la agenda de los medios de comunicacion, que consiste en la
elaboracion permanente de hechos mediaticos de alto impacto; para lo anterior es
necesario el acompafiamiento del marketing politico para determinar las preferencias
de los ciudadanos en cuanto a contenidos, horarios, presentadores y las reacciones de

los mismos frente a los mensajes emitidos (Gomez, 2013).

2.2.Publicos en la comunicacion de gobierno
El concepto de publicos viene desde el area de Relaciones Pablicas, las cuales son
definidas por Grunig y Hunt (1984), como la direccion y gestion de la comunicacion
entre una organizacién y sus publicos; por lo tanto, estos Ultimos serian los sujetos de
estudio de esta disciplina. Desde esta perspectiva se analizara el concepto de publico, asi

como su proceso de formacion.

2.2.1. Conceptualizacion y formacién de publicos

De acuerdo con Miguez (2007), desde la disciplina de las Relaciones Publicas,
se pueden observar dos corrientes entre los autores que han tratado de aclarar el
concepto de publico, en la primera se considera que es un colectivo de naturaleza mas
aproximadamente permanente, el cual es elegido por la organizacion para
comunicarse con él en razon a la relacion que los vincula o porque presentan intereses
comunes. En la segunda lo toman como un colectivo situacional, que depende de
diversas circunstancias que motivan su formacion.

De acuerdo con Oliveira, Capriotti y Zeler (2018), “publicos” es el concepto
mas utilizado en la literatura para referirse a los diversos grupos con los que se
relaciona una organizacion; desde la perspectiva de las relaciones publicas, autores
como Seitel (2002), piensan que los profesionales en éstas areas deberian

comunicarse con diversos publicos, ya que cada uno de ellos tiene diferentes
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necesidades y a la vez también se hace necesario un tipo de comunicacion para cada
uno de ellos.

Miguez (2010), afirma que la nocion de “publicos”, ha sido un concepto en
construccion, que se ha venido desarrollando de la mano con el contexto histérico; en
un primer momento de este contexto historico la formulacion de publicos se relaciono
con los grupos de personas que las empresas visualizan como colectivos y que son el
objetivo de los programas de relaciones pablicas que ésta implementa; lo cual
entonces se asimila a que “pUblicos” son los grupos de individuos, con los que la
organizacion se comunica Y la unica condicion para serlo es que ésta los considere
como tal.

Desde la perspectiva de autores como Seitel (2002), establecen que las
personas que conforman los “publicos”, poseen caracteristicas comunes, entre las
cuales esté el interés de éstas en la organizacion; hay autores como Newsom, Turk y
Kruckeberg (2004), que incorporaron al concepto anterior la facultad de influir en las
actividades y objetivos de la organizacion, lo que es la razon de que este colectivo
merezca la atencion de la organizacion.

Por otra parte, se encuentra la perspectiva de Grunig y Hunt (1984), que
conciben a los “publicos” como colectivos situacionales que giran torno a la
deteccion de un problema y el comportamiento de los miembros del colectivo tras
esta accion que debe ser consecuencia de los actos de la organizacion.

Asi mismo autores como Capriotti (2009), establecen que ademas este
colectivo al que se llamaba “pUblicos” deben tener una relacion con la entidad, ya que
a partir de esta interrelacién constituia el proceso fundamental de la construccion de
estos, de tal manera que este asunto se ejecutaba por medio de funciones econdmicas
y del medio social, esta interaccion se definia por medio de la identificacion del
estatus de los publicos y el rol, entendiendo la primera como la posicion de las
personas en la estructura organizacional de la empresa y la segunda el grupo de

obligaciones y expectativas que esta posicion asigna a la persona.
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2.2.2. El mapeo de los publicos: conceptos y caracteristicas
Desde la perspectiva de la politica publica el mapeo de publicos se asimila al
mapeo de actores, y es entendido como:
un conjunto encadenado de decisiones y de acciones resultado de las
interacciones estructuradas y repetidas entre diferentes actores, publicos y
privados, que por diversas razones estan implicados en el surgimiento, la
formulacién y la resolucidn de un problema politicamente definido como

publico (Subirats, Knoepfel, Larrue, Varone, 2008, p. 51).

De tal manera, que el mapeo de actores es utilizado para comprender los
diversos escenarios que se pueden dar en el campo de la politica publica. Lo que es
confirmado con la definicion que Losada (2003) brinda de las politicas publicas “son
escenarios donde interaccionan, compiten y cooperan por recursos, programas y
legitimidad, las instancias publicas, los grupos representativos de interés y las
organizaciones” (p. 69), ademés considera que el analisis de los actores es una
decision estratégica para optimizar el manejo de los recursos en la construccién de

legitimidad.

Por razones como esta, autores como Silva (2017), afirman que el mapeo de
actores, ante todo es una herramienta utilizada para la comprension de un escenario
social determinado, que permite hacer una “fotografia” de las personas y los grupos
que se vinculan a los procesos de participacion ciudadana que estan dirigidos a la
solucién de una problematica publica, que facilita la identificacion de actores,
intereses, recursos y estrategias para la toma de decisiones y la eleccion de un curso

de accion.

Por otra parte, se encuentra el concepto de “actor”, que para Silva (2017)
puede ser una persona o un colectivo de ellas, el cual debe ser analizado desde dos
perspectivas: los aportes en el proceso de disefio e implementacion de las politicas
publicas y desde el impacto que estos tengan en el posible resultado de una politica
publica. Sin embargo, este actor, debe conservar una homogeneidad con los intereses
y acciones alrededor de la politica publica respectiva, sin que esto implique la

ausencia de conflictos entre los miembros del colectivo o la racionalidad de las
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acciones de los actores en el entorno social (Ordofiez, 2013). De lo anterior se extrae

que los publicos, siempre tienen un propdsito en comun de naturaleza social.

En la misma linea, de que los colectivos de actores, son relevantes en la toma
de decisiones y en el disefio de politicas publicas, al respecto Grossman (2009),
plantea que un actor debe reunir cinco elementos caracteristicos: 1). Sistema de toma
de decisiones colectivas, 2). Intereses comunes, 3). Mecanismos de integracion, 4).

Representacion interna y externa y 5). Capacidad de innovacion.

Todo lo anterior se fundamenta en una vision pluralista de las organizaciones,
en donde el Estado se ve como un sistema que se encuentra en un flujo permanente
(Oszlak, 1980), donde prevalece la igualdad en la influencia de los grupos sociales y
la apertura al acceso del sistema politico (Losada, 2003); este enfoque del pluralismo
posee como factores caracteristicos: el reconocimiento de las diferencias y diversidad
de cada sistema social y politico; ningin grupo puede llegar a dominar a los demas;
las dindmicas sociales se mueven de acuerdo a las competencias de ideas y acciones

que emanan de todos los actores.

Desde este enfoque, se separa al Estado de la sociedad civil y a la economia
del poder politico, ya que se reconoce la relevancia de los actores en los asuntos de
orden publico y en el desarrollo de los mercados, ya que segin Thoenig (1997), el
Estado se encuentra acompariado de asociaciones privadas organizadas, cuyos
intereses se deben tener en cuenta en el momento de la toma de decisiones, generando

juegos de influencia y negociacion.

En razén a lo expuesto anteriormente, en el entorno correspondiente a la
politica pablica, se pueden observar dos tipos de actores que son los publicos y los
privados; donde los primeros hacen parte de las politicas publicas y se trata de
aquellas organizaciones politico — administrativas gubernamentales y judiciales de un
pais, una region o un departamento, que tienen el respaldo normativo para generar

estructuras en cualquier sociedad a traves de sus decisiones (Subirats, et. Al, 2008).

En la otra cara de la moneda, estan los actores privados, los cuales son

participes de la contribucidn y estructuracion de los espacios abiertos por la politica
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publica, mas esta relacion no implica necesariamente algun tipo de control
gubernamental. Subirats, et. Al. (2008) en este campo propone tres tipos de actores
privados: 1). Los grupos objetivo, que corresponden a la poblacion que directa o
indirectamente origina el problema publico debido a su comportamiento; 2). Los
beneficiarios finales, entendidos como aquella poblacion afectada directamente por el
problema y que al darle solucion seran los favorecidos y 3). Los grupos terceros que
es aquella poblacidn a la cual, si bien el problema no les afecta directamente, tienen

intereses y se sienten afectados ya sea por el problema o la politica publica.

2.2.3. Modelos para mapeo de publicos

2.2.3.1.Andlisis de interesados (Stakeholder Analysis)

El Banco Mundial (2003), la define como “una metodologia sistematica que
usa datos cualitativos para determinar los intereses e influencia de diferentes grupos
en relacion con una reforma” (p.49); es utilizada en los momentos anteriores a la
toma de decisiones para el disefio de la politica publica y se va volviendo méas
complejo a medida que se toman decisiones y se ejecutan las acciones. Su ventaja
principal de acuerdo con el Centro de Andlisis Politico (2012), se encuentra en que
posibilita la obtencion de informacion en lo que respecta a las acciones privadas que
genere el proceso de la politica, asi como el nivel de compromiso, participacion,
resistencia, empoderamiento y coaliciones.

Su desarrollo gira alrededor de la recoleccion de datos cualitativos,
percepciones y preferencias de los actores relacionados; su utilidad radica en la
capacidad de diferenciar cuales son los publicos que pueden servir de apoyo u
oposicidn a la politica publica en el momento anterior a la toma de decisiones, para
asi tratar de encontrar la mejor forma de abordarlos en la discusidn pablica alrededor
del tema analizado; ademas pretende ser diagnostico y guia para el manejo de las
relaciones, mostrando las caracteristicas, preferencias, intereses y percepciones de los
actores involucrados y recomienda a los disefiadores de las politicas publicas como
operar las discusiones o la manera de influenciar en la agenda de cada uno de los

actores para de esta manera llegar a un consenso social (Silva, 2017).
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Se cifie al plano cartesiano, también
Influencia denominado sistema de coordenadas
Confianza rectangulares.
Interés

permitiendo asi “visibilizar aquellos
actores que tienen poder en la toma
de decisiones, interés en la
problemadtica, y que generan un
grado de confianza con respecto a
los demds participantes del
proceso”.

Los actores mds importantes para el
proceso de construccion de una politica
publica suelen hallarse en el cuadrante I,
donde coinciden los niveles de influencia y
de confianza superiores al promedio.

La ubicacion en los demds cuadrantes
supone diferentes retos respecto a los
actores para la politica; es decir, puede
detallar situaciones de desequilibrio en

Figura 3. Proceso para el mapeo de actores de acuerdo con el andlisis de interesados
Fuente: elaboracion propia datos tomados de (Centro de Andlisis Politico, 2012)

Acompariando el proceso descrito en la figura 3, se debe aclarar que los

instrumentos utilizados para recolectar la informacién, buscan describir las

percepciones de la problematica, el entendimiento de los conceptos relevantes, las

causas, las alternativas de solucidn y las relaciones establecidas con los demas

actores.
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2.2.3.2.Metodologia de evaluacion plural

Esta metodologia fue propuesta por Subirats (1995), en pro de identificar e
involucrar a los actores en un ejercicio evaluativo de los resultados sociales, este
enfoque se fundamenta en la necesidad de tener en cuenta los valores y opiniones
individuales de los actores participantes en el proceso de disefio y construccion de la
politica, en pro de visibilizar los aspectos generadores de tensidn, que no permiten
otros medios de evaluacion.

De esta manera, el objetivo de este método es alimentar una vision integral de
la politica pablica, asi como sus resultados y sus perspectivas en el escenario social
para el que fue implementada y en el que esté siendo evaluada, le da relevancia al
“aprendizaje social” por sobre el cumplimiento de indicadores y metas de gestion
(Subirats, 1995). El proceso esta dado por elementos como: la reunion de actores, la
exposicion de opiniones y preocupaciones y el intento por conciliar las visiones
diferentes. Su propdsito es la sustentacion, el redisefio o la eliminacion de la politica
publica, por lo tanto, se convierte en una herramienta para llegar al consenso entre los
diversos actores participantes (Subirats, 1995).

El proceso metodologico de este enfoque se puede observar en la figura 4:
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Identificacion de
actores y disefio de
trabajo de campo

Revision de
literatura, actas del
Concejo y
normatividad

Realizacion de
entrevistas, talleres
de trabajo y
encuestas

Figura 4. Proceso del enfoque de evaluacién plural
Fuente: elaboraciéon propia datos tomados de (Centro de Andlisis Politico, 2012)

2.2.3.3.Enfoque institucional

En este enfoque, el objetivo es conocer las relaciones, interacciones, visiones
y percepciones de los actores, teniendo como eje central las reglas de los escenarios
sociales que determinan el comportamiento de los actores (Eslava, 2014);
permitiendo determinar las dinamicas sociales mas complejas, en las que las
interacciones no son de facil identificacion por medio de variables observables;
proporcionando una vision mas completa del analisis de actores y optimiza el analisis
de actores asi como al identificacion de actores relacionados, comprendiendo las

motivaciones y causas de los comportamientos e intereses de éstos (Silva, 2017).

2.2.4. Relaciones publicas y modos de relacionamiento con publicos en la
comunicacion de gobierno

Grunig y Hunt (1984) definen las relaciones publicas como la direccion y
gestion de la comunicacion entre una empresa y sus publicos; entendiendo a estos
dos ultimos como los sujetos de ésta, sin embargo a partir de la década de los 90, se

ha venido utilizando el término stakeholder, el que segun Xifra (2003), representa un
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cambio direccional en el campo de las relaciones publicas, ya que pasé de una
dimension persuasiva a una perspectiva estratégico — corporativa e incorporo

también el concepto de constituent.
2.2.4.1.EI concepto de publico desde las relaciones publicas

Desde la revision bibliogréfica realizada por Miguez (2007), este concluye que
el pablico es un grupo de personas limitado y con unas determinadas caracteristicas
que son determinadas ya sea por quien lo define o por el interés comdn objeto de su
conformacion, o por la relacion con la entidad encargada de las relaciones publicas,
asi como también concluye que no se puede generalizar el concepto de publicos, sino

que de acuerdo a cada entidad se habla del tipo de publicos.

En razon a las diversas definiciones de publicos, éste se ha interpretado de dos
formas, desde la primera perspectiva, el publico es considerado como un colectivo de
caracter semipermanente con el que se comunica porque la empresa lo ha escogido
como el receptor de sus comunicaciones; por su relacion con la organizacién, o
porque los integrantes presentan intereses comunes (Miguez, 2007). Mientras que,
desde otra perspectiva, los publicos son situacionales ya que depende de

circunstancias especificas para su configuracion.

Desde la perspectiva de Miguez (2007), estos dos tipos de publicos deben

enmarcarse en términos diferentes y para esto se proponen los siguientes:

e Stakeholder: segun Miguez (2007), teniendo en cuenta el punto de vista
empresarial, estos son aquellos individuos o grupos que tienen algin interés en la
empresa y que esta podria o no atender; desde la perspectiva de Freeman (1984),
es un colectivo o individuo que puede tener efectos sobre una organizacion o que
puede verse afectado por esta.

e Constituent: de acuerdo con Miguez (2007), son electores o individuos a los que

se dirige una comunicacion y que pueden verse influidos por ella.
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2.3. Modelos para la gestion de la comunicacion de gobierno

2.3.1.

La comunicacién municipal, se ha constituido en un reto para los lideres locales,
puesto que las demandas de los ciudadanos cada vez son de mayor exigencia, dado
que han dejado a un lado las reclamaciones, por ejemplo, por la pavimentacion o no
de una calle, queriendo ser ahora participes en reclamaciones en temas como el
disefio de politicas publicas, la eficiencia y efectividad de las actividades
gubernamentales, entre otras. Es por esto que en cada municipio se avizora el desafio
de construir una marca con el nombre de cada municipalidad que tenga un estilo
auténtico y que le dé proyeccion propia; para contribuir a tal fin, debe involucrar a los

miembros de la comunidad y contar con su apoyo.

Modelo de gestion incremental

Este enfoque es principalmente institucionalista y va de la mano con las
teorias académicas, y se centra en los modos persuasivos del emisor que es el
gobierno y le da relevancia a la publicidad gubernamental como parte de la
comunicacion gubernamental, en razén a esto suma a la persuasion la organizacion de
argumentos que muestran que el poder gubernamental y la legitimidad, son sostenidos
a través de la publicidad (Rose, 2000).

En este modelo, la comunicacidon es vista como teoria, doctrina y practica,
aportando a la estrategia la posibilidad de influir, afectar o activar a personas, grupos
de personas u organizaciones; de tal forma que la comunicacion se convierte en el eje
fundamental de la estrategia social (Riorda y Elizalde, 2013). Desde este modelo se

visualizan los siguientes desafios para la comunicacion gubernamental (Figura 5).
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Comunicacion Despliegue de nuevas formas de comunicacion
directa directa rechazando convenciones de mediacion

Los actores politicos cldsicos ya no estdn solos en la
arena politica y no tienen el monopolio de la accién
politica. Se generan alianzas con socios eventuales para
los objetivos, y desde donde los gobiernos reciben parte
del consenso social.

Actuacion con
partners o
socios

Como herramienta de comunicacién simbdlica que
otorga sentido social y politico a una gestion. Tiene una
fuerte carga ideoldgica y actian como fuente
generadora de consensos en una fuerte dependencia de
los valores mds enraizados en el contexto social en el
cual el mito actua.

Elaboracion de
mitos de
gobierno

DESAFIOS DE LA Criterios de
COMUNICA Clé N organizacidn, La comunicacion gubernamental atraviesa una multiplicidad
dgil, flexible y de disciplinas, debe estar capacitada para rodar en contextos
GUBERNAMENTAL EN g alistada para el atravesados por cambios radicales (sin ni siquiera pensar en
EL MODELO cambio la comunicacion de crisis).

INCREMENTAL

Que permitan adaptar paradigmas de gestion
comunicacional a un mundo cambiante, no sélo por la
necesaria intermediacion que deba existir entre tipos de
medios, sino ademds por la necesidad de comprender que
las audiencias ciudadanas son migrantes, por lo que la
convergencia no es una opcion de eficacia, sino una
necesidad para aquella.

Convergencia
como paradigma,
mds innovacién y
tecnologia

Esta tarea no sélo es el desafio de llegar a segmentaciones
cada dia mds cercana a la individualizacion, sino también la
de producir y crear bases de datos especificas para esa
tarea. La focalizacion de las respuestas es una tarea que
representa al mismo tiempo un servicio, tanto como una
accion comunicacional personalizada.

MICRO
TARGETING

Comunicacion Esto implica reconocer que mucho de la comunicacién

como gubernamental tiene que ver con la legitimacion antes que
legitimacion el hecho, la respuesta gubernamental, la obra o el servicio
se haya dado.

Figura 5. Desafios de la comunicacién gubernamental en el Modelo Incremental
Fuente: elaboracion propia, datos tomados de (Riorda y Elizalde, 2013)



2.3.2. Modelo holistico para la gestion de la Comunicacion de Gobierno
Este modelo fue propuesto por unos docentes de la Facultad de Comunicacion
de la Universidad de la Sabana, cuyo tema es el planteamiento de un modelo para el
estudio de la Comunicacion Politica Gubernamental de las Entidades Publicas,
fundamentado en la Teoria de los Sistemas, la cual plantea que el objetivo de la
gestion publica es buscar la legitimidad y la gobernabilidad, la cual se puede dar
desde el equilibrio, el orden y la correcta gestion de los asuntos publicos, como se

puede observar en la figura 6.

TEORIA DE LOS
SISTEMAS

GESTION

PUBLICA

El orden

Buscar la legitimidad y la El equilibrio
gobernabilidad . La correcta gestion de los
asuntos publicos

Figura 6. Precedencia del Modelo Holistico
Fuente: elaboracién propia

Desde esta perspectiva, la gestion del gobierno es un ciclo de constante
retroalimentacion que transita entre las demandas que la comunidad en general hace
Ilegar al gobierno y la respuesta que el gobierno le da, asi como se muestra en la

figura 6.

En este sistema el punto de partida es el sistema politico, acompafiado de una

correcta ejecucién un buen gobierno y cuyo objetivo es que las demandas se
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conviertan en elementos positivos y de apoyo, utilizando como estrategia la
comunicacion.

Este modelo se fundamenta en cinco pilares, los cuales tienen como eje central
un objetivo estratégico de comunicacion, que a su vez gira alrededor de una mision,
una vision y un objetivo de gobierno que esta plasmado en el plan de gobierno. Estos
pilares son:

e Organizacion de la comunicacion
e Mapa de publicos

e La construccién del mensaje

e Latransmision del mensaje

e La concepcion estratégica de la comunicacion
Aplicacion del modelo holistico.
Organizacion de la comunicacion.

La funcionalidad de la comunicacion esta dada a través del organigrama de
cada entidad ya que en este se muestra la organizacién de la misma y las
responsabilidades, facultades y tares de cada nivel organizacional bien sea de
naturaleza tactica, operativa o estratégica; de acuerdo con Canel (2007), la estructura
de la comunicacion en las instituciones se ha transformado a medida que la politica ha
tendido a mediatizarse. En ese orden de ideas, se establece un imperativo de toda
institucion en el manejo de una tarea fundamental categorizada como la “gestion de la

comunicacion”.

De esta manera, y ante la dualidad entre politica y comunicacion, que se da en
los entes publicos, se cuestiona el escenario en el que los gobiernos buscan su
legitimidad y utilizan como herramienta estratégica la comunicacion razén por la que
las estructuras de comunicacion en ellas asumen varias denominaciones como

departamento de prensa, de comunicaciones o0 estratégicos.

En razén a esto, estas estructuras deben ser susceptibles a adaptarse a los
cambios politicos, sociales y tecnoldgicos en lo que respecta a las funciones que tiene

que ver con la comunicacion, por lo que las personas nombradas en ellas deben
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poseer perfiles especificos de acuerdo a la jerarquia y a los intereses politicos y

comunicativos estratégicos, asi como también a los parametros establecidos en la

cultura organizacional de cada entidad.

Otro aspecto a tener en cuenta son los recursos financieros y de
infraestructura, que, de acuerdo a la magnitud y a la importancia de la comunicacion
en el ente territorial, requieren un mayor fortalecimiento presupuestal a nivel locativo

y tecnologico, permitiendo que la comunicacion sea mas eficiente y racional.

O FIGURAS COMPOSICION DE
ENCARGADAS LA ESTRUCTURA
DE LA DE LA
COMUNICACION COMUNICACION
M= REGLAMENTACION, ORGANIZACION
= NORMATIVIDAD Y DE LA fq”g’;ﬁSTRUCTUR
- DOCUMENTTACION 3
COMUNICACION COMUNICACION
RECURSOS HUMANOS
ORGANIGRAMA DE LA ESTRUCTURA DE
INSTITUCIONAL LA COMUNICACION

Figura 7. Organizacién en la comunicacion del modelo holistico
Fuente: Elaboracién propia, tomado de Cdrdenas, Et. al. (2012)

Mapa de publicos.

Los entes de naturaleza politica y publica a la vez, deben orientar sus acciones de
cara a los ciudadanos, quienes legitiman el sistema a través de diversos procesos; sin

embargo, deben delimitarse de acuerdo a su ubicacion geografica, el poder de decision, la
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ubicacion dentro de la organizacion estatal, las funciones y responsabilidades. Los que
determinan los niveles y destinatarios que caracterizan los pabicos, los que se constituyen

en los receptores de los mensajes de estos.

De acuerdo a Kornelli y Ensik (2008), en politica no se le habla a todo el mundo
al mismo tiempo, sino que se debe prestar especial atencion a los destinatarios, y en
funcion de eso al modo en que se comunica, porque no a todos se les habla de la misma
forma. Diferentes segmentos tienen logicas distintas, o grados de abstraccion y
subjetividad. Esto implica que lo que un nivel socioecondmico considera importante, otro
estrato social puede visualizarlo como una cuestion poco relevante, o “leerlo” de una
manera completamente distinta. Por lo tanto, asi como hay acciones para distintos
publicos, también existen diferentes maneras de comunicar, dependiendo de qué tipo de

apoyos se estén buscando.

Otra forma de denominar los publicos es el término stakeholders definido por
Clarke (1995), citado por Céardenas et. al. (2012) como cualquier persona o grupo que
tiene un interés, derecho, reivindicacion o propiedad en una organizacion; los cuales
pueden ser clasificados de acuerdo al alcance de la comunicacién como internos y
externos, por la relevancia de la comunicacion pueden ser primarios y secundarios, por su

naturaleza, publicos y privados, académico, religioso, gremial, entre otros.
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Figura 8. Mapeo de publicos del modelo holistico
Fuente: Elaboracion propia, tomado de Cdrdenas, Et. al. (2012)

Construccion del mensaje:

El mensaje en la comunicacion gubernamental, tiene la connotacion de ser
esencial para lo que el ente y el lider quieren transmitir a sus publicos, el cual
tiene dos elementos constitutivos, que son el argumento y la imagen, en el caso
del primero, este corresponde a los ejes tematicos, las ideas entre otros; y en el
segundo se habla de un logo que debe tener todos los elementos de semiética

visual desde los colores hasta un logo asociado.

Duran (2003), citado por Cardenas et. al. (2012), define el mensaje como
todo lo que comunica el Gobierno con sus acciones y omisiones con lo que dice y
lo que deja de decir; en el modelo holistico se propone definir la punta de lanza

del mensaje que puede ser el ente, el lider o la politica publica.

30



Para el desarrollo de este elemento, se deben realizar los pasos vistos en la figura 9.

PASOS PARA LA
CONSTRUCCION

DEL MENSAJE

Componente argumentativo

ESTUDIO GENERAL DE
CONSTRUCTO DEL MENSAJE Componente iconogrdfico

Naturaleza (informativa o
EXPLORACION DE LAS persuasiva)

CARACTERISTICAS GENERALES

Tono
\ 4
OBSERVACION PARTICULAR SOBRE LOS
Sustento
ASPECTOS MAS RELEVANTES
Brevedad
Coherencia

Sintonia con publicos

Formatos de presentacion

Figura 9. Pasos para la construccion del mensaje en el modelo holistico
Fuente: Elaboracion propia
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r\(de EIMA GEy
Figura 10. Construccion del mensaje en el modelo holistico

Fuente: Elaboracién propia, tomado de Cdrdenas, Et. al. (2012)

Transmision del mensaje

En la comunicacion gubernamental, es de vital importancia la transmisién
del mensaje y las adaptaciones para llegar a los diferentes pablicos; segln
Martinez (2001), existen dos formas de comunicacion politica, las nuevas y las
tradiciones, que se diferencian por el tipo de contacto que existe entre el emisor y
el receptor del mensaje, en las primeras “se apuesta a la “simulacion” de una
especie de contacto virtual entre el emisor y el receptor. Este contacto inmaterial
se obtiene mediante la emision de imégenes y la transmision de simbolos

impersonales”.

Igualmente Canel (2007), expone estrategias para la comunicacién
politica, las cuales fundamenta en el manejo de la informacion, que debe ser
controlada intencionalmente para poder llegar a cumplir los objetivos politicos;
planteando medios de comunicacién (tecnologias), medios de transmision del

mensaje, estrategias de relaciones publicas y de persuasion comunicativa; de esta
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manera las estrategias mas utilizadas son: cesion de informaciéon, ocultamiento de
informacidn, organizacién de eventos y comunicacion persuasiva. De cada
estrategia se derivan ases respectivas “técnicas de comunicacion” que en esencia

deberian ser utilizadas en la transmision del mensaje gubernamental.

PIEZAS

PUBLICITARIAS DISCURSOS
TRANSMISION
MEDIOS DEL
TRADICIONALES MENSAJE EVENTOS
NUEVAS
RELACIONES 3
INFORMATIVAS TECNOLOGIAS

Figura 11. Trasmision del mensaje en el modelo holistico
Fuente: Elaboracién propia, tomado de Cdrdenas, Et. al. (2012)

Componente estratégico de la comunicacion.

En el campo publico, se retnen diversos actores que buscan entrar en él y obtener
el apoyo de los ciudadanos, por lo que se convierte en un campo de batalla, en el que el
premio es la visibilidad y legitimidad en las acciones, sin embargo el as bajo la manga
para ganar, es el saber comunicar, por eso se puede hablar de una herramienta estratégica,
cuando es vista como una funcion directiva, que se considera efectiva en el momento que

se hace parte del proceso para tomar decisiones corporativas (Preciado y Guzman, 2011).
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Entre las ventajas de establecer una comunicacion estratégica estan: a) el gobierno
trabaja y es visto como un sistema, b) la entidad publica es analizada en relacion con su

entorno, c) se evitan las miradas de corto plazo, pero sobre todo d) hay clarisima
articulacién de las politicas.

En razon a esto, autores como Cérdenas, et. Al., (2012), exponen que el

modelo holistico de comunicacion gubernamental debe tener los siguientes elementos
(figura 12).

Insercién en un
modelo
bidireccional

Existencia de un
Plan de
Comunicaciones

Ciclo estratégico
de comunicacién
estratégica

simétrico de
comunicacion

Coherencia
Manejo de institucional entre
crisis y vision, estrategia y
conflictos

objetivo
estratégico

Figura 12. Elementos del componente estratégico de la comunicacion en el modelo holistico
Fuente: Elaboracion propia, tomado de Cdrdenas, Et. al. (2012)
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2.4. Estrategia de comunicacion de gobierno
2.4.1. El mensaje en la comunicacion de gobierno

En la comunicacién puede haber informacion publica o privada, cuyas
diferencias se encuentran en el contexto historico ya que hay una percepcion variable
de lo que es privado o publico en funcién del tiempo, de las revoluciones o de la
forma de entender a los hombres (Soria, 1989).

Otra de las diferencias entre lo publico y lo privado estd dada por los actos
individuales, y la apreciacion que cada uno tiene de la privacidad, ya sea por la
funcién que desemperfian en la organizacion o por circunstancias especiales que
implican que los ojos de los demas estén puestos en ellos, lo que implica que sus
actos de comunicacion son menos privados y mas publicos.

De lo anterior, se extrae que el mensaje de la comunicacion de gobierno es de
naturaleza publica y el cual segin Soria (1989), tiene un interés comunitario elevado,
por lo que adquiere la caracteristica de informacion publica, sin embargo se
vislumbra un principio que impide que sea tenida en cuenta como informacion
publica la vida privada; solo en casos excepcionales esto podra darse y es cuando esa
informacidn privada corresponda a un funcionario que tiene asignada la etiqueta de
valor ejemplar social y por tanto se considera que puede influenciar el
comportamiento puablico, estableciendo de esta forma una conexion entre el ambito
publico y el privado.

De esta manera, la comunicacion publica, tiene su justificacion en que
comprende la informacion publica en pro de la construccion de comunidad, por lo
tanto el objetivo de la comunicacion pablica serd el mismo, por lo que comunidad y
comunicacion pasaran a ser conceptos interdependientes ya que la comunicacion no
existiria si no hubiera un contexto publico, en el que los medios de informacion pasan
a ser parte de lo publico, independientemente que su administracion esté en manos de
entes publicos o privados, cumplen una funcion publica, por lo que deben ser

modelos de transparencia (Soria, 1989).
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2.4.2. Herramientas para la comunicacion de gobierno
2.4.2.1.Cultura de escucha y comunicacion asertiva

Segun Orwell (2004), el lenguaje esta en un momento de decadencia, debido
al abuso que de él se hace, en razon a que es un instrumento que cada quien utiliza de
acuerdo a sus intereses. Ademas, asocia este proceso a origenes de naturaleza politica
y econdmica y a los malos habitos que son difundidos por imitacion, las dos
principales caracteristicas de estos malos habitos, son las imagenes trilladas y la falta
de precision.

Esta Gltima, da muestras de una problematica en cuanto a la asertividad de la
comunicacion, que va de la mano con situaciones como que el escritor tenga un
significado y no pueda expresarlo, o dice otra cosa o sencillamente es indiferente al
hecho de que sus palabras tengan significado; estos aspectos Orwell (2004), los
relaciona con los escritos politicos, y también establece los trucos utilizados para no

realizar escritos de forma asertiva, los cuales se observan en la figura 13.
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Metdforas gastadas que han perdido todo poder
evocador y que se usan tan sélo porque evitan a las
personas el problema de inventar sus propias frases.

Metdforas
moribundas

Operadores o Evitan el problema de elegir los verbos y sustantivos
extensiones apropiados, y al mismo tiempo atiborran cada oracién
verbales falsas con silabas adicionales que le dan una apariencia de
simetria.
Palabras como fenémeno, elemento, individual (como
MALOS L sustantivo), objetivo, categdrico, efectivo, virtual, bdsico,
HABITOS EN LA DIcc:o.n primario, promover, constituir, exhibir, explotar, utilizar,
ESCRITURA | pretenciosa eliminar, liquidar, se usan para adornar una afirmacion

simple y dar un tono de imparcialidad cientifica a juicios

Palabras como romdntico, pldstico, valores, humano,
muerto, sentimental, natural, vitalidad, tal como se usan

Palabras en critica de arte, son estrictamente un sinsentido, por
sin sentido cuanto no sélo no sefialan un objeto que se pueda
descubrir, sino que ni siquiera se espera que el lector lo
descubra.

Figura 13. Malos habitos en la escritura
Fuente: elaboracion propia datos tomados de (Orwell, 2004)

En cuanto a la comunicacion asertiva desde la escritura, Un escritor cuidadoso, en
cada oracion que escribe, se hace al menos cuatro preguntas, a saber: 1) ¢ Qué intento
decir?, 2) ;Qué palabras lo expresan?, 3) ;Qué imagen o modismo lo hace més claro? Y,
¢ Es esta imagen lo suficientemente fresca para producir efecto?; ademas, probablemente
se haga dos mas: 1) ¢Puedo ser mas breve? 2) ¢ Dije algo evitablemente feo? (Orwell,
2004).

En razdn a estos cuestionamientos, Orwell (2004), establece que en el lenguaje

politico, que esta relacionado con la comunicacion de gobierno, se debe pensar en
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concreto, ya que si se quiere describir lo visto, se debe buscar hasta encontrar las palabras
que sean coherentes con el objeto propuesto y se deben tener en cuenta las siguientes
reglas : 1) Nunca se debe usar una metafora, un simil u otra figura gramatical que suela
ver impresa; 2) Nunca usar una palabra larga donde pueda usar una corta; 3) Si es posible
suprimir una palabra, debe hacerlo; 4) Nunca usar la voz pasiva cuando se pueda usar la
voz activa; 5) Nunca utilizar una locucion extranjera, una palabra cientifica o un término
de jerga si puede encontrar un equivalente del espafiol cotidiano y 6) Rompa cualquiera
de estas reglas antes de decir una barbaridad.

2.4.2.2.Manejo de crisis en la comunicacion de gobierno

De acuerdo con Martinez & Maurizi (2013), las estrategias desde la
comunicacion de gobierno que deben usarse en momentos de crisis son en un primer
momento determinar si s una crisis 0 no, para posteriormente analizar los discursos
que fueron origen de la crisis para poder establecer el camino a seguir.

Para determinar si se esta pasando o no por una crisis, se debe definir.
Martinez& Mauziri (2013), la definen como aquellas situaciones que irrumpen de
manera sorpresiva la normalidad de la vida social, y generan incertidumbre. Dicha
incertidumbre afecta la posibilidad de definir qué es lo que esta ocurriendo; ademas
pueden ser generadas por diversos acontecimientos; en el caso de la comunicacion de
gobierno, se tienen en cuenta aquellas que se originan desde la perspectiva politica,
entendidas como las situaciones en que se genera un debate publico a través de
medios de comunicacion y otras manifestaciones sociales. Ademas, también debe
visualizarse otros elementos como la disonancia entre las representaciones sociales de
la sociedad (o una parte de ella, en este caso expresada a través de los medios de
comunicacion) y de los lideres politicos.

Desde un punto de vista tedrico, el manejo de las crisis puede analizarse en
dos planos; uno operativo y otro politico-comunicacional, lo cual implica que el
manejo de las crisis no s6lo se da a través de medidas institucionales, ya sean
coyunturales o estructurales; sino que también puede darse desde una perspectiva

politico-comunicacional que acomparie las tareas en el plano operativo.
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Entre las estrategias para el manejo de crisis esta: vincular los aspectos
negativos de la crisis a problematicas o actores que la sociedad considera nocivos y lo
positivo lo relacionan con las victimas, estas presunciones y vinculaciones se dan de
acuerdo a los estereotipos del contexto social en el que se dé la comunicacion de
gobierno, generando lo que Martinez & Mauziri (2013), llaman anclajes historicos.

Otro elemento a tener en cuenta en el manejo de crisis es el poder de instalar
temas de los medios de comunicacion, para hacer que las personas prefieran hablar
sobro unos temas determinados, mas sin condicionar sus pensamientos u opiniones
sobre estos, ya que pueden tomar diversas perspectivas para emitir la informacion,
como la emocional.

De manera tal, que, desde la perspectiva del manejo de crisis desde la
perspectiva politico — comunicacional, es relevante la valoracion de a la crisis por
parte de los actores involucrados y ademas también se debe tener en cuenta las

percepciones del contexto social.

2.4.2.3.Tecnologias de la informacién y la comunicacién para la comunicacion de
gobierno

Cuando se habla de Estados liberales que vienen legitimados por la voluntad
de los ciudadanos, el desarrollo tecnoldgico tiene una relacion directamente
proporcional con el de este Estado como es el caso de Colombia, en el caso de la
comunicacion de gobierno, este factor ha sido utilizado para la recoleccion, registro,
almacenamiento y procesamiento de grandes cantidades de informacion.

Por otra parte, los gobiernos buscan constantemente la legitimacion del poder,
recurriendo a la transparencia y a darle acceso a la informacion a la ciudadania para
generar procesos de democracia participativa, proceso que segin Negrete & Rivera
(2017), da origen al concepto de gobierno abierto, que debe tener en cuenta aspectos
como el acceso a la libertad de informacion, la proteccion de datos y la mejora de la
democracia, cuyo objetivo es el dialogo constante con los ciudadanos en pro de
escuchar lo que dicen, asi como sus necesidades, para que el proceso de toma de

decisiones se enriquezca con las preferencias y necesidades de ellos.
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Por lo tanto, una de las bases del gobierno abierto es la transformacion de los
datos gubernamentales en datos abiertos, en pro de permitir su uso, proteccion y
colaboracidn por parte de los ciudadanos en los procesos de decision publica,
rendicion de cuentas y mejoramiento de los servicios publicos; ademas, las bases de
este tipo gubernamental son la transparencia, la rendicion de cuentas, la colaboracién
y al participacion ciudadana, sin embargo estos cuatro pilares deben moverse en un
contexto de interaccion digital, donde los funcionarios publicos pierden la calidad de
que la informacion de su labor como privada y replantea la relacion con los
ciudadanos.

Entre las caracteristicas fundamentales de esta tipologia de gobierno se
encuentran dos relevantes que son la reorganizacion de los datos y la medicion de los
datos de acuerdo al nivel de implementacion establecido y es desde esta perspectiva
donde las redes sociales generan nuevos espacios de interaccion entre los actores,
eliminando los obstaculos fisicos de distancia y tiempo, lo que implica que el
gobierno abierto debe tener de forma obligatoria una infraestructura tecnolégica en su
estructura interna y en los procedimientos administrativos que permita la
conectividad, la digitalizacion y el uso de las TIC en los procesos internos para que
sean eficientes y eficaces, manteniendo una relacion con el ciudadano a partir del
mejoramiento de los trdmites y servicios a los que este puede acceder, y se configura
como el primer paso en el camino al desarrollo de politicas de apertura

gubernamental mediante el uso de la tecnologia (Negrete & Rivera, 2017).
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3. Disefio metodoldgico
3.1. Enfoque
El paradigma representa el hecho de compartir teorias y métodos que ellos
consideran legales, lo cual significa que asumen una posicion ante los diferentes aspectos
de la vida, con una manera de interpretacion determinada y una forma de dar solucion a
los problemas que se presentan a traves de ella, por lo anterior paradigma seria “lo que
comparten los miembros de una comunidad cientifica y, a la vez una comunidad

cientifica consiste en unas personas que comparten un paradigma’ (Kuhn, 1986, p.271).

En el caso de esta investigacion, se ubicara en el Paradigma Interpretativo
(Historico — Hermenéutico), ya que en este “el investigador trata de descubrir el
significado de las acciones humanas y de la vida social, dirige su labor a entrar en el
mundo personal de los individuos, en las motivaciones que lo orientan, en sus creencias”
(Gonzales, 2003, p.30). Por otra parte, Dilthey (1990) uno de los principales exponentes
del método hermenéutico en las ciencias humanas— define la hermenéutica como “el
proceso por medio del cual conocemos la vida psiquica con la ayuda de signos sensibles
que son su manifestacion”. Es decir que la hermenéutica tendria como mision descubrir
los significados de las cosas, interpretar lo mejor posible las palabras, los escritos, los
textos, los gestos y, en general, el comportamiento humano, asi como cualquier acto u
obra suya, pero conservando su singularidad en el contexto de que forma parte.

En lo que respecta a esta investigacion, el objetivo principal es “Disefiar una
Propuesta de estrategia de Comunicacién de Gobierno a partir del modelo holistico, para
la Alcaldia de Pacho Cundinamarca”, lo cual implica analizar el discurso utilizado en los
procesos de comunicacion de gobierno como accién humana desde la perspectiva del
pensamiento critico, involucrandose en las dindmicas de la Alcaldia de Pacho

Cundinamarca.

3.2.Tipo de investigacion

Teniendo en cuenta lo expuesto en el apartado anterior, en el que se describe el

paradigma interpretativo, el tipo de investigacion de este trabajo sera el Cualitativo, dado
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que, al analizar el objetivo general de esta investigacion contra lo expuesto por Galeano,

para quien:

La investigacion cualitativa es un campo de estudio en si mismo, ya que
cruza disciplinas, areas del conocimiento y problematicas. De esta manera
lo que envuelve a esta investigacion no es mas que una interconexion de
términos, conceptos y presupuestos, que incluye tradiciones asociadas a la
fenomenologia, el interaccionismo simbolico, la hermenéutica, la
semidtica, el posestructuralismo, la escuela critica, la sociologia
comprensiva, asi como también perspectivas investigativas conectadas con

estudios culturales e interpretativos (Galeano, 2004, p.107).

De acuerdo a lo anterior, el proyecto aca planteado se encuentra ubicado en este
ultimo grupo de estudios que son tenidos en cuenta por Galeano, ya que ésta aborda
realidades subjetivas e intersubjetivas, como objetos legitimos de conocimientos
cientificos, apuntando a la comprension de la realidad, como resultado de un proceso
historico de construccion a partir de las ldgicas de sus actores, reconociendo la

subjetividad como condicion de conocimiento, la validez estratégica con un fin, la

confiabilidad de las fuentes, la sistematicidad o construccion teérica y la comunicabilidad

mediante maltiples lenguajes, donde se da cabida a diferentes apropiaciones conceptuales

y metodoldgicas que se ofrece al investigador como cajas de herramientas que no estan

limitadas por criterios académicos, sino por la realidad social(Galeano, 2004).

Ademas, se plantea un alcance de investigacion de tipo exploratorio, el cual es

definido por Hernandez et. Al., (2014), como aquel que se “emplea cuando el objetivo

consiste en examinar un tema poco estudiado o novedoso” (p.91), puesto que el tema de

investigacion planteado es un tema poco abordado, ademas la revision de literatura inici
revel6 que solo hay ideas vagamente vinculadas con el problema de estudio y con el

modelo de comunicacion gubernamental propuesto como orientador del caso.

3.3.Tipo de estudio

El tipo de estudio a utilizarse en este proyecto es transversal, ya que la recoleccién

de los datos, se daré en un Ginico momento, que es descrito por Rothman (2012), como

al
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aquellos que suelen incluir individuos con y sin la condicion en un momento determinado
(medicion simultanea) y en este tipo de disefio, el investigador no realiza ningan tipo de
intervencion (interferencia); ademas, realiza una sola medicion de la o las variables en cada

individuo (nimero de mediciones).

3.4.Investigacion

Si se tiene en cuenta que esta investigacion plantea una inmersion en el contexto
que es la Alcaldia de Pacho Cundinamarca, recolectando la informacion de los mismos
actores y buscando realizar procesos de transformacion, lo cual es coherente con lo
expuesto por Restrepo (2005), quien define la Investigacion Accion como la emprendida
por personas, grupos o comunidades que llevan a cabo una actividad colectiva en bien de
todos, consistente en una préactica reflexiva social en la que interactdan la teoria 'y la
practica con miras a establecer cambios apropiados en la situacion estudiada y en la que
no hay distincion entre lo que se investiga, quién investiga y el proceso de investigacion.

Como apoyo a este proceso de investigacion accion, se encuentra el estudio de
caso, que segun Yin (1989), es apropiado para temas que se consideran practicamente
nUevos, pues en su opinidn, la investigacién empirica tiene los siguientes rasgos
distintivos:

e Examina o indaga sobre un fendmeno contemporaneo en su entorno real.
e Las fronteras entre el fendmeno y su contexto no son claramente evidentes.
e Se utilizan mdaltiples fuentes de datos, y

e Puede estudiarse tanto un caso Unico como multiples casos.

Ademas, Eisenhardt (1989) afirma que el estudio de caso es una estrategia de
investigacion dirigida a comprender las dinamicas presentes en contextos singulares, la
cual podria tratarse del estudio de un unico caso o de varios casos, combinando distintos
métodos para la recogida de evidencia cualitativa y/o cuantitativa con el fin de describir,
verificar o generar teoria.

Lo anterior es coherente con la investigacion planteada, dado que lo que se plantea

es como mediante un estudio de caso, tratar de documentar en la practica la aplicacion del
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modelo holistico de la Comunicacién Gubernamental y generar conocimiento acerca de

este proceso.

3.5.Técnica de investigacion
3.5.1. Técnicas de recoleccion de informacion
3.5.1.1.Revision documental

La investigacion planteada corresponde a un estudio interpretativo por su
caracter de documental, en el que se interpretan las diferentes concepciones que
se le dan a las categorias planteadas a traves de la bibliografia a una situacion
problematica; a traves de una revision documental, que es una estrategia
metodologica, desarrollada por medio de revisiones exploratorias que permiten
sintetizar la evidencia existente con respecto a un tema particular, asi como
también incorporar diversos disefios de estudio, intervenciones y medidas de
impacto que posibilitan la generacion de nuevas ideas, lineas de investigacion o
métodos de trabajo, aplicando criterios de evaluacion que permitan establecer una
calidad aceptable de los documentos encontrados (Manchado, Tamames, Lopez,
Mohedano, D”Agostino y Veiga de Cabo, 2009).

3.5.1.2.Entrevista semiestructurada

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa
para recolectar datos; se define como una conversacion que se propone un fin
determinado distinto al simple hecho de conversar. Constituyéndose como un
instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo, que Canales (2006),
define como “la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y el
sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes
planteadas sobre el problema propuesto” (p.164).

Se argumenta que la entrevista es mas eficaz que el cuestionario porque
obtiene informacion méas completa y profunda, ademas presenta la posibilidad de
aclarar dudas durante el proceso, asegurando respuestas mas Utiles (Diaz, Torruco,
Martinez y Varela (2013). Por otra parte, segun Martinez (1998), la entrevista es

muy ventajosa principalmente en los estudios descriptivos y en las fases de
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3.5.2.

exploracion, debido a que presenta las siguientes caracteristicas: tiene como
propdsito obtener informacion en relacion con un tema determinado; se busca que
la informacion recabada sea lo méas precisa posible; se pretende conseguir los
significados que los informantes atribuyen a los temas en cuestion; el
entrevistador debe mantener una actitud activa durante el desarrollo de la
entrevista, en la que la interpretacion sea continua con la finalidad de obtener una

compresion profunda del discurso del entrevistado).

Técnicas de analisis de la informacién

Teniendo en cuenta que el tipo de investigacion que se llevara a cabo en la
Propuesta de Estrategia de Comunicacion de Gobierno es cualitativo, se
considera que la forma mas apropiada para realizar la interpretacion de la
informacidn obtenida de la entrevista semi estructurada y la revision documental,
es mediante el establecimiento y agrupacion de categorias y subcategorias que
permitan identificar el patron que predomina y de este modo tomar las acciones
pertinentes.

Lo anterior corresponde al analisis de contenido, que permite analizar el
material bibliogréfico para este caso desde la perspectiva cualitativa, el
procedimiento de este analisis seré direccionado por Martinez (2004), quien
propone cuatro momentos para la teorizacion: el primero la categorizacion, la
cual inicia con la transcripcion de la informacion protocolar, pasando por el
establecimiento de unidades tematicas, para luego codificar; el segundo momento
es la estructuracién, donde se presenta una sintesis descriptiva de los hallazgos; el
tercer momento es la contrastacion, en el que se utilizara la triangulacion para
comparar los resultados con los estudios paralelos o similares que se presentaron
en el marco teorico referencial y finalmente la teorizacion, en donde se tratara de

integrar en un todo coherente y l6gico los resultados de la investigacion.
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3.6.Descripcion del tratamiento metodologico

De acuerdo con la metodologia establecida para el desarrollo de la investigacion,

se estructurd el analisis en torno a los cinco pilares del modelo holistico. Estos seran las
categorias y sus componentes las subcategorias del estudio en cuestion. A su vez se
realizaran 10 entrevistas semiestructuradas (formato, anexo, 1), 1 al Sefior Alcalde, 6 a

los secretarios de despacho y 3 a las personas que apoyan la comunicacién (1 persona de

la Alcaldia, y 2 a las personas de las emisoras - externos).

Asi mismo, se realizara una revision de contenido de la pagina de Facebook de la

Alcaldia y a la cantidad de trasmisiones radiales en dos de las emisoras con que tienen

contrato: Radio Futurama y Pacho Stéreo.

Organizaciénde la
Comunicacion

Figuras encargadas de la Comunicacién

RRHH de la estructura de comunicacion
Organigrama Institucional

Infraestructura de la Comunicacion
Reglamentacidn, normatividad y documentacion

Mapa de Publicos

Segmentacion de publicos

Publicos, pertinencia y coherencia de los publicos
Adecuacién del mensaje y los medios

Construccidon de mensajes especificos a los publicos

Construccion del
Mensaje

Enfasis del mensaje

Argumento e imagen

Caracteristicas generales

Valores institucionales destacados Valores destacados del lider

Transmision del
Mensaje

Relaciones informativas
Discursos

Eventos

Nuevas tecnologias
Piezas publicitarias
Medios tradicionales

Componente
estratégico

Plan de comunicaciones

Ciclo estratégico de comunicacidn estratégica,

Plan de manejo de crisis

Modelo bidireccional simétrico de comunicacién
Coherencia institucional entre vision, estrategia y objetivo
estratégico

Una vez efectuadas las entrevistas, se realizara una comparacién por cada pilar entre los
resultados obtenidos por parte de la Alcaldia y los medios de comunicacion; se hace el
respectivo analisis y se genera una recomendacién .
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Objetivo Especifico

Pregunta Orientadora

Técnica de
Recoleccion de
Informacion

Criterios de Inclusion

Criterios de
Exclusion

Procesos de
Recoleccion

Procesos en el Analisis

Diagnosticar la
importancia que
tiene para la
Alcaldia la
implementacion de
una estrategia de
Comunicacion de
Gobierno.

éCudl es la importancia
de la Comunicacion
Gubernamental en los
entes gubernamentales?

Revision documental
de fuentes
secundarias

Busqueda dirigida
teniendo como palabra
clave "Comunicacion
Gubernamental”

Articulos que
vengan de blogs

Evaluacion de
heterogeneidad

Categorizacion alrededor
de la categoria principal
gue es Comunicacidn
Gubernamental

Se circunscribira la
busqueda inicialmente
a 2 afnos (2020-2021)

Articulos que no
tengan
determinadas las
normas minimas
que ordenan las
Normas APA

Combinacion de
resultados

Estructuracion a través
de una matriz categorial
que muestre los diversos

hallazgos

Solo se utilizaran
articulos que
provengan de bases de
datos reconocidas

Analisis de
sensibilidad y
subgrupos

Contrastacion en la que
se utilizard la
triangulacion para
comparar los resultados
con lo planteado en el
marco tedrico.

Se incluird literatura
gris (informes,
proyectos, actas)

Teorizacién donde se
trata de integrar en un
todo coherente y logico

los resultados de la
investigacion

Conocer las
acciones de
comunicacion de
Gobierno que se
han implementado
en la Alcaldia
municipal de
Pacho,

¢Cudl es la experiencia
de la Comunicacion de
gobierno presentada en
la Alcaldia de Pacho -
Cundinamarca en el
periodo actual?

Entrevista
Semiestructurada

Personal encargado de

la oficina de prensa de

la Alcaldia de Pacho —
Cundinamarca

Evaluacion de
heterogeneidad

Categorizacion alrededor
de las categorias
emergentes que se
observen en el proceso,
alrededor de la categoria
principal que es la
Comunicacidn
Gubernamental
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Objetivo Especifico

Pregunta Orientadora

Técnica de
Recoleccion de
Informacion

Criterios de Inclusion

Cundinamarca,
durante la altimas
administracion
publica.

Criterios de
Exclusion

Procesos de
Recoleccion

Combinacion de
resultados

Procesos en el Analisis

Estructuracion a través
de una matriz categorial
gue muestre los diversos

hallazgos

Andlisis de
sensibilidad y
subgrupos

Contrastacion en la que
se utilizard la
triangulacion para
comparar los resultados
con lo planteado en el
marco tedrico.

Teorizacidén donde se
trata de integrar en un
todo coherente y ldgico,
los resultados de la
investigacion

Plantear la
Estrategia de
Comunicacion de
Gobierno, , de
acuerdo a las
necesidades
halladas en la
estructura de la
Alcaldia.

éDe qué forma se puede
aplicar el modelo
holistico de
Comunicacion de
Gobierno en la Alcaldia
de Pacho -
Cundinamarca?

Protocolo

En este paso se
utilizaran los hallazgos
de los objetivos
especificos
desarrollados

Se realizara un analisis de
las diferentes categorias
planteadas y se
escogeran las estrategias
mas adecuadas al caso de
estudio
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4. Resultados

4.1. Importancia de la implementacion de una estrategia de comunicacion de gobierno

Desde la revision documental se encontraron las razones de relevancia que los

autores le dan a la estrategia de la comunicacion de gobierno que se describen en la figura 14.
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Se busca la participacion ciudadana, logrando eficiencia en la funcion publica,
agregando la transparencia de informacidn, e incluso generando agilidad en el
proceso e los tramites, economia y evitando la burocracia que tanto dafio
causa a los gestores publicos que ostentan cargos en distintos gobiernos.

Ridalpa

(2019) Desde esta perspectiva, se considera a la interaccion generada en los espacios

publicos digitales en un contexto de apertura democrdtica avanzada; en este

c se distii al ciudad como ente activo en el debate social, por lo que
su abordaje de lo publico para el andlisis de la comunicacion en las redes socio
digitales - bajo la mirada del gobierno abierto - es pertinente, ya que se asocia a
una red discursiva en donde se encuentran otros conceptos como la democracia, la
participacion politica, los derechos ciudadanos o la rendicion de cuentas.

Negrete y
Rivera L
(2018)

Busca reforzar la credibilidad del gobierno mediante la apertura y la flexibilidad
de la organizacion como con la congruencia entre sus planes y sus acciones.

Contribuir a identificar los problemas nuevos a través de los politicos y
de los medios.

IMPORTANCIA DE LA Winocour Abrir canales de participacion ciudadana para que la jerarquia y
P (2000) legitimidad de los temas de la agenda politica resulten de un
COMUNICACION

DE GOBIERNO

Marginar las cuestiones que han dejado de ser objeto de conflictos o
respecto de los cuales existe un consenso temporal.

Accion y resolucion para saber escuchar, interpretar, interactuar y transmitir
el mensaje.

Generar consenso.

Funcion de mantenimiento de legitimidad.

Riorda
(2011)

Funcion de sostenimiento de ideales.
\i Funcién de cultivo de una determinada cultura politica.

Funcién comunicativa como Poder Ejecutivo.

Figura 14. Importancia de la comunicacion de gobierno segiin autores
Fuente: elaboracion propia




4.2.  Experiencias de la comunicacion de gobierno de la Alcaldia de Pacho en la
administracion 2020-2021

4.2.1. Lacomunicacion gubernamental desde la perspectiva del Alcalde de Pacho

A continuacion, se presentan los resultados de los instrumentos aplicados de acuerdo con
las variables establecidas que son: organizacion de la comunicacion, mapa de publicos,

construccién del mensaje, transmision del mensaje y componente estratégico.
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ORGANIZACION
DE LA
COMUNICACION

y

Gestion de la
Comunicacion

PLANEACION
A través del drea de prensa se hace lo Se hace a través de redes sociales, pdgina
recepcion de PQRS, se toma evidencia (fotos) web, emisoras (cobertura rural y urbana)
de la gestidn realizada.

Planeacién empirica
Es eventual
Los encargados son: la oficina de prensa y las secretarias
Los criterios estdn dados por las actividades que se van realizando
Existe coherencia entre la planeacién y la ejecucion
La ejecucion de los objetivos se socializa a través de reuniones internas con
el grupo de apoyo de cada secretaria, en reuniones de consejo de gobierno y
a través del drea de prensa
No existe control de la planeacion

Figura 15. Variable: Organizacion de la Comunicacion
Fuente: elaboracién propia
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El ciudadano es el Factor mds \ la
importante, se le debe
escuchar y tener la disposicion

para su atencidn prioritaria.

retroalimentacion
se da en un 50%.

Se tiene en cuenta la opinion de los
MAPA DE ciudadanos y se utiliza como
PUBLICOS insumo para mejorar la gestion de
las secretarias.

No existen segmentacion de
publicos para la

Se llega a cada grupo No hay un indicador de medicién
poblacional de acuerdo al disefiado especificamente, solo
requerimiento de la seccion se responde las PQRS a medida
que van llegando.

Figura 16. Variable: Mapa de Publicos
Fuente: elaboracion propia
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Que la comunidad conozca las
ejecuciones que ese estdn realizando.

Intencion
Del
mensaje

No se realiza
CONSTRUCCION
DEL
MENSAJE
Clasificacion
de la
Informacion De acuerdo a la gestion de cada
secretaria.

Temas relevantes
para comunicar a
los ciudadanos

Temadticas de
los mensajes

Ejecucion de proyectos y obras

Prima el slogany la imagen

Figura 17. Variable: Construccion del Mensaje
Fuente: elaboracion propia
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TRANSMISION
DEL
MENSAJE

Criterio de
segmentacion de

Medios de
comunicacion

o los medios de
utilizados para L,
comunicacién para
llegar a los )
. comunicar los
ciudadanos

mensajes /

Radio (3 emisoras) No hay

e Se publica en todos los medios de
comunicacion, sin segmentarlos.

Figura 18. Variable: Transmision del Mensaje
Fuente: elaboracion propia
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Construccion de la

imagen de la Que sea efectiva, que produzca resultados y que se
Alcaldia g beneficie la comunicada.

Como se
legitima la
gestion

Que el beneficio de los proyectos llegue al mayor nimero de
ciudadanos.

Posicionamiento A través de unos resultados que sean efectivos en favor de

de la la ciudadania.
gestion
Pandemia, restricciones, paro nacional. Atendiendo a la
poblacion a través de
diferentes medios.
CRISIS Afrontamiento
No hay un protocolo
COMPONENTE No hay previsicn sobre crisis a futuro. de manejo de crisis.

ESTRATEGICO

No hay equipo exclusivo que haga
manejo de crisis. Se llevan las
situaciones a consejo de gobierno

Problemas
de

El tema de redes sociales es critico en esta gestién
comunicacion

porque se tergiversa la informacion y se desvirtta la
gestion.

Barreras de

comunicacion No saber llegar a los diferentes grupos poblacionales.

Pandemia y restricciones

Temas que
desgastan la
gestion de la
Alcaldia y afectan su
reputacién

El voz a voz negativo de los ciudadanos.

No hay un equipo exclusivo que atienda las situaciones dificiles y
tenga el manejo adecuado y oportuno a este tipo de crisis.

Figura 19. Variable: Componente estratégico
Fuente: elaboracion propia
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4.2.2. Lacomunicacion gubernamental desde la perspectiva de los Secretarios de despacho

4.2.2.1. Organizacion de la comunicacién

ORGANIZACION
DELA
COMUNICACION

>——— SECRETARIA DE AGRICULTURA

Existe la funcion de la comunicacion dentro del manual ©  Compartir la informacién de la gestion de la secretaria.

Interna: Comunicacion verbal y reuniones, informes de supervision, en
los consejos de gobierno.

= P Py
COMUNICACION DE LAGESTION </ Externa: Redes sociales, entrevistas, informes, rendicion de cuentas

" (conjunto con todas las secretarias - se entrega a planeacion, control
\__politico en el consejo — se comparte la informacion de la gestion.

De acuerdo con el proceso

eventual

PLANEACION DE LA COMUNICACION _
Secretario (directriz) — Transversal hay una persona de planta y cada

\_ CRITERIOS ©

persona de drea es responsable de acuerdo al evento — Hay apoyo en
' todo el equipo.

Plan de desarrollo — Cumplimiento de metas — generar mayor beneficio
__ala comunidad, disponibilidad de recursos y tiempo

. . En su mayoria se ejecuta—Los recursos pueden ser una limitante en la
PLANEACION Vs. EJECUCION &  ejecucidn de los proyectos (asignacion de recursos tarde, codificacion

SOCIALIZACION DE LAEJECUCION =

™. derubros en el ppto)

Si es un proyecto grande se socializa en reuniones, revision de metas,
avances. Se fienen esirategias tecnologicas y de apoyo humano para
optimizar las metas (se socializa con cada drea lo que se quiere con

\_ cada proceso)

Se verifica a través de los resultados obtenidos por cada proyecto — Se

CONTROL Y EVALUACION ©
—.__van plasmando en el informe mensual

| INDICADORES DE GESTION &

No, especificamente de comunicacidn. Se tienen indicadores de
~__gestion de la secretaria.

Figura 20. Variable: Organizacion de la comunicacion — Secretaria de Agricultura
Fuente: elaboracion propia
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Existe la funcion de la comunicacion dentro del manual ©  Sipara la rendicion de cuentas

[ Internamente. Reuniones dos veces a la semana, ordinaria y
( extraordinariamente con los funcionarios de la Alcaldia y contratistas.
) ) Reuniones de consejos de Gabierno con el Alcalde y otros secretarnos,
COMUNICACION DE LAGESTION €  donde se comunica la gestién que estd haciendo.

| | Externamente: Rendiciones de cuentas a fravés de redes sociales.

‘ \__Reuniones sectoriales presenciales donde se muestra la gestion.

De acuerdo con el proceso

-

ORGANIZACION . PLANEACION DE LA COMUNICACION &  Dos veces a la semana se hace planeacion de actividades
DE LA =—— SECRETARIA DE GOBIERNO )

% Los Secretarios, cada uno de los lideres de proceso

COMUNICACION

CRITERIOS © Funm_ones_ de cada contratista, iempo para desarrollar la actividad,
————— . experiencia de cada uno

_ PLANEACION Vs.EJECUCION =  Enun 80% se ejecutan las actividades planeadas.

Reuniones de grupo de trabajo y en las reuniones de consejo de

SOCIALIZACION DE LAEJECUCION & X
~__gobierno

CONTROL Y EVALUACION & E‘}Z?&;nggta un formato de Excel que contrasta lo planeado con lo

"\ INDICADORES DE GESTION © No existen indicadores de gestion

.

Figura 21 Variable: Organizacion de la comunicacion — Secretaria de Gobierno

Fuente: elaboracion propia
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ORGANIZACION
DE LA
COMUNICACION

> SECRETARIA DE PLANEACION ¢

' PLANEACION Vs. EJECUCION &
~__al presupuesto y a las metas.

Existe la funcion de la comunicacion dentro del manual ©

Comunicando la gestion a través de mesas de trabajo,
evidencias de los problemas, consejos de gobierno,

| COMUNICACION DE LAGESTION &~

~__cumplimiento de las metas del plan de desarrollo.

Interno: Personal — Tablero — La comunicacion es mas didactica

~.__Externamente: Oficios, memorandos, informes, rendicion de cuentas

De acuerdo con el proceso

[ Semanalmente

CRITERIOS ©
———————__Tecurso

Por la dinamica en la secretaria — Division interna: Licenciamiento,
|\ proyectos, archivo y correspondencia, vivienda, obras piblicas, se hace
\_ reunién puntual con los encargados de cada tema

Se priorizan los proyectos de acuerdo a su necesidad, importancia y

' SOCIALIZACION DE LAEJECUCION ©

Desde el momento q que se construye el plan de desarrollo, se amarra

En consejo de gobierno se socialice. Internamente se socializa de
acuerdo al presupuesto y se va plasmando en el plan de desarrollo. Las
metas se van teniendo en cuenta para el informe del Plan de Desarrollo

\ CONTROL Y EVALUACION &

*__ (anual).

Mediante un Software - archivo plano en el cual se alimentan las metas

—___cumplidas y la ejecucion presupuestal.

\_ INDICADORES DE GESTION ©

\

De comunicacidn como tal no, se controlan mediante Indicadores de
gestidn para rendir a control interno. Para los indicadores bajos se
hace un plan de accidn, se cuenta con in Indicador de calidad de cada
proyecto. Cumplimiento de los procesos, con los requisitos ya

"'\ plasmados.

Figura 22 Variable: Organizacion de la Comunicacion — Secretaria de Planeacion

Fuente: elaboracion propia
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ORGANIZACION
DE LA

COMUNICACION

c—— SECRETARIA DE TRANSITO

e | P

Existe la funcion de la comunicacion dentro del manual & SI

COMUNICACION DE LA GESTION © Se rea_liza por medio de la pa’gin_a web, wp, impr_esién de volantes a la
comunidad depende de la necesidad, cufias radiales

De acuerdo con el proceso

S,
i . I." No tienen periodicidad. Segun evento se comunica, se filtra con la
PLANEACION DE LA COMUNICACION ¢ oficina de Prensa y a través de los medios personales wp se replica la

CRITERIOS ©

T informacion.

\\ El Secretario en apoyo con el equipo de la oficina

Segln el evento, replican informacidn de la gobernacion, d+J8efensa
~.__ Civil, bomberos y viceversa.

PLANEACION Vs. EJECUCION © Por temas en los cuales no se tiene el control, hay cosas gue no se

ejecutan

SOCIALIZACION DE LA EJECUCION & Se socializa en las reuniones de consejo de gobierno, con control

—.___interno y con el equipo de apoyo

CONTROL Y EVALUACION ©  Se realiza formatos de ejecucion y se lleva un control fisico (carpetas

INDICADORES DE GESTION © NO

Figura 23 Variable: Organizacion de la Comunicacién — Secretaria de Transito

Fuente: elaboracion propia
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ORGANIZACION
DE LA

COMUNICACION

Existe la funcion de la comunicacion dentro del manual =  Si

", . .. - .
.'f Internamente: Comunicacidn directa — con el equipo de apoyo: Coord.
| Salud, Coord. Educacion, Coord. Grupos Vulnerables: Adulto mayar,
| . P enlace victimas, discapacidad, Comunicacion mediante correo

COMUNICACION DE LAGESTION < electrénico, WhatsApp con el equipo de apoyo.
T
I " Externa: Elaboracidn de comunicacién de eventos, proyecta banner, se realiza el
| \ disefio y publicacion en la Oficina de Prensa y la oficina replica la informacidn.

De acuerdo de a los eventos, y festividades por calendario

/ . ] i
PLANEACION DE LA COMUNICACION 7,/ Es eventual por el dia a dia y calendario

Cada persona de su drea va revisando el evento y luego se socializa

=—— SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL \ Yy
\__con el lider, llegan a acuerdos, para lograr proactividad

Tiempo, presupuesto asignado, concertar con la agenda del Alcalde

\_ CRITERIOS © ;
————— __porque requieren la presencia del Alcalde.

_ PLANEACION Vs. EJECUCION &  Porlo general se realizan los eventos. La mayoria de cosas de ejecutan

SOCIALIZACION DE LA EJECUCION © _Se socializa en las _reuniones de consejo de gobierno, con control
—_ interno y con el equipo de apoyo

CONTROL Y EVALUACION ©  Serealiza en minima proporcion, le gustaria evaluar los pro y contra.

INDICADORES DE GESTION © Mo se genera evaluacion. La secretaria se mide por ejecucion de
—___metas por proyecto.

Figura 24 Variable: Organizacion de la Comunicacion — Secretaria de Desarrollo Social
Fuente: elaboracion propia
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Existe la funcion de la comunicacion dentro del manual ©  Si

. . _Interna: Por correo electrénico y verbal
| COMUNICACION DE LAGESTION ©.-

|/ Externa: Por correo electrénico y memorandos
ORGANIZACION )l PLANEACION DE LA COMUNICACION ©  NO HAY

DE LA ) ¥ SECRETARIA DE DESARROLLO INSTITUCIONAL \/ PLANEACION Vs. EJECUCION &  Es eventual, a medida que va llegando se va realizando
COMUNICACION '

. SOCIALIZACION DE LAEJECUCION © Se socializa en las reuniones de consejo de gobierno, con control
- ~__Interno y con el equipo de apoyo

'\ CONTROLY EVALUACION <  Se realiza en minima proporcion, le gustaria evaluar los pro y contra.

\_ INDICADORES DE GESTION © No. Se guian por los que maneja control interno

Figura 25 Variable: Organizacion de la Comunicacion — Secretaria de Gestion Institucional
Fuente: elaboracion propia
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4.2.2.2. Mapa de publicos

Es lo mas importante dado que él es eje para servir, se tiene el concepto de
IMPORTANCIADEL CIUDADANO ©  usuario. El centro es generar beneficio a la comunidad, donde se sienta
7 “.__comodo, bien atendido, porque se merece una buena atencion.
/
|

| SEGMENTACION DE PUBLICOS © NO

|||'r FORMA DE COMUNICACION © Se . | . la inf:rl b| gener I d te. Se brinda mayor informacion de
) SECRETARiA DE J/ —___acuerdo al interés del publico interesado.

MAPA DE PUBLICOS o AGRICULTURA \F,.‘ p Alcalde ©  Reuniones, consejo de gobierno, observaciones positivas y de mejora
|'||\ RETROALIMENTACION :"/ Secretarios ©  Solo si hay incidencia con una secretaria en especifico
| \\ Ciudadanos © Voz a voz, mediante llamadas. No se han generado quejas formales.
‘ —__ Ocasional te se tergiversa la informacion.
| PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS DE LACOMUNICACION ~ _ Se revisan los comentarics generalizados, el voz a
| EMITIDA = voz. No hay un control de percepcion de los

Figura 26. Variable: Mapa de Pablicos — Secretaria de Agricultura
Fuente: elaboracion propia
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IMPORTANCIA DEL CIUDADANO © Es muy importante dado que es una entidad publica que brinda servicio al
~___publico y se administran las necesidad

f SEGMENTACION DE PUBLICOS e sl

del municipio.

De acuerdo al evento que quieren comunicar. Por ejemplo:

EORMA DE COMUNICACION o Sectorial: Lideres sociales y campesinos
SECRETARIADE )/ < Rendicion de cuentas: pibico en general
'] -, K . Victimas
MAPA DE PUBLICOS £ GOBIERNO =

Alcalde © A través del Consejo de gobierno
|II '/

|'-\ RETROALIMENTACION ¢ _Secretarios ©

A través del Consejo de gobierno

, N G H - & 2 hien? : ?
| \ Ciudadanos © En la Rendicion de cuentas, se cuestiona: ;qué esta bien? ;Mal?, ;que se

—___mejora? ;Qué quieren que se implemente?
l'. PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS DE LA COMUNICACION
\  EMITIDA

=  Através de las quejas, reclamos, peticiones y
~  radicados fisicos.

Figura 27. Variable: Mapa de publicos — Secretaria de Gobierno
Fuente: elaboracion propia
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IMPORTANCIA DEL CIUDADANO =

El ciudadano es importante porque todo lo que se programa y planifica es
para buscar la calidad de vida de las personas a través de las diferentes

~.__ obras, buscando el bi
I

tar de la cc idad
SEGMENTACION DE PUBLICOS © NO

Se hace a todos los ciudadanos a través de la pagina web y Facebook . De
FORMA DE COMUNICACION © acugrdo a planeam_on y ejecucion en Ia’gestlon: La publlcacu_)n_ se filtra a
P .. través de prensa. Sin pandemia de hacian reuniones de rendicion de cuentas
/ “__|anual). Ellos mismo presentan en el consejo de gobierno (15 dias).
MAPA DE PUBL'COS a SECRETARiA DE _I B Alcalde © A través del Consejo de gobierno
. PLANEACION ‘?I'.I [ Secretarios ©

A través del Consejo de gobierno

\_ RETROALIMENTACION &/

Informe que se sube la pagina o Facebook hay una opcién para que las
‘ \\ Ciudadanos ©  Personas opinen
| -

| PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS DE LA COMUNICACION
\_EMITIDA

Las opiniones las filtran y se revisan...se tabulan, compilan y dan respuesta

Se mide por los comentarios de las redes sociales,
cuando se hacen visitas a las veredas se reciben las
quejas de las personas. Los oficios que se reciben

en fisico, se filtran y se da respuesta, se contrasta
*_ con el plan de gestion.

Figura 28. Variable: Mapa de Publicos — Secretaria de Planeacion
Fuente: elaboracion propia
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MAPA DE PUBLICOS G

IMPORTANCIA DEL CIUDADANO © Nuestro deber es servir y prestar una funcion clave para el ciudadano, es el

___ deber atenderlos bien y brindar una adecuada informacién.

{ - -
| SEGMENTACION DE PUBLICOS © NO

Vs -
|| FORMADE COMUNICACION © _ No se segmenta, se comunica a la comunidad en general

r | -
SECRETARIA DE ,Jf Alcalde ©  Através del Consejo de gobierno

TRANSITO 1

N -
| \__ Ciudadanos —H respo

i’

4 }
II\" RETROALIMENTACION ~ Secretarios © A través del Consejo de gobierno
AN o
Interaccion en facebook, interaccion con jefes de junta, pagina web, radio,
do dudas y solicitudes.

| PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS DE LA COMUNICACION
\_ EMITIDA

A través de los comentarios en redes sociales e
interaccion en todas las fuentes de comunicacion.

Figura 29. Variable: Mapa de Publicos — Secretaria de Transito
Fuente: elaboracion propia
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MAPA DE PUBLICOS

IMPORTANCIA DEL CIUDADANO & E_omo st_arvidor pl]blir.:o_se debe al_pl]blico y la idea es que sea atendido muy
—___ bien, brindar un servicio, que el ciudadano sea escuchado.

{ . .

[ SEGMENTACION DE PUBLICOS & NO
|7 -
/ Hay que direccionar y segmentacion del personal de la entrada area las
personas que vienen a buscar ayuda para generar optimizacion de tiempo de

FORMA DE COMUNICACION © los actores. Los eventos los hacen mas restringidos y selectos en la
; e . comunicacion debido a la pandemia para evitar aforos grandes...depende
SECRETARIADE / ‘\ del evento la comunicacion.
=——— DESARROLLO = Alcalde ©  Reuniones, consejo de gobierno, observaciones positivas y de mejora
SOCIAL | 4 .
[\ AN =  Secretarios ©@  No hay Mucha comunicacion entre las secretarias
\_ RETROALIMENTACION <
™ . ~  Es dificil que ellos vean el beneficio que reciben. Los ciudadanos no
“_ Ciudadanos © P . -,
—__ eV ian los beneficios, el servicio no es tan palpable.
|| Se mide por los comentarios de los ciudadanos.
| PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS DE LACOMUNICACION ~ _  Esta dada por los medios de comunicacin, ellos
'\ EMITIDA 2  sobredimensionan — Tergiversan la informacion y
h . crean una mala imagen de la gestion de la
“_ secretaria.

Figura 30. Variable: Mapa de Publicos — Secretaria de Desarrollo Social

Fuente: elaboracion propia

MAPA DE PUBLICOS

=—— DESARROLLO S

IMPORTANCIA DEL CIUDADANO © _ 100% importante porque a ellos de se deben y trabajan
I."llr SEGMENTACION DE PUBLICOS © NO

—__ Clasificados mas no segmentados

SECRETARIA DE / Alcalde © Reuniones semanales con los secretarios. Bimensual con contratristas y

Jlll"/ EORMA DE COMUNICACION © Clasifican la comunicacion: Impuestos, Talento humano y coactivos.
_ /7‘;_ funcionarios

) f
INSTITUCIONAL |\ RETROALIMENTACION :i Secretarios ©  No hay Mucha comunicacién entre las secretarias

\ . ~  Esdificil que ellos vean el beneficio que reciben. Los ciudadanos no
\_ Ciudadanos © . . . i,
| —————————— __evidencian los beneficios, el servicio no es tan palpable.

| PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS DE LA COMUNICACION

\ ~  Respuesta a los requerimientos de los ciudadanos

'\ EMITIDA ~  en los tiempos que corresponden

Figura 31. Variable: Mapa de Publicos — Secretaria de Gestion Institucional

Fuente: elaboracion propia
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4.2.2.3. Construccion del mensaje

SECRETARIA DE
AGRICULTURA \

CONSTRUCCION DEL MENSAJE S

Es una Secretaria de Fomento y desarrollo de la comunidad mediante los

INTENCION DEL MENSAJE 2 temas que tratan: cultivos, p ia, bi t 1, desarrollo econémico,

EVALUACION &

~.__ turismo, ambiental, minas, responsabilidad.

No se hace estructuralmente; pero por ejemplo en convocatorias para un
___evento se mide por asistencia.

Se clasifica de acuerdo al proyecto que se va a comunicar para ser mas

CLASIFICACION DE LAINFORMACION & el
—___ objetivos

La Secretaria tiene una fan page de facebook e Instagram (Sadet pacho
Cundinamarca) en la que publican informacion referente a la gestion, crean

ADECUACION DE LA INFORMACION A

sus propios banner y contenido — Hay una guia basica por parte del area de
MEDIOS Y FORMATOS ios b ido-H ia basi del a d
~.__prensa. También replican informacion de la pagina oficial de la Alcaldia
Los temas en los cuales se trabaja: cultivos,
pecuaria, bienestar animal, desarrollo econémico,
TEMAS RELEVANTES EN LA COMUNICACION A CIUDADANOS ©  furismo. ambiental. Adicic sefr

te el trabajo que se desarrolla, las
\.‘ habilidades blandas de los funcionarios y la
\__empatia

I"\ TEMATICAS DE LOS MENSAJES ©  Trabajo en equipo, atencion y servicio al ciudadano

Figura 27. Variable: Construccion del Mensaje — Secretaria de Agricultura
Fuente: elaboracion propia

SECRETARIA DE

CONSTRUCCION DEL MENSAJE

Es la columna vertebral de la admén., en materia administrativa, contractual ,

INTENCION DEL MENSAJE &  asi como la imagen visible frente a la cc idad en materia ct l,en el

EVALUACION &

™. desarrollo de las tic y en la seguridad y orden piblico del municipio.

En la interaccion con la cc dad y la
convocatorias realizadas por la secretaria.

ia de personas a las

CLASIFICACION DE LA INFORMACION © _ Depende del sector que van a comunicar

GOEIERNO

ADECUACION DE LA INFORMACION A
MEDIOS Y FORMATOS

Se filtra la informacion a través de la oficina de prensa la cual se encarga de
hacer la respectiva publicacion.

Los temas que se trabajan desde la Secretaria: Tic,
Seguridad y orden puiblico, contratacién

TEMAS RELEVANTES EN LA COMUNICACION A CIUDADANOS ¢  Participacion ciudadana, derechos humanos,
\ prensa, :Iunqlca, st pe.r:allde >
e riesgo, p p 1

\ g9

" convenios educativos.

TEMATICAS DELOS MENSAJES ©  Tema de gobierno, comunitario y seguridad

Figura 28. Variable: Construccion del mensaje — Secretaria de Gobierno
Fuente: elaboracion propia
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INTENCION DEL MENSAJE © E_s una secretaria de tr?baja y ejecuta con los recursos limitados asignados,
____siempre buscando el bienestar de las personas.

r'r.

In' A través de las redes de evalian los comentarios. Para las personas de las

| veredas y que no tienen acceso a internet, se hace a través de los presidentes
4 ~  de las juntas de accion cc | (reunion | con los presidentes). Para

| EVALUACION © el Plan de Ordenamiento Territorial se reciben quejas a través de WP,

|,./ \ Adicionalmente, se cuenta con un grupo de wp con el Alcalde, secretarios y

f

\__presidentes de junta lo que facilita la interaccion.

|
- 4 =  Por grado de importancia, de relevancia. Por los Proyectos que causan
. SECRETARiA DE j"_ CLASIFICACION DE LA INFORMACION ~___impacto y afectacién en la comunidad en el desarrollo normal de sus labores.
CONSTRUCCION DEL MENSAJE o PLANEACION ¢ . . - ] ) -
|  ADECUACION DE LA INFORMACION A Se manejan unos formalo_s especificos para comunicar y ha'cer solicitudes,
\ 2 recibir solicitudes de los ciudad — Inter te, a través de carteleras.

I'\ MEDIOS Y FORMATOS Externo: Programas, reunion de rendicion de cuentas.

Los proyectos que estan haciendo, adelantando.
| Cosas que causan cambio en la comunidad. Plan
1

|\ TEMAS RELEVANTES EN LA COMUNICACION A CIUDADANOS <  de ordenamiento, Proyectos de vivienda,

normatividad- Licencias. Ocupacion del territorio.

| \\ Interés general cosas que impacten a la
l ' comunidad.

\ -

1

\_\ TEMATICAS DE LOS MENSAJES =  El Cumplimiento en beneficio de la comunidad - Trabajo en equipo.

Figura 29. Variable: Construccion del Mensaje — Secretaria de Planeacion
Fuente: elaboracion propia

INTENCION DEL MENSAJE © Que se presta un Servicio al ciudadano, se caracteriza por agilidad,
—___ eficiencia y compromiso con el ciudadano

I 2 =  Todos se apoyan, brindar la informacion adecuada y precisa, ser claros para
M_& que el ciudadano entienda.

| CLASIFICACION DE LA INFORMACION © _ Solo lo relevante a transito y replican la informacion de otras secretarias

|
E
. SECRETARIADE [/ . 5
CONSTRUCCION DEL MENSAJE - TRANSITO i;\ ;gE?OUSA‘?:?ONRﬂi.IFgéNFORMACIDNA ; Se canaliza la informacion a través de la oficina de prensa

1 . Enfasis en utilizar a la secretaria en los productos y
'\ TEMAS RELEVANTES EN LA COMUNICACION A CIUDADANOS ©  servicios que ofrecen, resaltar la secretaria como

~.__un ente eficiente. Una que hace todo.

| TEMATICAS DE LOS MENSAJES © El Cumplimiento del plan de desarrollo del Alcalde, cosas eventuales que
___deben efectuarse

Figura 30. Variable: Construccion del Mensaje — Secretaria de Transito
Fuente: elaboracion propia
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Concientizar a las personas que tengan una mejor calidad de vida. Los

INTENCION DEL MENSAJE o  Programas sociales apunten a que las personas tengan una mejor calidad de
—~ vida y que se ayuden. Quieren salir adelante, pero se quejan de todo y no

.,

valoran las ayudas que reciben.

EVALUAClON = De acuerdo a la asistencia en los eventos (masiva), se apoyan mucho en las
—____emisoras, depende del evento que quieran convocar

CLASIFICACION DE LA INFORMACION &  Depende del evento y la ayuda que quieran brindar, es muy selecto

SECRETARIA DE 17

CONSTRUCCION DEL MENSAJE il o] 3.2 lo]H e}
SOCIAL

ADECUACION DE LA INFORMACION A S ccacion d liza & través de la oficina d
MED'OS Y FURMATDS = )’ a comunicacion de canaliza a traves de |a oficina de prensa

Sisben, Familias en Accion, jovenes en accion,
educacion (contacto con rectores). Si los jovenes se

TEMAS RELEVANTES EN LA COMUNICACION A CIUDADANOS ©  educan, hay progreso, tecnificacién y mejor manejo

. de la informacion y ayudas que reciben,
% empoderamiento de la mujer, salud, discapacidad

.

TEMATICAS DE LOS MENSAJES © Transparencia, atencion al ciudadano, honestidad, ser un servidor publico

que actie con transparencia
~

Figura 31. Variable: Construccion del Mensaje — Secretaria de Desarrollo Social
Fuente: elaboracion propia

SECRETARIA DE

(ofe] '3y {V[ofeilo] sl M V|3 Y- W/ 3l-—— DESARROLLO
INSTITUCIONAL

INTENCION DEL MENSAJE © _ Cultura con relacién al pago de los impuestos

ra

EVALUACION © F:_or:IaJ di5|l11inucit‘)n de las PQRS. Es muy poca la interaccion con el

—

CLASIFICACION DE LA INFORMACION © _ Por el servicio que ofrecen: Impuestos, talento humano y coactivos

|

Ja

} ADECUACION DE LA INFORMACION A 2 La comunicacion se canaliza a través de la Oficina de Prensa
MEDIOS Y FORMATOS

f

[

| -
.

|

)

\ -
p. g

II

AN

|

I|

TEMAS RELEVANTES EN LA COMUNICACION A CIUDADANOS © _ Impuestos, plazos de pagos.
_ TEMATICAS DE LOS MENSAJES © _ Cumplimento, responsabilidad y compromiso

Figura 32. Variable: Construccion del Mensaje — Secretaria de Gestion Institucional
Fuente: elaboracion propia
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4.2.2.4. Transmision del mensaje

MEDIOS DE COMUNICACION b

F k, cuiias radial pacios radiales (Il da al
UTILIZADOS PARALLEGARALOS ©  secretario) whatsapp personal en el cual se replica
CIUDADANOS informacion referente a la gestion de la secretaria.
3 S i e - -
‘ TRANSMISION DEL MENSAJE }—.— SECRETARIADEAGRICULTURA & CRITERIO DE SEGMENTACION DE

o Depende del proyecto. Por ejemplo en las convocatorias
| LOS MEDIOS DE COMUNICACION =  grandes se hacen por radio porque necesitan mayor
\ PARA COMUNICAR LOS = cobertura, también d de del impacto que se quiera tener
\_ MENSAJES

en la comunidad (ej. Entrega de arboles frutales)

Figura 33. Variable: Transmision del Mensaje — Secretaria de Agricultura
Fuente: elaboracion propia

MEDIOS DE COMUNICACION
UTILIZADOS PARALLEGARALOS ©

Redes sociales, reuniones presenciales, radio
CIUDADANOS /
1170 (o] [l S (S B0 -——— SECRETARIA DE GOBIERNO ?/ CRITERIO DE SEGMENTACION DE

[ LOS MEDIOS DE COMUNICACION 2 La gestion se comunica por todos los medios
|  PARA COMUNICARLOS T
\_ MENSAJES :

Figura 34. Variable: Transmision del Mensaje — Secretaria de Gobierno
Fuente: elaboracion propia
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VUSRI S ST W - ——  SECRETARIA DE PLANEACION ¢~

MEDIOS DE COMUNICACION
UTILIZADOS PARALLEGARALOS
CIUDADANOS

Radio, redes sociales, wh

tsapp personal

Y,

| PARACOMUNICARLOS
MENSAJES

CRITERIO DE SEGMENTACION DE
| LOSMEDIOS DE COMUNICACION

De acuerdo del tema especifico, se clasifica el medio por el
cual se comunica.

Figura 35. Variable: Transmision del Mensaje — Secretaria de Planeacién

Fuente: elaboracion propia

USRI (WY SYEY Wl SECRETARIA DE TRANSITO &~

MEDIOS DE COMUNICACION

CIUDADANOS

CRITERIO DE SEGMENTACION DE
| LOS MEDIOS DE COMUNICACION
| PARACOMUNICARLOS

\. MENSAJES

UTILIZADOS PARALLEGARALOS © Radio, redes sociales, wh

tsapp personal

/

De acuerdo del tema especifico, se clasifica el medio por el
cual se comunica.

Figura 36. Variable: Transmision del Mensaje — Secretaria de Transito

Fuente: elaboracion propia

GV USSR N ST W= SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL ;/

MEDIOS DE COMUNICACION

CIUDADANOS

UTILIZADOS PARALLEGARALOS ©

Emisoras (Radio Futurama Pacho Sterero) pagina web (se
filtra a través de Claudia) wp personal, se replica la
informacion.

| PARACOMUNICARLOS
MENSAJES

CRITERIO DE SEGMENTACION'DE
| LOS MEDIOS DE COMUNICACION _

De acuerdo con el evento y tipo de ayuda que se va a
brindar

Figura 37. Variable: Transmision del Mensaje - secretaria de desarrollo social

Fuente: elaboracion propia
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MEDIOS DE COMUNICACION Radio (principal) redes sociales, se filtra a través de la
UTILIZADOS PARALLEGARALOS ©

©  Oficina de Prensa, a través de wp personal replica la
i CIUDADANOS informacién
A , SECRETARIA DE DESARROLLO - - -
‘ TRANSMISION DEL MENSAJE }"— INSTITUCIONAL “?i’/ CRITERIO DE SEGMENTACION DE

| LOS MEDIOS DE COMUNICACION = Por todos los medios se comunica
l'. PARA COMUNICAR LOS Vs
'\ MENSAJES /

Figura 38. Variable: Transmision del Mensaje — Secretaria de Gestion Institucional
Fuente: elaboracion propia
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4.2.2.5. Componente estratégico

CONSTRUCCION DE LA IMAGEN ~  Irabajo en equipo, respeto, servicio por el ciudadano y
DE LAALCALDIA ~  sobretodo empatia
p -

,'( . Contando con el persenal capacitado para las diferentes

|  COMO SELEGITIMALAGESTION = labores, siendo eficiente en el uso de los recursos, haciendo

|If/ ~._ uso del ciclo PHVA

I" . A través de los diferentes proyectos formulados y ejecutados,
POSICIONAMIENTO DE LAGESTION © logrando que se genere un impacto que desarrolle la

/ ~.__comunidad y apunte progreso y reactivacién econdémica

Cambios normativos tan drasticos, demora en aprobacion del gasto

l."' AFRONTAMIENTO © I\!ﬂanejo dia a dia, solve_nlando Ias_ siluacior!es, acogiendo la normativa y los
con compromiso y trabajo en equipo

I e
If ~  No hay un protocolo, pero si hay una evaluacién de la situacion, pl
= = i L CRISIS ﬂ,wi decision y ejecucion.

COMPONENTE ESTRATEGICO g SECRETARIADE AGRICULTURA ¢. =720 7 ~
il\ CRISIS PREVISTAS ©  NINGUNA
|
| No, pero se da solucion inter te trabajando en equip
\ EQUIPO PARA MANEJO DE CRISIS ©  interno y se apoya en las otras secretarias si tienen inferencia en

™. la situacion.

l. Limitantes en las evidencias de la gestion (cantidad fotos), no hay personal
\ PROBLEMAS DE COMUNICACION & suficiente para el cubrimiento de los eventos (ellos mismos hacen todo), se

presenta improvisacion a ultimo momento, y eso hace que la imagen del
. evento disminuya.

Opiniones de personas mal intencionadas, que

|
| TEMAS QUE DESGASTAN LA opinan con desconocimiento y con toda la

| A i ~,  intencién de hacer dafio. No aporta a la
||‘ GESTION DE LAALCALDI,AY = gestién de la Alcaldia y adicionalmente hay
L AFECTAN SU REPUTACION que desmentir y se desvia la atencion de lo

\\ realmente importante.

Figura 39. Variable: Componente Estratégico — Secretaria de Agricultura
Fuente: elaboracion propia
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CONSTRUCCION DE LA IMAGEN ) Desde una forma institucional, desde el buen gobierne, la

buena gerencia. Se jan todo lo inistrativo, a través
DE LAALCALDIA ____de prensa, los programas, se refleja la buena gerencia.

| COMO SE LEGITIMA LA GESTION @ Todo a través de imagen, con pruebas de la ejecucion de los
| proyectos.

| B La Secretaria es el eje central de la Alcaldia, a través del buen
POSICIONAMIENTO DE LAGESTION =  gobierno, se logra q los ciudadanos tengan vision de la gestion
- ~._ de la Alcaldia.

( COVID, paro, bloqueos, ola invernal
P

Mediante estrategias que buscan sanear, a través de mecanismos alternativos

- - 7 \II AFRONTAMIENTO : (medidas, gestion de paso, jornada comunitaria)
(oo VIS A ;TN ic| (%M SECRETARIADE GOBIERNO ¢ s ~ : : :
\..\ CRISIS i“_ MANE.JO DE CRISIS © ﬁllcr:l\:jis de grupo de apoyo con los demas secretarios y en cabeza del

I\ .
I"'\ CRISIS PREVISTAS ©  En materia de seguridad
| Py .
\_\ EQUIPO PARA MANEJO DE CRISIS & Como tal no, las crisis se manejan en cabeza del Alcalde y los

—._ secretarios.

I"\ PROBLEMAS DE COMUNICACION ©

En pandemia no se han podido hacer las reuniones que hacian antes, no se
han cumplido con las reuniones presenciales y el trabajo desde la casa.

| TEMAS QUE DESGASTAN LA
||‘ GESTION DE LAALCALDIAY 2 La Ausencia de la Secretaria de Planeacion
'\\ AFECTAN SU REPUTACION /

Iy

Figura 40. Variable: Componente Estratégico — Secretaria de Gobierno
Fuente: elaboracion propia
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COMPONENTE ESTRATEGICO

CONSTRUCCION DE LAIMAGEN

DE LAALCALDIA

=  Con Compromiso, responsabilidad, experiencia, trabajo en
equipo y estructuracion.

/ -
[ COMO SELEGITIMALAGESTION ©

Dando cumplimento a la norma de ley, cumpliendo el plan
de gestion a cabalidad

| POSICIONAMIENTO DE LAGESTION &

Con obras de calidad, en beneficio de la comunidad, de alto

primarias (vivi

I COVID, Aprender sobre la marcha, atend

liendo los proyectos a pesar de las dificultades.

P P

sy PR

ala cc en net

malestar

da, trabajo,
nuevo liderazgo internamente, no se trabaja en equipo, indiferencia,

ion). 2. Aceptacion del cambio del

AFRONTAMIENTO ©

Con liderazgo de union del Alcalde, de los lideres, dar resultados sin importar

MANEJO DE CRISIS

las dificultades, con ent ) y profesionali y

Con Profesionalismo y experiencia, dando soluciones a los inconvenientes

tad

©—— SECRETARIA DE PLANEACION 2; \

ﬁ h

\_ CRISIS PREVISTAS ©

' EQUIPO PARA MANEJO DE CRISIS ©

— pr

Crisis el Covid, d resago, i formismo, no se han
hecho inversiones del departamento, se acorta el tiempo y los resultados no
™.__se dan de la manera prevista.

El Alcalde y secretarios. Se hacen reuniones mas seguido, se
1

|\ PROBLEMAS DE COMUNICACION &

J

- opciones de respuesta y plan de accion efectivo.

Comunicacion en pasillos, entre funcionarios. Manejo de norma nueva en
cuanto a licencia y a las personas no les gusta cumplir la ley, se presenta

|

| TEMAS QUE DESGASTAN LA
| GESTION DE LAALCALDIAY
\_AFECTAN SU REPUTACION

resi ia a las normas, las personas son muy resistentes al cambio.
Se genera un voz a voz negativo por negacion a licencias

El no cumplimento de las leyes

D imiento de la normatividad — Las personas se toman las cosas
personal
Costumbrismo politico afecta la reputacion

= Venian procedimientos mal hechos y ahora con las nuevas normas las

personas presentan resistencia

\ La negatividad sustentada No funciona - La gente no esta acostumbrada-
| La comunidad se rige por favores politicos
\\ Comentarios negativos de la emisora

Figura 41. Variable: Componente Estratégico — Secretaria de Planeacion

Fuente: elaboracion propia
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CONSTRUCCION DE LA IMAGEN .
= Cumpliendo el plan de desarrolle

DE LAALCALDIA -
|‘III COMO SE LEGITIMA LA GESTION © Resaltaﬂd:} las buenas labores que hace en pro de la
[
{
||‘ . Gestionando las buenas labores que se hace, brindando un
|  POSICIONAMIENTO DE LAGESTION ©  buen servicio hace que la secretaria se empedere y por
s ~._ consiguiente la imagen de la alcaldia aumenta.
I Crisis de movilidad, de desorden, no hay estacic iento, no hay agentes de
transito
-
|'f Se cumple el plan de desarrollo, se toman medidas para ajustar, se realizan
. . |  AFRONTAMIENTO ©  estudios que mejoren el municipio en cuanto a desastres, movilidad y
(ode] 11 o{e])[J Rpg -0 7.y cl[edelilc——— SECRETARIADE TRANSITO < “__desorden

lr
\_ CRISIS &

Se apoyan en el consejo de Gobierno, solicitando apoyo de los demas

5h\ w:\ secretarios y el Alcalde
\ -
||'\ CRISIS PREVISTAS ©  NINGUNA

\
Se apoyan en los comités, comité de riesgos, comités que puedan

\_EQUIPO PARA MANEJO DE CRISIS :\ ayudar de acuerdo a la eventualidad

De acuerdo a los desastres de movilidad, se resuelven inquietudes y ataques

R"-. PROBLEMAS DE COMUNICACION & d - . .
\ e los dando resp efectiva y con argumentos

| TEMASI QUE DESGASTAP"I LA
| GESTION DE LAALCALDIAY ©  Transito, problemas movilidad, falta de policia. No avanza la gestion.

\_AFECTAN SU REPUTACION

Figura 42. Variable: Componente Estratégico — Secretaria de Transito
Fuente: elaboracion propia
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. Con la actuacion de cada funcionario, la imagen de cada
CONSTRUCCION DE LAIMAGEN =  secretaria es la imagen del Alcalde. Hay muchas
DE LAALCALDIA ' restricciones, tener claro que hay que dar lo mejor que se
~ pueda dentro de la gestion.

f
I Que todo sea De acuerdo a la ley (salud, educacion,

|‘ COMO SE LEGITIMALAGESTION ©  victimas ley 1498) trabajo honesto de acuerdo las leyes que
~._ loregula

I

| . e .. o sy .-
| POSICIONAMIENTO DE LAGESTION & duehava cién en la desde la gestion que
/

I El hecho de no tener el contacto con las personas, no poder capacitarse,

crisis de enfermedad de COVID del equipo de trabajo, perder por temporadas
el equipo de trabajo

;.
[ AFRONTAMIENTO ©  Con el aporte y disposicion del equipo de equipo
. |~
= - SECRETARIA DE DESARROLLO . / - No hay protocolos, se soluciona el dia a dia, apoyo mutuo en el equipo de
COMPONENTE ESTRATEGICO ~ SOCIAL _ /wx trabajo, solucion en el nucleo de trabajo, dar soluciones
\ I -
\ CRISIS & No tienen crisis previstas. Se debe hacer un trabajo fuerte en Reactivacion de
\H\\ Procesos, Todas las personas quieren pertenecer a un programa social y no
I| \__ CRISIS PREVISTAS © entienden que Ia'categonzacmn viene desde e! Gobierno N_acu)nal y no se da
desde la secretaria. Las personas quieren seguir permaneciendo a los
| \  programas a pesar de haber recibido ayuda por mucho tiempo. Educacién:
' Miedo al volver al colegio. Retoma de procesos
\ Hay cosas que hablan con el equipo interno, se apoyan en el
EQUIPO PARA MANEJO DE CRISIS ©  Alcalde y otros secretarios (planeacion: Escuela, Agricultura:

I “.__Nutricién).

|
1
|l‘.\\ PROBLEMAS DE COMUNICACION ©  Tergiversacion de la informacion que comunican.

dad tario infundado, dado que

l‘ TEMAS QUE DESGASTAN LA Voz a voz negativo de los ci

| GESTION DE LAALCALDIAY ©  hay que responder, quitan tiempo a las labores...se dejan de lado cosas
importantes, tergiversan la informacion.

| AFECTAN SU REPUTACION

Figura 43. Variable: Componente Estratégico — Secretaria de Desarrollo Social
Fuente: elaboracion propia
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CONSTRUCCION DE LAIMAGEN
DE LAALCALDIA P
/

[ COMO SELEGITIMALAGESTION © Con trasparencia en la ejecucién
| -

J POSICIONAMIENTO DE LA GESTION © _ Entregando toda la informacion a tiempo y con claridad

Siendo diligente, puntual y comprometida

| Pandemia
—
| AFRONTAMIENTO © Estrategia para Ileg_ar a los contr_lbuy_e‘ntes, para que fomentar el pago...se
| —————————_ apoyan en los medios de comunicacién (radio principalmente).

. CRISIS ;JJ MANEJO DE CRISIS ©

= - SECRETARIA DE DESARROLLO
COMPONENTE ESTRATEGICO oy INSTITUCIONAL

ek

No hay protocolo. Depende de la situacion se hacen consejos de gobierno y

Z —__se acuden al apoyo necesario.

)

I'I"\ CRISIS PREVISTAS ©  NINGUNA

I'\_ EQUIPO PARA MANEJO DE CRISIS © Con_seio de Gobierno (Alcalde y Secretarios) internamente con el
| . —___equipo de apoyo.
\_ PROBLEMAS DE COMUNICACION © _ NINGUNO
| TEMAS QUE DESGASTAN LA ) ) o )
| GESTIONDELAALCALDIAY ~ © Comndoseseiers on o oo I toniaan of mismo e o
'\\ AFECTAN SU REPUTACION . -

Figura 44. Variable: Componente Estratégico — Secretaria de Gestion Institucional
Fuente: elaboracion propia
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4.2.3. Lacomunicacion gubernamental desde los medios de comunicacion

PROGRAMAS INSTITUCIONALES ©

Se hace un primer contacto con Claudia Salazar,

agendamiento del Programa, la Alcaldia organiza y tiene un

-

PROCESO DE CONTACTO

. INSTITUCIONALES

I', CUBRIMIENTO DE LOS EVENTOS licit d

. plan de trabajo y temas para la transmision
M

Depende de la importancia que tenga el enveto, por
ejemplo, para rendicion de cuentas, visita gobernador- se

to con la a. Se pasan cuiias

i)

dial

de eventos y para mostrar la gestion de las

T

secretarias.

Transmision de programa institucional: Oficina de Prensa, es el canal entre

__emisora y Alcaldia

PERSONA DE CONTACTO

\ . r
|\ entre emisora y Alcaldia
N

Cubrimiento de los eventos institucionales: Oficina de Prensa, es el canal

ORGANIZACION DE LA COMUNICACION =

FORMA DE GESTION ANTE LAALCALDIA {

e

Comunicacion personal, dependiendo de los temas la contratacion se realiza

a través de oficios (viceversa), con soporte de solicitudes y emisiones.

LOS PROGRAMAS INSTITUCIONALES

CUBRIMIENTO DE EVENTOS

“.__necesite mayor cobertura

ESPACIOS Y PERIODICIDAD DE LA TRANSMISION DE

Viernes Cada 15 dias, 7- 8 am- (segiin convenio con cada admoén.), 1 hora

retransmite con Radio Futurama.
.

Depende de la necesidad de Comunicacion hacia la comunidad en lo que

CRITERIOS PARA LA EMISION DEL PROGRAMA ?

N

Criterio de honestidad, de confianza hacia el medio de lo que la Alcaldia
quiere emitir, prestan el espacio y son el canal para que la Alcaldia transmita
su informacion. El tema de veracidad de la informacion depende

exclusivamente de la Alcaldia

Figura 45. Variable: Organizacién de la Comunicacion desde la perspectiva de los medios de comunicacion

Fuente: elaboracion propia
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MAPA DE PUBLICOS

El ciudadano es muy importante dado

que la audiencia es la gue evalia el

IMPORTANCIA DEL CIUDADANO

| ellos se deben su servicio.

N,

tipo de informacién que recibe y a

SEGMENTACION DE PUBLICOS <.

Se hace de acuerdo a la cobertura, no hay seleccion.

IMPORTANCIA DE LA SEGMENTACION DE PUBLICOS
PARA EL CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OPINION DE LOS CIUDADANOS <

Depende de los programas especiales que hay, ej. Jovenes en accion,
adulto mayor. Pero en los programas quincenales todos los
ciudadanos se ven afectados por las obras que la administracion
realice, es decir que todos escuchan a todos impacta.

A través de redes, de llamadas en vivo, oficios, whatsapp (lo que
llega se remite a la Oficina de Prensa de la Alcaldia para que ella dé
solucidn a través de las secretarias)

INDICADORES DE PERCEPCION DE LOS
CIUDADANOS

USO DE LA INFORMACION "

Para dar una respuesta clara al oyente y la emisora también es el
medio de comunicacion, es el puente con la admaén. Son facilitadores
entre la comunidad y la Alcaldia (ej. Para evitar el traslado de personas
desde las veredas)

No hay medicidn precisa. Se hace bésico a través de los mensajes y
llamadas que reciben en el programa; por la interaccion con el

oyente.

Figura 46. Variable: Mapa de Publicos desde la perspectiva de los medios de comunicacion

Fuente: elaboracion propia
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Facilitar la comunicacion,

interaccion entre administracion y

—— INTENCION DEL MENSAJE ¢

| imparciales

habitantes, siendo muy

Através de lainteraccion de los mensajes, porque es la

—— EVALUACION DE LA TRANSMISION DEL MENSAJE

respuesta de la comunidad de los mensajes que se emiten

I : = -, Verifican y clasifican los mensajes de la comunidad antes de
(ol a e (o) R M [ I W B | CLASIFICACION DE LAINFORMACION <  ¢pitiios para que no vaya a afectar e insultar.

Tema social, (ayudas: familias en accion jovenes)

—— TEMAS RELEVANTES PARA COMUNICAR

o)

. Planeacion: mejoramiento vial

Se busca desde la admoén. impactar un publico. Mostrar que se

esta ejecutando el plan de gestion, mostrar el cumplimiento que

L ASPECTOS ADESTACAR © ha tenido y que los ciudadanos estén satisfechos con la
| administracion que eligieron. Mostrar que es una administracién

sin sesgos politicos.

Figura 47. Variable: Construccion del Mensaje desde la perspectiva de los medios de comunicacién
Fuente: elaboracion propia
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COMPONENTE ESTRATEGICO &8

CONSTRUCC|ON DE LA IMAGEN La imagen se tra con hechos, resultados palpables de los proyectos que se hacen en beneficio

DE LAALCALDIA =, de la comunidad.

e

Se posiciona de acuerdo con el trabajo y resultados que tenga cada

secretaria. Se fortalece cuando se muestran, se evidencia, se visibiliza, y que

POSICIONAMIENTO DE LA GESTION DE LAALCALDIA ?

los ciudadanos que reciben beneficios hablen, de su beneficio para que los

|\ comentarios negativos no sobresalgan.
.

Empresa: Sostenimient omico se hace dificil, por los altos costos, el

to es "

CRISIS &

Con la Alcaldia: No han tenido contratiempos dificiles, sole situaciones que se

4 luci facil

I
.

La crisis economica con apoyo y sostenimiento de la Parroquia — Manejo de

AFRONTAMIENTO DE CRISIS < préstamos, donaciones de los ciudadanos. Y las diferencias con la Alcaldia, a

través de dialogo y acuerdos.

Los que los inco ientes son los veedores, que juzgan la

PROBLEMAS DE COMUNICACION EN LA TRASMISION
DE LOS PROGRAMAS INSTITUCIONALES

informacion emitida por la admon., pero las personas entienden que la

emisora es un medio y canal de transmision.

h.

. ) Por la solicitud de pliegos y requerimi no se puede acceder con
BARRERAS DE COMUNICACION < facilidad a tener contratos, por tanto, pierden pauta publicitaria, lo cual

'.__repercute en ganancias.

El tema de obras dado que es mas tangible y aquellas necesidades que no se

pueden suplir de un momento a otro y a todos, porque debe cumplir con

TEMAS QUE AFECTAN LA GESTION DE LAALCALDIA

requisitos legales y contractuales. (Ej. Inundaciones) hace que genere

| anE dad

entre los ci

\

Figura 47. Variable: Componente estratégico desde la perspectiva de los medios de comunicacion

Fuente: elaboracion propia
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5. Analisis de resultados

De acuerdo con los resultados expuestos en este apartado se presentard un diagndstico de

la comunicacion gubernamental del municipio de Pacho, Cundinamarca; desde la teoria holistica

y sus componentes gque son: la organizacion de la comunicacion, el mapa de publicos, la

construccién del mensaje, la transmision del mensaje y el componente estratégico.

5.1.

Organizacion de la comunicacion

De acuerdo con Cardenas, Hernandez y Gémez (2012), los elementos de la organizacion

de la comunicacién son: figuras encargadas de la comunicacion, recursos humanos de la

estructura de la comunicacion, organigrama institucional, composicién de la estructura de la

comunicacion, infraestructura de la comunicacion y reglamentacién, normatividad y

documentacion. Los cuales presentaron el siguiente panorama:

Figuras encargadas de la comunicacion : a nivel especifico de la Alcaldia de Pacho, no se
encuentra una figura encargada de la comunicacion gubernamental, sino que cada uno de los
secretarios de despacho tiene entre sus funciones, una que se encuentra relacionada con esta;
a pesar de que hablan de una oficina de prensa, no hay una designacion formal en su
organigrama, sino una persona contratada por medio de una orden de prestacién de servicios
gue posee asignaciones similares a las que desarrollaria este departamento si existiera a nivel
formal.

Recursos humanos de la estructura de la comunicacion: Una persona encargada de las

funciones que tendria una oficina de prensa y 6 secretarios de despacho.

Organigrama institucional: El organigrama institucional y cuenta con 6 secretarias que son:
Agricultura, Gobierno, Planeacion, Trénsito, Desarrollo Social y Gestion Institucional; las
cuales en su manual de funciones expresan tener al menos una funcion relacionada con la
comunicacion, sin embargo, ésta se relaciona estrictamente con la gestion realizada por cada

una de ellas.
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Composicion de la estructura de la comunicacion:

SECRETARIO DE
TRANSITO

SECRETARIO DE SECRETARIO DE
GOBIERNO ALCALDE DESARROLLO

MUNICIPAL SOCIAL

\
SECRETARIO DE .
AGRICULTURA

PERSONAS CON FUNCIONES DE
OFICINA DE PRENSA

Figura 48. Composicion de la estructura de la comunicacion de la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracion propia

Infraestructura de la comunicacion: No se encuentra en la Alcaldia de Pacho con una
infraestructura determinada especificamente a la comunicacion, dado que el area no se
encuentra en la estructura organica de la institucion, asi que la infraestructura esta dada

por tres medios de comunicacidn que se encuentran en el contexto geografico de
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cubrimiento que son: Redes Sociales (Fan Page de Facebook), contratacion externa con
emisoras (Pacho estéreo, Radio Futurama y Dulce Stéreo) y pagina web.

e Reglamentacion, normatividad y documentacion: No se hizo evidente en la
investigacion la existencia de alguna resolucion, un manual de funciones o documentos
que relacionen los procesos y procedimientos formales de la funcién de comunicacion en

la Alcaldia del municipio de Pacho.
5.2. Mapa de publicos

Segun Cérdenas, Hernandez y Gomez (2012), el segundo elemento de la Comunicacion
Gubernamental de acuerdo con la teoria holistica es el mapeo de publicos, partiendo de si existe
0 no este elemento en la Institucion analizada; para esto se deben reconocer los siguientes
elementos: segmentacion de publicos, publicos, pertinencia y coherencia de los publicos,
adecuacion del mensaje y los medios a los publicos y construccién de mensajes especificos a los
publicos. En la Alcaldia del municipio de Pacho se encontré lo siguiente:

e Segmentacion de publicos: En la Alcaldia en general, la Unica Secretaria que dice hacer
segmentacion de publicos es la de Agricultura, mientras que las otras cinco Secretarias, el
Alcalde y los medios reconocen gue no se hace segmentacion de publicos; este elemento esta
compuesto por otros a su vez que se especificaran a continuacion:

o Proceso de segmentacion de publicos: a pesar de no existir segmentacién de publicos,
ellos tratan de clasificar los destinatarios del mensaje de la siguiente forma:
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Los
Ciudadanos

Eje central

E
y

Figura 49. Caracteristicas del proceso de segmentacion de piiblicos de la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracion propia

o Criterios de segmentacion: En razon a que no existe segmentacion de publicos, no
hay criterios establecidos para este proceso, sino que de acuerdo con el evento se
establece a quién se hard llegar la informacion.

o Objetivos de la segmentacion: No hay un objetivo definido solo hay eventos
especificos que comunicar y en razén a la naturaleza del evento, se establece el
publico objetivo.

Publicos: A pesar de no existir segmentacion de publicos, se puede extraer la existencia de
un publico interno, que corresponde a los funcionarios que componen la Alcaldia de Pacho y
uno externo que comprende la comunidad de este Municipio.

Pertinencia y coherencia de publicos: Al no existir ssgmentacién de publicos, ni un
proceso formal de retroalimentacidn, ni indicadores de percepcidn, no se puede establecer si
el publico al cual va dirigida la informacién comunicada es coherente y pertinente o no, lo
anico que se tiene claro es que el pablico es escogido de acuerdo a la naturaleza del evento

gue Se quiere comunicar.
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5.3.

Adecuacion del mensaje a medios y publicos: los medios de comunicacion usados para
transmitir el mensaje, tampoco tienen un proceso de segmentacion de publicos, sino que se
limitan a la cobertura que cada uno de ellos posee, por lo que los mensajes son generales y
son dirigidos a toda la comunidad.

Construccion de mensajes especificos a publicos: al no haber segmentacion de los
publicos, los mensajes son construidos, sin un fin especifico que no sea comunicar a la

comunidad en general.

Construccién del mensaje

El mensaje de acuerdo con Cardenas, Hernandez y Gomez (2012), es el eje central de la

comunicacion gubernamental y la construccion de este, se encuentra compuesto por los

siguientes elementos: énfasis del mensaje, argumento e imagen, caracteristicas generales, valores

institucionales destacados y valores destacados del lider; lo que se encontrd en la Alcaldia de

Pacho a este respecto fue:

Enfasis del mensaje: el enfoque del mensaje en la Alcaldia de Pacho, esta dado por

diversos factores como son:
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Dar a conocer las
actividades de
la Alcaldia

ENFASIS
DEL

| / MENSATE

De acuerdo a la
secretaria que
emite el mensaje

Figura 50. Aspectos tenidos en cuenta en la construccion del mensaje en la Alcaldia de Pacho de acuerdo con el énfasis del mensaje
Fuente: elaboracion propia

Argumento e imagen: En la construccion del mensaje, no se identifica una agenda tematica
definida y las imégenes se centran en los valores contenidos en el escudo del municipio que

son: trabajo, paz y libertad, asi como en el logotipo de la actual administracion.

Caracteristicas generales: Las caracteristicas generales de los mensajes emitidos es que

clasifican la informacion de acuerdo con la dependencia de origen y los servicios o funciones
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asignadas a la misma, y se canaliza a través de la persona que asume las funciones de la
Oficina de Prensa.

e Valores institucionales destacados

CUMPLIMIENTO

VALORES
INSTITUCIONALES

TRANSPARENCIA

Figura 51. Valores institucionales destacados en la construccion del mensaje de la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracion propia
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e Valores destacados del lider:

VALORES
DESTACADOS

DEL LIDER

Figura 52. Valores destacados del lider en la construccién del mensaje de la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracion propia

5.4.  Transmision del mensaje

La transmision del mensaje, se convierte en uno de los factores de éxito o fracaso de la
comunicacion gubernamental y corresponde al analisis de los medios a través de los cuales se
transmiten los mensajes emitidos por la Institucion, los que segin Cérdenas, Hernandez y Gomez
(2012) pueden ser: relaciones informativas, discursos, eventos, nuevas tecnologias, piezas
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publicitarias y medios tradicionales; los cuales para el caso de la Alcaldia de Pacho se desarrolla

de la siguiente forma:

Relaciones informativas: La relacion con la informacion se da desde la naturaleza de
los eventos que se quieren comunicar y la dependencia de donde se emita el mensaje;
tampoco existe una estrategia disefiada especificamente para la transmisién de los
mensajes y ésta se da por redes sociales, pagina web y radio.
Discursos: No se evidencio transmision de mensajes a traves de discursos, sin embargo,
al analizar los discursos escritos, se evidencia que es informativo y se da de acuerdo con
el evento que se quiere mostrar. El contenido que se transmite en la web es informacion
acerca del desempefio en general de la Alcaldia y todo lo correspondiente a normatividad:
resoluciones, decretos, contratacion, rendicion de cuentas.
Eventos: No se evidencia una planeacion estratégica de la comunicacion de los eventos
que realiza la Alcaldia, sin embargo, se realiza una comunicacion informativa del mismo.
Nuevas tecnologias: Ninguna de las dependencias cuenta con medios tecnoldgicos
novedosos, ni tampoco cuya funcion especifica sea el desarrollo de medios de
comunicacion, sino gue se observa el componente tecnolégico normal asignado a cada
Secretaria.
Piezas publicitarias: Se transmiten mensajes informativos de gestion y referentes a
eventos sociales, y se realizan piezas publicitarias en referencia a la informacién que se
va a comunicar.
Medios tradicionales: Definitivamente es la forma de transmision del mensaje usado en
la Alcaldia de Pacho. EI mensaje se transmite a través de la pagina web, emisoras locales
(Radio Futurama, Pacho Estéreo, Dulce Estéreo) y redes sociales (Facebook fanpage),
YouTube, WhatsApp (interno), En las redes sociales se replica la informacion de la
pagina web.

o Se cuenta con transmision de 2 programas mensuales para un total de 20

programas al afo.
o En Facebook se realizan 2-3 publicaciones diarias, para un promedio de 50-70
publicaciones mensuales y se reciben un promedio de 207 comentarios mensuales

a las publicaciones realizadas.
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5.5. Componente estratégico

En este elemento de la comunicacion gubernamental, se disefian las estrategias para
optimizar la efectividad de esta. De acuerdo con Cardenas, Hernandez y Gomez (2012), para que
exista un componente estratégico debe posee los siguientes elementos: plan de comunicaciones,
ciclo estratégico de comunicacion estratégica, plan de manejo de crisis, un modelo bidireccional
simétrico de comunicacién y coherencia institucional entre vision, estrategia y objetivo
estratégico; aspectos cuyo desarrollo en la Alcaldia del Municipio de Pacho se describen a

continuacion:

e Plan de comunicaciones: No se evidencia una planificacion de actividades dirigidas a la
consecucién de metas de acuerdo a una estrategia de comunicacién gubernamental; lo
que existe es un plan de comunicaciones basico, que posee un cronograma de actividades.

e Ciclo estratégico de comunicacion: De acuerdo con Cardenas, Hernandez y Gomez
(2012), este ciclo estratégico este compuesto por investigacion, planeacion, ejecucion y
evaluacion de la comunicacion gubernamental; ciclo que no se visibiliza en la Alcaldia de
Pacho, dado que no esta estructurada el area de comunicaciones.

e Plan de manejo de crisis: a pesar de que se han presentado tiempos de crisis por la
pandemia, el paro nacional y otros especificos de cada dependencia, no se cuenta con un
plan de manejo de crisis, que permita no solo afrontar las crisis actuales, sino también
prever las crisis futuras, asi que el afrontamiento de crisis se realiza de manera subita y
todo el peso de la comunicacion recae en el equipo de trabajo de cada dependencia.

e Modelo bidireccional simétrico de comunicacion: En la estructura organizacional, no
se evidencia ninguna dependencia que fomente y genere la mutua comprension y
conocimiento entre la organizacion y los publicos.

e Coherencia institucional entre vision, estrategia y objetivo estratégico: el primer
obstaculo encontrado es que la comunicacién no esta expresada como una funcion
directiva, en razon a esto no se encuentran objetivos de comunicacion a corto, mediano y

largo plazo.
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6. Propuesta Estrategia de Comunicacion de Gobierno

6.1.  Organizacion de la Comunicacion

Se propone la creacion de una Secretaria de Comunicaciones, en la cual converjan la
comunicacion organizacional, la informativa, la institucional y la de desarrollo social, que
desarrolle el componente estratégico de la comunicacion gubernamental y a la vez tenga
informada a la comunidad sobre la gestion de la administracion del municipio de Pacho,
utilizando estrategias de difusion y comunicaciones en pro de optimizar el clima laboral al
interior del ente y que ademas construya espacios de participacion ciudadana, acompafada de

una retroalimentacion informativa por parte de los ciudadanos.

Esta oficina dependera en linea directa del despacho del alcalde como se muestra en la
figura 53, ademas contendra las funciones descritas en la figura 54.
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FUNCIONES DE LA

SECRETARIA DE

COMUNICACIONES DE

PACHO -
CUNDINAMARCA

Crear y ejecutar un plan estratégico de
comunicacién para Alcaldia de Pacho, que
se constituya en el lineamiento para el
manejo adecuado de la comunicacion
internay externa.

Asesorar al Alcalde en el cumplimiento del plan
estratégico de comunicacién gubernamental del
municipio de Pacho.

1

Fortalecer la ¢ icacion guber para
la democracia participativa, propiciando un
didlogo directo entre gobernantes y ciudadania,
mas alld de la informacidn, aportando valores
que incluyan en la consecucién de los objetivos

del plan de desarrollo de la ciudad.

Planear, dirigir y supervisar el proceso de
creacién y produccion de materiales
audiovisuales y escritos de la Alcaldia.

Crear un plan de medios anual para la Alcaldia
de Pacho, donde se establezcan los canales de
informaciény difusioninternay externas.

Asesorar a las Secretarias en los procesosy
estrategias de Comunicacién
gubernamental.

Garantizarla debida y oportuna actualizacion de,
los contenidos de identidad institucional.

Figura 54. Funciones de la Secretaria de Comunicaciones del Municipio de Pacho
Fuente: elaboracion propia

Figura 54. Funciones de la Secretaria de Comunicaciones del Municipio de Pacho

Fuente: elaboracion propia
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Para el cumplimiento adecuado de estas funciones se propone la siguiente estructura

organizacional:

Oficina
Protocolaria

Apoyo
Administrativo

== Oficina de las TIC

Apoyo en diseio

y audiovisuales

Informativo Institucional

Organizacional Desarrollo Social

Figura 55. Estructura organizacional de la Secretaria de Comunicaciones de la Alcaldia del
municipio de Pacho
Fuente: elaboracion propia

Cada una de las dependencias que conformarian la estructura organizacional de esta

Secretaria, poseen procedimientos y acciones que permitirian el alcance de los objetivos

planteados. A continuacion, se presentaran en las figuras anexas la conformacién de ellas, asi

como las funciones y los recursos humanos a utilizar.
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Creacion
De
discursos

Dos profesionales
en comunicacion
social con
conocimientos
y experiencia en OFICINA )
asesoria de imagen ~~ PROTOCOLARIA
y discursos de
. personajes publicos.

Coordinacion y
acompafiamiento \\

de la agendade
actividades y \\

eventos del Alcalde.

\

Figura 56. Oficina protocolaria
Fuente: elaboracion propia
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DISENO Y APOYO
AUDIOVISUAL

Produccion y edicion
audiovisual

Disefio

Estrategia: Cultura
IN House

Dos tecndlogos en
produccion audiovisual

Un tecndlogo en
disefio grafico

Un profesional en
Comunicacion social

Dos fotégrafos

Dos camardgrafos

AREAS

APOYO

Administracion
general

Tesoreria y
presupuesto

Compras

Un administrador
de empresas

Dos tecndlogos en auxiliar

Figura 57. Areas de apoyo
Fuente: elaboracion propia

ADMINISTRATIVO
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OFICINA
DE LAS
TIC

Un profesional especializado en tecnologias e
informacion y profesionales universitarios en
comunicacion que por medio de estrategias
podrdn acercar a la comunidad con proyectos
tecnoldgicos.

Disefio, formulary ejecutar programas y

proyectos del sector TIC.

Figura 58. Oficina de las TIC
Fuente: elaboracion propia
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COMUNICACION
INFORMATIVA

MEDIOS

PROPIOS

© Editorial Un profesional en comunicacion social

© Portal WEB especializado en periodismo
© Social media

“ Local
“  Nacional

Figura 59. Comunicacion informativa
Fuente: elaboracion propia
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Posicionamiento de la imagen institucional a nivel
externo

Relaciones publicas

COMUNICACION Posicionamiento en el terreno de la imagen, persiguiendo
INSTITUCIONAL siempre la maxima aceptacion social.

Algunas de las herramientas a utilizar de esta dependencia para el
posicionamiento de la imagen empresarial y la apropiacion y aceptacion de su
que hacer institucional, serian: la realizacion de eventos; correspondencia
protocolaria o epistolar como respuesta a propuestas, invitaciones y demds
cartas de la comunidad; correos directos a clientes y envio de piezas de
Emailing; condecoraciones, exaltaciones, homenajes, entre otros.

Un profesional especializado en comunicacion
gubernamental

Figura 60. Comunicacion institucional
Fuente: elaboracién propia
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)

\'!!!l

MEDIOS
INTERNOS

Fortalecimiento del sentido
de pertenencia 'y
fortalecimiento de las
relaciones de didlogo y
colaboracion para la
realizacion del trabajo.

e

ESTRATEGIAS
INTERNA

Un profesional
ORGANIZACION especializado en
ORGANIZACIONAL comunicacion
‘ organizacional.

Figura 61. Comunicacidn institucional
Fuente: elaboracion propia
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COMUNICACION
PARA EL

DESARROLLO
SOCIAL

Un profesional
especializado en

administracion de
proyectos de desarrollo
social y cooperacion
internacional.

Proyectos sociales
con enfoque
comunicacional

Monitoreo de
proyectos de
intervencién

Figura 62. Comunicacion para el desarrollo social
Fuente: elaboracién propia

6.2. Mapeo de publicos

A continuacion, en la figura 63 se mostraran las etapas para realizar un mapeo de
publicos que facilite obtener beneficios tanto para la Alcaldia, como para los publicos. "Para
desarrollarlo se debera contar no solo con el personal adecuado, sino con un estudio centrado en

este componente que optimice los resultados de la funcion de comunicacién gubernamental.
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Conformar un equipo con personas de diversas dreas de la
comunidad, pues cada uno se relaciona con diversos
iblicos y sus especializaci los hacen apreciar

diversos intereses de estos.

P

Ordenar los publicos identificados segtin tipo de
relacion, naturaleza o similares, de modo que permita
visualizar el conjunto de publicos de interés de la
alcaldia de manera integrada.

ETAPAS DEL ,‘
MAPEO

DE PUBLICOS ,

Determinar cudl es el beneficio, importancia y
VALORAR — riesgo de los ptiblicos clasificados en relacidn con
intereses de la alcaldia.

¥4

v

PRIORIZAR

Se debe medir el nivel de impacto de las valoraciones de
los puiblicos en la aicaldia, preguntdndose cual es el
beneficio o riesgo de entablar relaciones con esos
publicos. Se pueden priorizar en categorias como
publicos afectados por la alcaldia, piblicos que afectan
las operaciones, publicos estratégicos para la alcaldia y
publicos con los cuales se realizan actividades.

Se debe construir una matriz de relacién con publicos, la
cual debe contemplar canales, periodicidad, responsable,
comportamiento y consumo

Pluiblico
Canal actual de contacto
Periodicidad del contacto
Persona de contacto
Temas de interés del contacto

Expectativas del contacto

Figura 63. Protocolo general para el mapeo de ptblicos en la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracion propia
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6.3.  Construccion del mensaje

La idea general de la comunicacion gubernamental es la generacién de consenso
alrededor de un gobierno y por lo tanto el mensaje debe llegar a la mayor cantidad de ciudadanos
posibles, por lo cual es relevante el proceso de construccion del mensaje. En razén a esto en la

figura 64 se describen algunos aspectos fundamentales a tener en cuenta en este proceso.
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Actores

Generar el maxil posible o el
deseado. Cantidad de votos de la crisis del riesgo para
poder eliminar o alentar una conflictividad poder

Destinatarios
del mensaje

Todos son destinatarios, atin en mensajes con

Plazos

formales J Mediano a largo plazo del mandato.

Combinacién de
argumentos a
temporalidad de
sus acciones

Nunca empieza nunca termina

ELEMENTOS
A TENER EN CUENTA
EN LA CONSTRUCCION
DEL MENSAJE Imbricacién

Pueden coexistir con la comunicacién electoral y funcionar
coordinad (para los oficiali: ). Puede confundirse.
Puede coexistir con la (para los oficialismos). Cuando hay
crisis la comunicacion electoral. Cuan hay crisis la
comunicacion debe entrar en un paréntesis y coexistir con el
riesgo.

desde las
comunicaciones

Siempre uno, aunque puede evolucionar con

Polisemia de
los mensajes % . : y
— centrales y/o Lo mds polisémicos posibles, pero pueden

esléganes

enunciadores ,‘ Publicidad institucional y prensa.

Figura 64. Elementos a tener en cuenta en la Construccién del mensaje en la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracion propia
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6.4. Transmision del mensaje

En razdn a la necesidad de legitimar permanentemente las acciones del gobierno, la
comunicacion gubernamental debe estar en una campafia permanente, esta necesidad, se da a
consecuencia del creciente desarrollo de los medios de comunicacion, permitiendo que el acceso
del publico a las acciones de gobierno sea mayor y a la posibilidad de que éste comunique a los
ciudadanos, razén por la que la gestion de gobierno siempre debe estar sometida a publicidad.

Para esto se proponen el uso de los canales mostrados en la figura 65 de una forma articulada

MEDIOS DE
COMUNICACION

para llegar a diversos publicos, priorizando los medios de comunicacion masivos tradicionales.
CARACTERISTICAS

DIRIGIDO A LOS
J CIUDADANOS
Papel de los \ :
medios de © INTERPRETACION DE LA TRANSMISION _ R
comunicacién | ® INTERMEDIACION \ DEL MENSAJE

COHERENTE
CON EL TEMA
PLANTEADO

\. ‘ L

® DEBE SER ACTIVO Y 1
PRESENTE
® REPRESENTATIVO

- Produccidn COORDINADA POR LA
RECEPTOR e L derecursos SECRETARIA DE
/ | COMUNICACION
> S

Uso de TIC

o ELABORACION
y reces PROPIA Y AJENA.
sociales

Figura 65. Caracteristicas para la transmisién del mensaje en la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracién propia
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6.5. Componente estratégico

De acuerdo con el diagnostico realizado, al analizar las relaciones pablicas de la Alcaldia
de Pacho, se proponen estrategias dirigidas a la construccion de imagen, donde los medios
ejerzan un papel de interlocutores, dando a la ciudadania la posibilidad de interactuar, facilitando
los canales de dialogo por lo que se proponen los elementos del componente estratégico descritos

en la figura 66.
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Publicidad

COMPONENTE
ESTRATEGICO DE LA
COMUNICACION
GUBERNAMENTAL DE

La difusion masiva de los mensajes de gobierno es el
eje principal de la estrategia comunicacional y debe
llevar la parte principal del presupuesto.

Produccién de
material

informativo
propio

A ALCALDIA DE PACHQ

Relaciones con

los grupos de
interés

Relaciones con la
comunidad

Patrocinio,
celebraciones,
exposiciones y

Se busca producir material institucional de modo profesional

Ese material se publica en mdltiples canales del gobierno y de sus
organismos (web, revistas institucionales, boletines, etc.) y se distribuye a
los medios. Todo acto, declaracidn, presentacion publica o evento es
cubierto por un equipo de prensa que lo procesa y distribuye rapida y
efectivamente a través de su web institucional y de las redes sociales.

Identidad
visual

Pueden fomentar activamente la produccién de contenidos de cine y
television a través de las dreas de educacion y de cultura. El patrocinio
supone la concesion de una ayuda econdmica o de otra clase a un evento,
actividad, persona u organizacion con fines publicitarios y de difusién y
despliegue de recursos escénicos.

Se intensifican las celebraciones patrias, los eventos artisticos y actos
conmemoratives con sus respectivos sitios web informativos. Mds aun, a las
clasicas efemérides patrias se agregan nuevas celebraciones que se
amenizan con actos oficiales y recitales populares con fuertes camparfias de
difusién y despliegue de recursos escénicos.

Se utilizara el proceso de branding, entendido como la “actividad o
plan de actuaciones destinado a instalar en las audiencias una
lectura diferenciada y notoria y valiosa de una entidad”

En esa linea se desarrollan varios programas de asistencia a los sectores
sin contencién institucional, como planes sociales para desocupados o
Jjubilacién para individuos por fuera del sistema da aportes.

La gestidn de intereses frente al gobierno, amparado en el derecho constitucional para
peticionar, consiste en mantener y desarrollar buenas relaciones creando canales y
espacios para lograr consensos y acuerdos especificos entre instituciones publicas y
privadas. Es fundamental que la alcaldia de Pacho este abierta a escuchar las voces de
diferentes grupos de interés y lograr implementar politicas ptblicas con el apoyo

explicito de esos grupos.

Figura 66. Componente estratégico de la comunicacion gubernamental de la Alcaldia de Pacho
Fuente: elaboracién propia




7. Conclusiones

En lo que respecta a la organizacion de la comunicacion, se visualizé a traves de las
Secretarias, la necesidad de crear una dependencia que se vea reflejada en la estructura formal
del ente municipal a nivel estratégico, que cumpla las funciones de Oficina de Comunicaciones
brindando asi una directriz clara y alineada en cuanto a la Comunicacién Gubernamental,
facilitando de este modo el conocimiento de la gestion politica, a través de la legitimacion de

acciones.

Unos de los mayores obstaculos de la Alcaldia de Pacho para la optimizacion de su
comunicacion gubernamental, es la no existencia de un mapeo de publicos, ya que cuando se
asimila la comunicacion gubernamental a la comunicacidon politica se debe prestar especial
atencion a los publicos, puesto que es en funcion de ellos que se establece el modo de comunicar.
Cada segmento del publico es Unico y se debe tener conocimiento de las caracteristicas
diferenciales para garantizar la recepcion dptima del mensaje y la respuesta que aporte a la

mejora continua de la gestion.

A través de todo el proceso de investigacion se encuentra que no hay un modelo
especifico de comunicacion gubernamental en la Alcaldia de Pacho, ya que la comunicacion se
maneja de acuerdo a la necesidad manifiesta, por lo que se podria concluir que el sistema de
comunicacion de la Alcaldia, es un sistema donde los acontecimientos ocurridos no cuentan con

un andlisis de estructuracién y elaboracion antes de ser emitidos a la comunidad.

El ente municipal, no posee una estructura de respuesta 6ptima a los inputs de demanda y
apoyo y tampoco cuenta con un espectro de conocimiento de la comunidad, ya que no existe un
circuito de retroalimentacion que permita identificar y clasificar sus necesidades para que asi la

institucion pueda optimizar sus procesos.

El no poseer una estrategia de comunicacién gubernamental que permita dar respuesta a
las demandas y ademas comunicar la gestion del ente municipal, implica negar la posibilidad de
que las decisiones a nivel politico construyan una comunidad donde las demandas puedan ser
convertidas en apoyos al sistema de gobierno, esto convierte asi en un obstaculo para la

legitimidad y gobernabilidad.
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8. Recomendaciones

Incorporar el componente estratégico a la gestion de la comunicacion que realiza la Alcaldia, a
través del disefio de una Estrategia de Comunicacion de Gobierno. Que esta herramienta
estratégica, sea vista como una funcioén directiva, la considera efectiva en el momento que se

hace parte del proceso para tomar decisiones corporativas.

Apoyar el disefio de una estrategia de comunicacion gubernamental desde el recurso tecnoldgico

y financiero.

Posterior a la identificacion de los publicos, se debe establecer una segmentacion de los mismos,
conociendo sus diferencias, con el objetivo de permitir la materializacién de las diversas
acciones estratégicas planteadas en pro de llevar adecuadamente los mensajes segmentos

establecidos.

Es esencial para lo que la institucion y el lider quieren transmitir a sus publicos, que se haga un
estudio general de construccion del mensaje, una exploracion de las caracteristicas generales
(tono, sustento, brevedad, coherencia, la sintonia con los publicos, el formato de presentacion)
que se realice una observacion de los aspectos mas relevantes antes que el mensaje esté a la luz

de la comunidad.

Es de vital importancia la transmisidn del mensaje y las adaptaciones para llegar a los diferentes
publicos, las cuales se fundamentan en el manejo de la informacién. Se debe generar un control
intencional en dicha informacion para poder llegar a cumplir los objetivos politicos; planteando y

haciendo uso adecuado de los medios de comunicacion (tecnologias).

Establecer a nivel institucional una cultura organizacional, que le permita un mejor proceso de
adaptacion a los cambios sociales, politicos y tecnologicos de la Institucidn y que a la vez tenga
en cuenta variables como el ambiente laboral, los horarios, las rutinas, entre otros, para que asi la
gestion de la Alcaldia sea vista como un sistema y la comunicacion esté alineada a la directriz

institucional.
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Anexo 1. Instrumentos_ Entrevista Semiestructurada

UNIVERSIDAD DE LA SABANA
MAESTRIA EN COMUNICACION ESTRATEGICA

PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE COMUNICACION DE GOBIERNO, PARA DIRECCIONAR LA GESTION DE

LA COMUNICACION EN LA ALCALDIA DE PACHO CUNDINAMARCA

ENTREVISTA DIAGNOSTICA COMUNICACION - ALCALDE

NOMBRE:
PROFESION:

CARGO:

TIEMPO EN EL CARGO:

Pilares del modelo holistico:

Organizacion de la comunicacion
Mapa de publicos

Construccion del mensaje
Transmision del mensaje
Componente estratégico

ORGANIZACION DE LA COMUNICACION

1. (Como es la comunicacion de la gestidn que realiza?

a. Interna
b. Externa
2. ¢Hay planeacion de la comunicacion?Si__ No__
Si
a. ¢Cudl es la periodicidad?
b. ¢Quiénes son las personas encargadas de la planeacion?
c. ¢Cudles son los criterios tenidos en cuenta para esta planeacién?
d. ¢Escoherente la planeacion con la ejecucion? Si_ No
e. ¢Se socializa la ejecucidn de los objetivos planeados? Si_~ éCémo? No_
f. éExisten un control o evaluacién de esta planeacién? Si ___ ¢Coémo? No
No

¢Cual es el proceso para comunicar la gestion?
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3. ¢Existen indicadores de gestion de la comunicacion?

MAPA DE PUBLICOS
1. ¢Qué tan importante es el ciudadano para la Institucidon? ¢Por qué?
2. {Hacen segmentacion de publicos para comunicar su gestién? Si ¢Cémo? No

a. ¢éComo comunican?

4. i Qué tan importante es la segmentacidn de publicos para el cumplimiento de objetivos? éPor qué?

5. ¢ Existe retroalimentacion por parte de los actores que hacen parte de su gestion?
Si___ iComo?

a. Secretarios

b. Ciudadanos

c. Otros
No__ éCébmo retroalimenta su gestion?
4. i Tienen en cuenta la opinién de los ciudadanos?
Si_

a. ¢éCoémo usan la informacion?

b. ¢Paraqué la usan?
No  ¢Por qué?

5. ¢Como miden la percepcién de los ciudadanos respecto a la comunicacién que emiten?

CONSTRUCCION DEL MENSAIJE
1. ¢ Cual es la intencidn del mensaje que se quiere transmitir desde su gestion?
2. ¢COmo se evalla la efectividad de la transmisién del mensaje?
3. ¢ Clasifican la informacién a comunicar?
a. Si__éCoémo?
b. No___ ¢Qué comunican?

4. Desde su gestidon ¢ Cuales son los temas relevantes para comunicar a los ciudadanos?

5. ¢Qué aspectos puntuales de la Alcaldia, se destacan dentro de los mensajes que se emiten?
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TRANSMISION DEL MENSAIJE

1. ¢ Qué medios de comunicacién utilizan para llegar a los ciudadanos?

2. iExiste un criterio de segmentacion de los medios de comunicacidn para comunicar los mensajes?
Si__ éCémo?

No éComo lo selecciona?

COMPONENTE ESTRATEGICO
. Desde su gestién ¢ Cémo construye la imagen que la Alcaldia quiere transmitir?
. ¢COmo se busca garantizar la legitimidad de su gestién?
. ¢COmo busca que se posicione la gestidn de la Alcaldia?

. ¢Qué tipos de crisis que han tenido?

1

2

3

q

5. ¢COmo las han enfrentado?
6. ¢Como hacen el manejo de crisis?

7. (Qué tipo de crisis tienen previstas?

8. ¢ Existe un equipo que haga manejo de crisis?

9. ¢A qué problemas de comunicacion se ha enfrentado desde su gestién?

10. ¢ Considera que en la gestidn politica se presentan barreras de comunicacién? Si___ ¢Cuales?
No

11. (Qué temas desgastan la gestion de la Alcaldia y afectan su reputacién?
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UNIVERSIDAD DE LA SABANA
MAESTRIA EN COMUNICACION ESTRATEGICA

PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE COMUNICACION DE GOBIERNO PARA DIRECCIONAR LA GESTION DE
LA COMUNICACION EN LA ALCALDIA DE PACHO CUNDINAMARCA

ENTREVISTA DIAGNOSTICA COMUNICACION - DIRECTIVOS ALCALDIA

NOMBRE:
PROFESION:

CARGO:

TIEMPO EN EL CARGO:

Pilares del modelo holistico:
e QOrganizacién de la comunicacion
e Mapa de publicos
e Construccién del mensaje
e Transmision del mensaje
e Componente estratégico

ORGANIZACION DE LA COMUNICACION

1. ¢Tiene establecido en sus funciones la comunicacién de la gestidn de su Secretaria? Si_ No____
2. ¢Como es la comunicacion de la gestion de su Secretaria?
3. ¢Hay planeacidn de la comunicacién?Si_ No_
Si
g. ¢éCudl es la periodicidad?
h. ¢Quiénes son las personas encargadas de la planeacién?

i. ¢Cuales son los criterios tenidos en cuenta para esta planeacién?

j.  ¢éEs coherente la planeacion con la ejecucidn? Si No
k. ¢Se socializa la ejecucidn de los objetivos planeados? Si ¢Como? No
|.  éExisten un control o evaluacidn de esta planeacion? Si ¢Como? No

No
¢Cual es el proceso para comunicar la gestion?

4. i Existen indicadores de gestion de la comunicacion?

MAPA DE PUBLICOS
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1. (Qué tan importante es el ciudadano para la Institucidén? ¢Por qué?
2. {Hacen segmentacioén de publicos para comunicar la gestion de la Secretaria? Si_ éComo? No_
b. ¢éCémo comunican?
3. ¢Existe retroalimentacién por parte de los actores que hacen parte de la gestion de su Secretaria? Si
____éComo?
d. Alcalde
e. Secretarios
f. Ciudadanos
No__ éCémo retroalimenta la gestion de su secretaria?

4. i Cémo miden la percepcién de los ciudadanos respecto a la comunicacién que emiten?

CONSTRUCCION DEL MENSAIE
1. ¢Cual es la intencién del mensaje que se quiere transmitir desde la Secretaria?
2. ¢COmo se evalla la efectividad de la transmision del mensaje?
3. éClasifican la informacién a comunicar?
c. Si_ ¢Cémo?
d. No___ ¢éQué comunican?
3. ¢Se adecuan los mensajes a los distintos medios y formatos con que cuenta la Alcaldia? Si
¢Como?
No__ éCémo los construye?
4. Desde su Secretaria ¢ Cudles son los temas relevantes para comunicar a los ciudadanos?
5. ¢Qué aspectos puntuales de la Alcaldia, se destacan dentro de los mensajes emitidos por la

Secretaria?

TRANSMISION DEL MENSAIJE

1. (Qué medios de comunicacién utilizan para llegar a los ciudadanos?

2. ¢Existe un criterio de segmentacion de los medios de comunicacién para comunicar los mensajes?
Si___ éCémo?

No ¢Como lo selecciona?

COMPONENTE ESTRATEGICO
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. Desde su gestidon ¢ Cémo construye la imagen que la Alcaldia quiere transmitir?
. ¢COomo se busca garantizar la legitimidad de la gestidon de la Secretaria?
. ¢Como busca desde la gestidon de la Secretaria, que se posicione la gestion de la Alcaldia?

. ¢Qué tipos de crisis que han tenido?

1

2

3

4

5. ¢Cdmo las han enfrentado?
6. ¢COmo hacen el manejo de crisis?

7. ¢Qué tipo de crisis tienen previstas?

8. éExiste un equipo que haga manejo de crisis?

9. ¢A qué problemas de comunicacién se ha enfrentado desde la gestidn de su Secretaria?

10. (Qué temas desgastan la gestion de la Alcaldia y afectan su reputacién?
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UNIVERSIDAD DE LA SABANA
MAESTRIA EN COMUNICACION ESTRATEGICA

PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE COMUNICACION DE GOBIERNO, PARA DIRECCIONAR LA GESTION DE

LA COMUNICACION EN LA ALCALDIA DE PACHO CUNDINAMARCA

ENTREVISTA DIAGNOSTICA COMUNICACION — EMISORAS

NOMBRE:
PROFESION:

CARGO:

TIEMPO EN EL CARGO:

Pilares del modelo holistico:
e QOrganizacion de la comunicacién
e Mapa de publicos
e Construccién del mensaje
e Transmisién del mensaje
e Componente estratégico

ORGANIZACION DE LA COMUNICACION

1. ¢ Cual es el proceso de contacto con la Alcaldia de Pacho para la transmision de:

a. ¢los programas Institucionales?
b. Cuias radiales

c. ¢éCubrimiento de los eventos institucionales?

2. ¢Cual es la persona con quien se contactan en la Alcaldia para?:
a. Transmisidn de programa institucional

b. Cubrimiento de los eventos institucionales

3. ¢En qué espacios y con qué periodicidad se transmiten los programas Institucionales?
4. iHay cubrimiento de eventos? Si ¢Como? No ¢Por qué?

5. éCon qué parametros hacen la emisién del programa Institucional?
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MAPA DE PUBLICOS
1. ¢Qué tan importante es el ciudadano para Radio Futurama? ¢Por qué?
2. ¢Hacen segmentacion de publicos para transmitir los Programas Institucionales? Si éComo?

No

3. ¢Qué tan importante es la segmentacion de publicos para el cumplimiento de objetivos? éPor qué?

4. i Tienen en cuenta la opinién de los ciudadanos?
Si__

c. ¢Como usan la informacién?

d. ¢Paraqué lausan?
No__ ¢Por qué?

5. ¢Cdmo miden la percepcidn de los ciudadanos respecto a la transmision de los programas

Institucionales?

CONSTRUCCION DEL MENSAIE
2. ¢COmo se evalla la efectividad de la transmisién del mensaje?
a. Enlos Programas institucionales
b. En las cuias radiales
3. ¢Clasifican la informacién a comunicar?
e. Si_ iComo?
f. No___ éQué comunican?
4. Desde su gestion en la emisora ¢ Cuales considera son los temas relevantes para comunicar a los
ciudadanos? ¢ Qué temas considera que se deben incluir?

5. ¢Qué aspectos puntuales de la Alcaldia, se destacan dentro de los mensajes que ellos emiten?

COMPONENTE ESTRATEGICO
Desde su gestién ¢ Cédmo considera que construye la imagen que la Alcaldia quiere transmitir?
¢Cémo considera que se posiciona la gestion de la Alcaldia?
¢Qué tipos de inconvenientes que han tenido entre la radio y la Alcaldia?

1.

3.

4,

5. ¢COmo las han enfrentado?

6. ¢COmo hacen el manejo de estos inconvenientes?
8.

éExiste un equipo que haga manejo de estos inconvenientes?
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9. ¢A qué problemas de comunicacion se ha enfrentado desde su gestion, en la trasmisién de los
Programas Institucionales?

10. ¢ Considera que en la gestidn politica se presentan barreras de comunicacién? Si___ ¢Cuales?
No___ ¢éPor qué?

11. (Qué temas considera usted, desgastan la gestién de la Alcaldia y afectan su reputacion?

129



