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RESUMEN

La presente investigacion tiene como principal objetivo analizar las redes sociales como
herramientas de gestion en la comunicacion externa del GAD Municipal de Riobamba; para
lo cual fue necesario realizar un diagnostico de las herramientas digitales que
actualmente se utilizan en el Municipio, verificando de esta manera la importancia de la
investigacion ya que en los ultimos afios se ha venido manejando diferentes estrategias para
hacer Ilegar informacion necesaria a la ciudadania. La investigacion se baso en el método:
inductivo - deductivo en donde se determiné de qué forma se utiliza las redes sociales en la
gestion de la Comunicacion Externa de la municipalidad de Riobamba, lo que permitio
identificar hechos y fendmenos en estudio partiendo de aspectos generales para llegar a
los particulares, la poblacion de estudio fue de 399 encuestas, las mismas que fueron
enfocadas a la ciudadania en general y 4 entrevistas dirigidas a profesionales expertos en la
utilizacion de redes sociales. Los resultados obtenidos fueron que el 65% del total de
encuestados consideran que las redes sociales son un canal adecuado para difundir
informacion del Gobierno Municipal, asi también el 44% posee o utiliza las redes sociales
para estar al tanto de las acciones que realiza en el Gobierno Autdnomo de la Ciudad de
Riobamba, la indagacion obtenida permite concluir que las redes sociales utilizadas por la
Direccion de Comunicacion del Municipio permite llegar con informacion inmediata y
precisa, por ello es necesario que se tome en cuenta el Plan de Comunicacién propuesto en
la investigacion para una adecuada gestion de la comunicacion digital, para generar ademas
la interaccion con la ciudadania, la transferencia de informacion sobre los servicios y
acciones del GAD Municipal de Riobamba.

Palabras Clave: Redes Sociales, Comunicacion Externa, informacién, herramientas
digitales.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the social networks as tools of
management in the external communication of the Municipal GAD of Riobamba; for
which it was necessary to make a diagnosis of the digital implements currently
used in the Municipality, verifying in this way the importance of the research since
in the last years has been managing different strategies to get indispensable
information to the citizens. The investigation was based on the method: inductive -
deductive in which it was determined how social networks are used in the
management of the External Communication of the municipality of Riobamba,
which allowed to identify facts and phenomena in study from general aspects to
reaching the individuals, the study population was 399 surveys, the same ones that
were focused on the general public and 4 interviews directed to expert
professionals in the use of social networks. The results obtained were that 65% of
the total consider that social networks are an adequate channel for disseminating
information from the Municipal Government, so 44% own or use social networks to
be aware of the actions that are carried out in the Autonomous Government of the
City of Riobamba, the inquiry obtained allows to conclude that the social networks
used by the Communication Department of Municipality permits to arrive with
immediate and precise information, for that reason it is necessary to take in mind,
that the Communication Plan proposed in the research for an adequate
management of digital communication, in order to generate interaction with
citizens, the transfer of information about the services and actions of the Municipal
GAD of Riobamba.

Keywords: Social Networks, External Communication, information, digital tools.
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INTRODUCCION

En el contexto actual las diferentes organizaciones se desarrollan en un ambiente cambiante
de economia dinamica, que afronta problemas y desafios a sus aptitudes y
desenvolvimiento. En cualquiera de estas circunstancias la comunicacion es entendida

como una herramienta necesaria para las empresas.

En tal sentido la comunicacion organizacional cobra gran importancia pues en ella se da el
intercambio de mensajes entre los que conforman la empresa, asi como también entre los
usuarios o clientes de la organizacion. Las metodologias o técnicas a seguir en la
comunicacion estan direccionadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes, que dan al
interior y exterior de la organizacion, de tal manera que se pueda influir en las opiniones,
actitudes y conductas de los publicos tanto internos como externos para de este modo

cumplir con los objetivos planteados.

En la actualidad las redes sociales son herramientas de comunicacion que actdan en ambas
direcciones, estas han marcado un hito en materia de difusion masiva, debido a su
trascendencia, peculiaridades e impacto en la sociedad actual. Son utilizadas de manera
global tanto en empresas asi como individualmente, dado que permiten lograr una
comunicacion interactiva y dinamica, de igual manera permite estar presente en cualquier
parte del mundo. Durante los ultimos afios, han surgido varios y diversos tipos de redes
sociales, tanto en el &mbito social o a nivel general, como en el corporativo, para efectos de

negocios, o bien en temas especificos de interés de grupos o segmentos determinados.

Es asi que se desarrollara un estudio del uso de las redes sociales como herramientas de
gestion en la comunicacion externa del GAD Municipal de Riobamba en el periodo julio —
diciembre 2016, ya que ayudara a evidenciar el impacto que el uso de las redes sociales
tiene con respecto a los usuarios, y el beneficio que trae consigo el manejo de estas

herramientas.



CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Hoy en dia es posible apreciar la evolucion de la comunicacion dentro de las
organizaciones a nivel mundial, asi también los gobiernos, empresas y organizaciones
consideran que con la comunicacion se logra afrontar la globalizacion y asi obtener un
mayor desarrollo. Con una buena comunicacion la forma de pensar y de actuar a nivel
interno y externo de las organizaciones genera un cambio en el comportamiento humano,
actitudes positivas, decisiones acertadas, soluciones de problemas y trabajo colaborativo.
(Contreras, 2012)

“La comunicacion entonces se puede definir como aquella red de relaciones independientes
y formales, que se instituye entre la organizacién y sus publicos objetivos. En el modo de
establecer la gestion de la comunicacion, cada empresa u organizacion, planifica y disefia
estrategias que ayuden a llegar de forma efectiva a sus diferentes publicos, para lo cual
debe seleccionar acertadamente los canales de comunicacién adecuados, dependiendo del
mensaje que se vaya a transmitir. En la actualidad y con el avance de la tecnologia la
comunicacion puede ser mucho mas efectiva e incluso trascender y permitir un proceso de

cambio para llegar a un grado de efectividad” (Vallejo, 2014: 19)

Es asi que se puede definir a la comunicacion actual como un proceso de transmisién de
informacion, a través del cual se utilizan medios que han tenido gran acogida como lo es el
internet y en este caso el uso de redes sociales, lo que ha logrado mantener comunicacion a
largas distancias; es por ello que se considera a las redes sociales como una herramienta

importante dentro del &mbito de la comunicacion.

El reconocimiento que tenga una organizacion, independientemente del sector en el que se

desarrolle, depende en gran parte de las acciones a tomar para manejar relaciones con el



usuario o publico externo, ya que es el protagonista principal, sean estas gubernamentales o

no.

En el Ecuador la comunicacién dentro de organizaciones tanto privadas como publicas se
ha convertido en una parte trascendental para el fortalecimiento y desarrollo institucional,
centrandose principalmente en las acciones comunicativas que parten de los vinculos y
articulaciones internas que se proyectan potenciando la practica y visibilidad de la

institucién y su tarea. (Favaro, 2013: 16)

Canel y Sanders, (2013) argumentan ademas que la comunicacion en instituciones
gubernamentales debe basarse en relaciones de comprension mutua entre gobierno y
ciudadanos, contexto en el que en el transcurso de los dltimos afios deben participar
activamente, teniendo en cuenta el valor y la importancia que representa la existencia de un
didlogo continuo entre los ciudadanos y sus instituciones. Para lo cual se cree de suma
importancia tomar en cuenta la comunicacion existente de los gobiernos con la ciudadania,
pues de la informacién que se transmita dependera la armonia y el estado de conformidad

de los ciudadanos.

En tal virtud se ha podido observar los esfuerzos que esta realizando el GAD Municipal de
Riobamba por desarrollar este tipo de comunicacién con la ciudadania, principalmente
utilizando medios de comunicacién masiva con la finalidad de informar y comunicar sus
acciones, sin embargo la gestion de la comunicacion externa que realiza el GAD Municipal
de Riobamba al parecer no es efectiva sino mas bien limitada, debido fundamentalmente a

que las formas de comunicacion en la actualidad se han ido transformando.

Los avances tecnoldgicos y el desarrollo de las Tecnologias de la Comunicacion e
informacién (TICs) constituyen ahora los nuevos mecanismos de comunicacion masiva
que, imponen otras formas de interaccion y comunicacion especialmente en los publicos
jovenes,

en oposicién a ello, el organismo municipal no ha dado mucha importancia a la gestién de

la comunicacion digital, para acercarse con sus servicios al publico potencial que tiene



nuevas formas de comunicacion mediadas por los dispositivos digitales que son las nuevas

formas de interaccion de los jovenes.

A pesar de los avances importantes en las acciones de comunicacion externa que realiza el
GAD Municipal de Riobamba a travées de medios masivos de comunicacion
convencionales, sera importante que se fortalezca la gestion de la comunicacion e
informacidn institucional por medio de las redes sociales como estrategia comunicacional

moderna para mejorar la relacion y vinculo con la ciudadania del territorio.

Es por ello que se ve necesario el presente estudio, con el objetivo principal de conocer la
incidencia que ha tenido el uso de las redes sociales actuales y si estas han sido eficaces
como herramientas de gestion en la comunicacion externa del GAD Municipal de

Riobamba.

1.2.FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como las redes sociales son consideradas herramientas de gestion en la comunicacion

externa del GAD Municipal de Riobamba en el periodo julio — diciembre 2016?

1.3.0BJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

Analizar las redes sociales como herramientas de gestion en la comunicacion externa del

GAD Municipal de Riobamba en el periodo julio - diciembre2016.

1.3.2. Objetivos Especificos

e Diagnosticar el uso de las redes sociales como herramientas de gestion del GAD
Municipal de Riobamba.

e ldentificar el manejo de las redes sociales como herramientas de gestion en la
comunicacion externa.

e Proponer un plan de comunicacion para la gestion de redes sociales.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO
2.1.ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Con el fin de conocer més a fondo el aporte que otorga el desarrollo de este tipo de
estudios, se mencionardn a continuacion investigaciones relacionados al presente tema,

buscando formar un comun denominador que ayude a clarificar los objetivos de estudio.

Herrera, (2011) en el articulo cientifico denominado: “La radio comunitaria, estrategia para
la comunicacion publica”, manifiesta que la comunicacion estratégica es un componente
que contribuye a facilitar, acelerar y garantizar el logro de los objetivos de una
organizacion, asi mismo se funda que las alcaldias con el fin de cumplir con sus objetivos
deben hacer uso de la comunicacion como estrategia para la toma de decisiones, relacionar,
gestionar y actuar de manera eficiente, mediante esta ademas se podran instaurar dialogos
con la comunidad lo cual es el principal enfoque dentro de un plan de comunicacién y

ademas mediante este poder fortalecer la democracia participativa.

Lo cual indica que es de suma importancia el tomar en cuenta las estrategias de
comunicacion, pues mediante éstas se podra tener una comunicacion efectiva, la cual dotara

de beneficios a los organismos que hacen uso de ella asi como a los involucrados.

Del autor Pérez, (2012) del articulo cientifico titulado: “Redes sociales, mecanismos
generadores de reputacion organizacional para las PYMES”, se describe que en la
actualidad existe gran importancia en el uso de las TICS, lo que refleja cambios en los
modelos y herramientas comunicacionales, estas se han convertido en el canal ideal para
acercarse a los diferentes publicos de una manera personal, de esta manera las redes
sociales actian como un complemento de los planes de marketing, que va mas alla de la
creacion de una identidad corporativa la cual se mas que de la creacion de una identidad
corporativa que se traduce en reputacion empresarial, la cual conlleva a un crecimiento

organizacional.



De esta manera, se considera que es primordial el desarrollo del presente estudio con el
motivo de conocer si ha existido un avance en cuanto a la comunicacion organizacional
externa del GAD Municipal de Riobamba, y si los cambios aplicados han tenido un efecto

positivo para con los usuarios.

En tal sentido resulta primordial conocer si las redes sociales son el medio més eficaz y
adecuado para la difusion de informacion proveniente del GADM de Riobamba, ya que
como se ha podido revisar en las investigaciones anteriormente mencionadas el poseer una
estrategia de comunicacion es primordial para instituciones gubernamentales, y en general

para cualquier tipo de organizacidén u empresa, que necesite hacerse conocer.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Comunicacién

Es una herramienta de gestion que estd orientada al logro de objetivos estratégicos de la
organizacion. El proceso de comunicacion requiere que inicialmente exista algun tipo de
informacién o mensaje que debe ser transmitido. En consecuencia, se define a la
comunicacion como el proceso que existe entre dos o mas personas, debido a que
intercambian y comparten algun tipo de informacion, a través de la utilizacion de cddigos

semejantes a fin de conseguir una accion-reaccion.

“La comunicacion se centra en un proceso perfecto de transmision de informacion entre el
emisor y receptor, quienes expresan de manera directa o indirecta un mensaje que
posteriormente es decodificado e interpretado de acuerdo a sus intereses”, (Moran Torres,

2008).

De tal modo la comunicacion es un instrumento utilizado para la transmision de la
informacion, a través del que se pretende expresar informacion, ideas o puntos de vista, de
tal manera se ha visto necesario implantar en el siguiente estudio si la forma de

comunicacion existente entre el GADM de Riobamba y la ciudadania es la adecuada.

Rizo (2012) afirma que “comunicacion” viene de la voz latina “communicare”, que a su

vez procede de “comoin”, poner en comun. En sus acepciones mas antiguas, el término
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comunicacion hacia referencia a la comunién, la unién, la puesta en relacion y el compartir
algo. La comunicacion se basa en el las actividades cotidianas de los seres humanos para
compartir mensajes de diferente indole, transformandose en una actividad primordial para
la interrelacion social en funcion de las actividades, obligaciones y necesidades de cada
persona, esto implica que la comunicacién comparte asuntos comunes en cualquier ambito

y momento de la vida.

Ulloa (2007) afirma que toda forma de comunicacion es de antemano, una expresion
cultural, ya que cada uno de los lenguajes de las personas que conforman una comunidad
evidencian la forma como intercambian ideas, constituye contactos, inician las relaciones,

formalizan normas de comportamiento como el saludo.

Fernandez M. (2012) menciona que la comunicacion es la transferencia de informacion de

un sujeto a otro.

Para Belloch (2012), durante el proceso de comunicacion existe una serie de objetos,
signos y por ende un cddigo y un medio de transmisién, por lo tanto en dicho proceso debe

existir un destinatario y un destinador.

En el proceso de comunicacién intervienen el emisor y el receptor. EI emisor es quien
genera 0 emite el mensaje mientras que el receptor es quien lo recibe, de manera que

comparten ideas, pensamientos, criterios.

2.2.2. Teorias de la comunicacién

Las teorias de la comunicacion estudian y explican cémo se realizan los intercambios de
comunicacion dentro de una sociedad. Orienta como el hombre actta y controla su entorno
mediante la informacion, permitiéndole emitir mensajes de acuerdo a su necesidad o
realidad, este aspecto le permite avanzar de forma integral en la evolucion del hombre y la
sociedad (Arriba de la Fuente, 2008).



“La Teoria de la Comunicaciéon permite avanzar hacia el estudio de la capacidad del
hombre para relacionarse con sus semejantes con la finalidad de intercambiar informacion

que encaminan el estudio de los comportamientos comunicativos” (Armand & Mattelardt,

2007:29)

Las teorias de la comunicacion tratan de explicar cuél es el proceso ya que dentro de una
sociedad, a través de esta se plasman los modelos y lineamientos que deben seguirse para
que el proceso de comunicacién sea efectivo, dependiendo en el entorno en el que se

encuentren los involucrados (emisor y receptor) del proceso comunicativo.

2.2.2.1.Teoria funcionalista de la comunicacion

También denominada teoria de masas, segin (Alsina, 2013) en ella se recalca el hecho de
que “los medios pueden ejercer una labor constante de definicion de los universos

simbdlicos y conocimiento”.

En si a lo que se refiere la cita anterior, es que los medios masivos de comunicacion son los
que nos muestran cdmo es la realidad de nuestro universo; ellos se encargan de formar los

significados con los que nos organizaremos en el plano social.

Harold Lasswell fue quien planteo esta teoria en 1948, trata sobre el poder y la influencia
de los medios de comunicacion en el publico y afirma que los mass-media entendida como
emisor de informacion, siempre tienen el propdsito de persuadir a los espectadores (Harold,
2007).

“La teoria funcionalista conlleva a la aplicacién de técnicas destinadas a optimizar los
medios de comunicacion en lo relacionado con los procesos de intervencion social,
comercializacion, propagandas, eventos politicos, tendientes a generar nuevas ideas en los
oyentes” (Lasswell, 1997). Segun este autor los medios de comunicacion social por medio
de la informacion transmitida ejercen un poder politico, religioso, social y econémico,

actuando directamente en los receptores para influir en sus pensamientos.
Paradigma de Lasswell:

La formulacion que Lasswell plantea para analizar la comunicacion es:



= ;Quién? (emisor)

= ;Dice qué? (mensaje)

= (A quién? (receptor)

= (En qué canal? (medio)

= ;Con qué efecto? (efecto)

Por otra parte, Paoli (2003) manifiesta que la teoria funcionalista se relaciona directamente
con el desenvolvimiento de la sociedad de acuerdo a la integracion del sistema, orientando
la funcionalidad del entorno social para trasmitir alternativas de comunicacion tendiente a
fortalecer una cultura. Esta teoria se basa en las relaciones sociales y genera nuevas formas

de comunicacion para transmitir y fortalecer las culturas existentes dentro de una sociedad.

2.2.2.2. Teoria Estructuralista

“El enfoque estructuralista conlleva a la comprension de hechos relacionados con la vida
social en funcién de su significacion teniendo presente las practicas sociales y de los limites
de conciencia. Estas préacticas se identifican dentro de un proceso de lucha de clases
sociales” (Saussure, 2003:49).

Bésicamente esta teoria busca la confirmacion del espiritu a través del método cientifico, de
manera que a través de esta se logre evidenciar simulacros que permiten el fortalecimiento

de los modelos, creando una realidad especifica.

Segun, Decouverte (2012) dice que le estructuralismo permite desarrollar acciones sociales
haciendo uso de todos sus sentidos y de los medios de comunicacion en calidad de
modalidades de transmision, con la finalidad de enriquecer su fuerza de expresion en
procura de que estén en la capacidad de codificar o reforzar hechos practicos que la
sociedad considera que tiene sentido. En el estructuralismo el hombre pasa de ser sujeto de
la historia y de la cultura, a ser objeto que se conoce por la objetividad y la neutralidad

cientifica.

Segun lo citado por (Cardenas, 2012), Lévi Strauus es un autor que basicamente dispone y

afirma que esta teoria se enfoca en las diversas culturas que poseen los seres humanos, asi



como las conductas, esquemas linguisticos y mitos, elementos que revelan la existencia de

modelos semejantes a toda la vida humana.

2.2.2.3.Teoria critica de la sociedad

La teoria dispone que, el conocimiento no es una reproduccion conceptual sino al contrario

es la formacion y vision que tiene el ser humano sobre la realidad, basada en el lenguaje.

Segun, Habermas (1990) distingue los actos de habla de otros tipos de actos no linguisticos,
dice que al enfrentarnos a una accion cualesquiera que esta sea podemos preguntarnos qué
razones tiene el actor para llevarla a cabo. Las acciones no verbales pueden ser descritas
desde la perspectiva de un observador como acciones, pero su interpretacion, es decir saber

qué intencion tiene el actor para ejecutarlas, no podemos obtenerla por observacion.

Las acciones del ser humano tiende a ser verbal o no verbal, todo esto cuenta con diversas
interpretaciones dependiendo de la manera de ver, pensamiento, ideologia y criterio de
quien lo comenta, la expresion se basa en la ejecucion y descripcion al mismo tiempo de

una accion.

Abril (2007), manifiesta que esta teoria corresponde a la escuela de Frankfurt, parte de un
accionar burocratico para influenciar su poder hacia los demas, genera su dominio de
convencimiento para restar su capacidad de criticidad a los demas dejando de lado el
verdadero significado de cultura.

Las clases sociales y el poder constituyen un limitante para que otros sectores compartan
sus creencias y costumbres, un factor de importancia, ya que estos elementos pueden

constituirse como un medio de comunicacién para los pueblos.

2.2.2.4. Teoria Antropologica Cultural

“La teoria antropoldgica cultural se centra en el estudio del ser humano en su forma
integral, relacionando la comunicacion en calidad de un acto natural desde lo intrinseco de
la humanidad con la finalidad de compartir algo o de poner en comun ideas o mensajes”

(Linton, 2007: 23).

10



La antropologia es la ciencia que estudia al ser humano desde épocas remotas, hasta la
actualidad, el principal actor del estudio es el ser humano. Esta ciencia se divide en social o
cultural, a través de las cuales se desarrollan conocimientos sobre la lengua, cultura y

costumbres.

Esta teoria se enfoca hacia la aplicacion de modelos linglisticos, considerando diversos
aspectos tales como: culturales (rituales, ceremonias), costumbres y tradiciones; por lo que
en base a aquello las personas tienen acceso directo con el lenguaje, significado y
simbologia utilizada por los diferentes pueblos. Antropologia es el estudio de la humanidad

de pueblos.

Desde otra perspectiva, Martinez (2006) dice que la antropologia cultural se ocupa de la
descripcion y analisis de las culturas, las tradiciones socialmente aprendidas del pasado y
del presente. Tiene una subdisciplina, la etnografia, que se consagra a la descripcién
sistematica de culturas contemporaneas. La comparacion de culturas proporciona la base

para hipoétesis y teorias sobre las causas de los estilos humanos de vida.

“Dentro de la teoria antropoldgica se considera que es basico la comunicacion en l0s seres
humanos por cuanto es selectiva, asi como la demostracién de su comportamiento frente a
un mensaje” (Hymes, 2010:45). Los seres humanos adquieren conocimientos de la
antropologia vinculados con procesos culturales, por medio de los cuales la accién
comunicativa mejora, ya que el proceso de atencidn, interaccion y la relacion que surge

entre el emisor y receptor es de manera directa.

2.2.3. Tipos de comunicacion empresarial e institucional

Segun Martin (2012), son dos los tipos de este tipo de comunicacion los mismos que se

detallan a continuacion:

Relaciones publicas: Para Fajardo y Nivia (2016) las relaciones publicas hacen referencia

al establecimiento de estrategias a través de las cuales se busca conquistar y mantener la
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comprension, simpatia, apoyo y fidelidad de aquel publico con el que la empresa busca
vincularse; ademéas esta funcion es de caracter cuantitativo. Asi mismo este término
basicamente es definido como “la funcion de direccion que identifica, define y mantiene
relaciones mutuamente beneficiosas entre una organizacion y los diversos publicos de los

que depende su éxito o fracaso”

Publicidad y propaganda: De acuerdo con Screti (2012) la finalidad tanto de la
propaganda como de la publicidad es persuadir y cambiar el pensamiento y el
comportamiento de la demanda, que es a quien se dirige este tipo de comunicacion, los dos
términos basicamente usan un lenguaje estratégico, argumentado, utilizando técnicas
comunicativas que permitan realizar una combinacién variable de iméagenes que capten la
atencion del receptor del mensaje; asi mismo se busca emitir el mensaje por medios de

comunicacion adecuados y accesibles.

2.2.4. Comunicacion Organizacional

En esta definicion difieren diversos autores; no obstante, cabe sefialar que todos coinciden
en que la comunicacion en las organizaciones debe tener una orientacion integral que le
otorgue una estructura concisa, a fin de evitar grietas tanto en la interaccion interna como

en la externa.

Sobre este concepto, Kreps y Boen (2013) sefiala a la Comunicacion Organizacional como
factor fundamental para que la informacion veraz y precisa llegue a tiempo a cada parte del
sistema. La Comunicacion Organizacional es el proceso por el medio del cual los miembros
recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren
dentro de ella. La comunicacion ayuda a los miembros de la organizacion a lograr las metas
individuales y de organizacion, al permitirles interpretar el cambio de la organizacion y

finalmente coordinar.

La Comunicacién Corporativa es un instrumento de gestion por medio del cual toda forma
de comunicacion interna y externa conscientemente utilizada, estd armonizada tan efectiva

y eficazmente como sea posible, para crear una base favorable para las relaciones con los
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publicos de los que la empresa depende. La comunicacion institucional, est4 relacionada a
las Relaciones Corporativas, la imagen corporativa y el desarrollo.

La Comunicacion Comercial busca que las personas consuman los productos o servicios de
la organizacion; mientras que la Comunicacion Institucional se encarga de generar
confianza y credibilidad a través de la formacion de vinculos con los publicos de la

organizacion.

Para Correal (2010) para que una Comunicacion Organizacional sea efectiva es necesario
que se base en las competencias del profesional; por lo que la capacitacion juega un papel
importante ya que es un factor determinante para alcanzar con los objetivos trazados de la

empresa.

De acuerdo con Adler & Marquart (2012); la comunicacion organizacional es aquel proceso
a través del cual se organiza lineamientos de informacion entre los directivos y el personal
que labora en la institucion, manteniendo contacto directo con lo relacionado a la empresa.
El éxito de la comunicacion organzacional depende de la capacidad del personal para
utilizar la comunicacién de manera que se busca incrementar la competitividad de la

empresa.

2.2.5. Dimensiones de la comunicacion gubernamental

Cabe sefialar que la Comunicacién Digital que es objeto de estudio de la presente
investigacion, se genera dentro del proceso comunicativo que implanta las instituciones
estatales seleccionadas, con sus publicos; por lo que también hace falta detallar el
desarrollo que ha tenido el estudio de la Comunicacion Gubernamental. Dentro de la
revision de los autores, se han encontrado diversas designaciones con las que se refieren al
fendmeno de la Comunicacion Gubernamental; entre las mas recurrentes se encuentran

"comunicacion de Gobierno" y “comunicacion del sector publico”.

La dificultad de la Comunicacién Gubernamental no solo radica en el amplio espectro que
ella puede cubrir. También existe el problema de que la bibliografia existente, como
sefialan varios autores, hace hincapié en el contexto politico en el que se da el proceso

comunicativo de las instituciones publicas. Las instituciones publicas son parte del sistema
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politico. Su estructura, recursos, personal, metas y sus decisiones diarias son moldeados por
la cultura politica del pais y por los eventos politicos. Esto fuerza a las instituciones
publicas a estructurar sus actividades y comunicaciones de manera que se mantengan a
flote en el mar politico Graber (2002: 15).

De esta forma, gran parte de los estudios sobre Comunicacion Gubernamental abordan la
comunicacion politica, lo que deja a un lado la investigacion sobre la comunicacion como

una accion mas enfocada en el largo plazo.

El anélisis de la comunicacion de las instituciones publicas va de la mano con su
comprension desde la perspectiva organizacional y corporativa. De forma que se acoplan a
ella los temas cruciales como la reputacion, la cual es definida por Villafafie (2004) como,
“la cristalizacion de la imagen corporativa de una entidad cuando ésta es resultado de un
comportamiento corporativo excelente, mantenido a largo plazo, que le confiere un caracter

estructural ante sus stakeholders estratégicos".

Es decir la comunicacion gubernamental estard regida bajo las normas y criterios de
transmision de comunicacion que posee un los organismos politicos, es decir deberan
regirse bajo criterios politicos establecidos dentro de este tipo de organizaciones. Es
necesario a su vez transmitir una idea acerca de la diferenciacion existente en las empresas

de tipo privada en donde la visién de la comunicacidn es diferente.

Las Pequefias y Medianas Empresas (PYME) deben entender la vision de la comunicacion
como mucho mas que la publicidad que la empresa realiza. La publicidad esta dentro de la
comunicacion estratégica, es una parte mas, que si bien tiene importancia debe estar

subordinada a la comunicacion estratégica.

Para lograr una gestion de la comunicacién eficaz e integral se plantea un modelo que
recoge lo que se han identificado como las seis areas o dimensiones de comunicacion en la
empresa. Este modelo se ha disefiado teniendo en cuenta cada uno de los aspectos que se
deben manejar en la empresa y su interrelacion. Cada una de las areas de comunicacion
identificadas son fundamentales para la consecucion de los resultados de la empresa; y su
coordinacion se realiza bajo la direccion de comunicacion, maxima responsable de la

comunicacion general de la empresa.
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Para De Massi (2010), la comunicacion gubernamental es aquel proceso en el que se
involucra prinicpalmente el Estado y la ciudadania de un piis. Es decir a través del dialogo
la ciudadania participa para dar a conocer sus quejas y sugerencias, en relacion a los temas
publicos y al nivel de gestion de los funcionarios que laboran conjuntamente con el

Gobierno Central.

2.2.6. Tipos de comunicacion en las organizaciones

Existen diferentes formas de clasificar la informacion y la comunicacion. Segin la
procedencia de la informacion dentro de la empresa, de acuerdo a Lopez R. (2010 :120)
esta se divide en:

e Formal o Institucional: aguella que se realiza mediante comunicados u otras
herramientas oficiales y que contiene un mensaje supervisado por la jerarquia de la
organizacion (Lépez R. , 2010:120).

e Informal: aquella que es establecida entre los empleados de una organizacion. En
muchos casos este tipo de comunicacion es méas fuerte que la formal e ignorarla puede

afectar al desarrollo de la organizacion (Lopez R. , 2010:120).

2.2.7. Formas de comunicacion en la organizaciones (interna y externa)

De acuerdo con lo mencionado por Martin (2012), las formas de comunicacion en las

organizaciones son de dos tipos:

e Interna: Conjunto de actividades que son realizadas por la organizaciéon para la
creacion de buenas relaciones laborales con el personal que labora en la empresa, a
través del uso de diferentes medios y recursos se busca crear la comunicacion adecuada
y efectiva, de manera que los trabajadores se encuentren motivados e interesados
permitiendo el cumplimiento de metas y objetivos establecidos por la institucion
(Martin F. , 2012).

e Externa: Conjunto de mensajes que se emiten por la organizacion al publico externo,

que tiene como finalidad mantener o mejorar sus relaciones con los mismos, asi
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también proyectar una imagen favorable y dando a conocer el producto bien y/o
servicio que se oferta (Martin F. , 2012).

2.2.8. Comunicacién externa

La comunicacién externa se podria también llamar comunicacion comercial pura, como
toda comunicacion contribuye a crear una imagen de la empresa, pero su objetivo en
concreto es actuar sobre la imagen y posibilidad de venta de las marcas que crea la
empresa. La dimension de la comunicacion externa incluye las siguientes subéreas: El

marketing, la promocion y el medio donde se realiza esta comunicacion (Gomez, 2012: 56)

Para Agueda, y otros (2008); la comunicacion externa se basa en la transmision de
informaci6 fuera de la empresa, que se dirige a los clientes y ciudadania en general como
por ejemplo los consumidores, proveedores, prescriptores, prensa, grupos de interés, entre

otros.

Segun Parrefio, Ruiz, & Casado (2008), este tipo de comunicacion es conocida como
comunicacion comercial, basicamente consiste en el proceso a través del cual la empresa
(emisor) emite un mensaje dirigido hacia la oferta (receptor). En donde el receptor analizara
la informacién y devolverd una respuesta que es la aceptacion o rechazo del producto
ofertado.

De acuerdo con Gerardo (2012), la comunicacion externa debe realizar este proceso por
medio de dos perspectivas diferentes que son; de la empresa al mercado y desde la
satisfaccion del cliente a través del producto; en donde se busca evidenciar la calidad,

durabilidad, precio, entre otros elementos.

Para Abril, Palomino, & Sanchez (2012), enfocan a la comunicacion externa desde la
perspectiva del consumidor, manteniendo una relacion comercial con la empresa, a través
de este tipo de comunicacion se busca conocer las expectativas y necesidades de los

clientes ademas el nivel de satisfaccion de los mismos.
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2.2.8.1. Importancia de la comunicacion externa

Para Parrefio, Ruiz, & Casado (2008) la importancia de la comunicacién externa radica
basicamente en que a través de esta, las organizaciones vas a conocer el nivel de
satisfaccion que los clientes tienen respecto al producto o servicio ofertado, asi también
tienen la posibilidad de conocer sobre los diferentes gustos, preferencias, exigencias,
necesidades de los consumidores informacion que permitird el establecimiento de
estrategias para dar solucion a los problemas encontrados.

De acuerdo con Costa (2004), la comunicacion externa es importante por varias razones,

entre las que se destacan:

1. El papel de la comunicacion en el desarrollo de la organizacion es fundamental, ya que
se obtiene una vision cultural coherente, y se determina a los responsables
2. Lacomunicacion juega el rol de gestionar en los departamentos internos de la empresa,
de manera que el mensaje a transmitir externamente sea el adecuado
3. A través de la comunicacién externa se conoce mayormente a la demanda,
estableciendo asi elementos de interés, mismos que pueden servir de base para la
creacion de estrategias que le permitan a la empresa ser mas competitiva en el mercado
4. La empresa debe adaptar estrategias de manera concreta para dirigirse al segmento de
mercado elegido, mediante la utilizacion y adecuacién de la logistica necesaria.
De acuerdo con Sanchez L. (2012), la importancia recae en el establecimiento de un canal
de comunicacion de la empresa, con la intencién de brindar contenidos reales y
verificables, estos elementos constituyen la transparencia informativa de la empresa,
generando confianza y fiabilidad en los medios y la audiencia. Es necesario que la
comunicacion esté sujeta a verificacion, que sea transparente y sin engafios al consumidor,
generando asi mayor impacto en el receptor del mensaje. Es necesario recalcar la
importancia de la transparencia informativa, que encaminada correctamente puede
constituirse en una estrategia que le permita a la empresa ser ain mas competitiva en el
mercado. La autora expresa “no existe una buena comunicacion externa sin una buena

politica de comunicacién interna”
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2.2.9. Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TI1Cs)

Existen varios autores que les otorgan definiciones distintas a las Tics, asi se puede
mencionar que de acuerdo al autor Belloch (2012), define a las Tics como tecnologias que
giran en torno a tres medios bé&sicos: la informética, la microelectronica y las
telecomunicaciones; pero giran, no solo de forma aislada, sino lo que es més significativo
de manera interactiva e interconexionadas, 1o que permite conseguir nuevas realidades

comunicativas.

De acuerdo con De Vita (2012) es el conjunto de procesos, instrucciones y conocimientos
cientificos que desarrollan herramientas tecnoldgicas que le permite al usuario satisfacer las

necesidades.

Para (Thompson, 2004) define las TIC’S como el conjunto de dispositivos, herramientas,
equipo y componentes electronicos que tienen la capacidad de manipular informacién que

permiten el desarrollo y crecimiento econdmico de cualquier tipo de organizacion.

2.2.10.1. LaWeb 2.0

La Web 2.0 es una coleccion de aplicaciones interactivas, de fuente abierta, controladas por
los usuarios que expanden las experiencias, el conocimiento y el poder de marketing de los

usuarios como participantes en procesos sociales y de negocio (Martin J. , 2012).

Las aplicaciones de la Web 2.0 respaldan la creacién de redes informales de usuarios que
facilitan el flujo de ideas y conocimiento al permitir que de forma eficiente se genere,
disemine, comparta, edite/perfeccione el contenido informativo.

Estos autores dividen la Web 2.0 en cinco categorias bésicas:

e Blogs (ejemplo: www.huffingtonpost.com),

e Redes sociales (ejemplo: www.facebook.com),

e Comunidades de contenido (www.wikipedia.org),
e Foros (ejemplo: www.opinions.com),

e Agregadores de contenido (ejemplo: www.uk.my.yahoo.com)
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Segln Zamarrazo (2012), el término Web 2.0 se refiere a la actualizacidn de la web, se basa
en comunidades de usuarios y una amplia gama de servicios y aplicaciones de internet que

se modifican contantemente gracias a la participacion social.

Para Vilchis (2012) la web 2.0 se debe considerar como una plataforma de comunicacién y
trabajo colectivo. Es definida como un conjunto de aplicaciones y servicios que promueven

la participacion, publicacion y transmision de contenidos.

2.2.10.2. Comunicacion digital

Scolari (2008) define la Comunicacion Digital como la reunién de actividades de
comunicacion que pueden originarse con un par de personas, un grupo o aquella que

proviene de las organizaciones. Todas estas comunicaciones devinieron un conjunto de bits.

De acuerdo con el autor, esta comunicacion se diferencia de la comunicacién de masas en
los siguientes puntos: La configuraciéon muchos a muchos, denominada reticularidad; las
estructuras textuales no secuenciales, también Ilamadas de hipertextualidad; la
convergencia de medios y lenguajes o de multimedialidad; la participacion activa de los

usuarios o interactividad.

Latuff & Nakhoul (2012), indica que este tipo de comunicacion se orienta a descubrir las
capacidades de las nuevas tecnologias, que permiten que el conocimiento se considere

como una base fundamental en el desarrollo de los seres humanos.

Nufiez (2005), menciona que “la comunicacion digital se deriva de la comunicacion social
pero dirigida a toda persona inteligente que produce Yy distribuye mensajes como apoyo a su

actividad economica, cultural o individual”

2.2.11 Redes sociales

Para Giner y Gil (2012) “Las redes sociales son lugares en Internet donde las personas
publican y comparten todo tipo de informacion, personal y profesional, con terceras

personas, conocidos y absolutos desconocidos”
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Asi también las redes sociales son formas de interaccion social, definida como un
intercambio dindmico entre personas, grupos e instituciones en contextos de complejidad.
Un sistema abierto y en construccion permanente que involucra a conjuntos que se
identifican en las mismas necesidades y problematicas y que se organizan para potenciar
sus recursos. Van Peborgh (2010 :12)

De acuerdo a los autores Saavedra, Rialp, & Llonch (2013), las Redes Sociales Digitales
(RDS) en la actualidad se han convertido en el fendmeno de mayor influencia en la
comunicacion en las Gltimas décadas; en ellas se permite y proporciona la interaccion de la
comunidad, ayudando a fomentar la confianza y un sentimiento comdn entre los miembros;
ofreciendo a la gente nuevas maneras de construir y mantener redes sociales, asi como de
crear relaciones, compartir informacion, generar y editar contenidos ademas de participar

en movimientos sociales, a través de Internet.

Esta interaccién entre los miembros puede incluir texto, audio, iméagenes, video o cualquier

otro formato de comunicacién (Ryan y Jones, 2012).

Es asi que las empresas, viendo el crecimiento de la actividad de las RSD, han comenzado a
hacer uso de ellas proponiéndolas como estrategias dentro de sus planes de marketing, esto
debido a su bajo costo, en cuanto al uso y también basados en la popularidad que han
adquirido con el paso del tiempo.

Este tipo de estrategias estan siendo utilizadas para la construccion de marca y para a su vez
llevar un control de popularidad, mediante las estadisticas reflejadas que se pueden adquirir
con el manejo adecuado de las redes sociales, ademas sirven como herramienta practica
para la gestion de la marca que es el denominado Branding, y para comunicarse con sus

clientes, entre otros aspectos. (Saavedra, Rialp, & Llonch, 2013)

2.2.11.1. Tipos de redes sociales

Segun Celaya (2008), existen tres clasificaciones principales de redes sociales:
1. Redes profesionales (por ejemplo, LinkedIn, Xing, Viadeo)

2. Redes generalistas (por ejemplo, MySpace, Facebook, Tuenti, Hi5)
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3. Redes especializadas (por ejemplo, Ediciona, eBuga, CinemaVIP, 11870)

Aunque probablemente se hayan quedado otros muchos tipos de redes, estas son las que
obedecen a una agrupacion mas general y son las que tienen un mayor nivel de visitas,

segun registros oficiales Celaya (2008:57)

De acuerdo con Uruefa, Ferrari, Blanco, & Valdecasa (2012) los tipos de redes sociales

son.

1. Redes sociales directas: Servicios de internet en los que existe una colaboracién entre
grupos gue comparten intereses en comun, controlando la informacién que comparten.

2. Redes sociales indirectas: servicios prestados a través de Internet, generalmente los
usuarios no cuentan con un perfil visible para todos, por lo que las discusiones tornan a
un tema en concreto

3. Grupos cerrados: Son grupos privados que pueden crearse a través de alguna red
social directa, en este tipo de grupos existe una 0 mas personas que se consideran como

administradoras o0 moderadoras.

2.2.11.2 El uso de la comunicacion digital y redes sociales en el GADM Riobamba

Las plataformas digitales de las cuales el Gobierno Auténomo Descentralizado de
Riobamba hace uso en la actualidad se encuentran disponibles en la pagina web

institucional.

La cual es una iniciativa que pretende promocionar las actividades artesanales,
gastronomicas, culturales y turisticas, es decir de los sectores productivos de Riobamba, lo
que ayudara a fomentar el desarrollo economico del cantdn, permitiéndoles a los usuarios

mas temas de vinculacion con los actores que rodean el emprendimiento.
El GADM Riobamba se encarga de aquello mediante sus 132 zonas Wi-Fi instaladas en el

Canton, de igual forma organiza las redes sociales de los actores corporativos que son parte

del proyecto de direccionar el trafico a todos los nuevos emprendimientos incluidos.
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Es asi que a través del uso de esta plataforma se ha conseguido un mayor vinculo con los
involucrados, una buena imagen para la ciudad debido a las zonas Wi-Fi, y un mayor apoyo

por parte de la ciudadania hacia la administracion del GADM Riobamba.

De igual manera las redes sociales son otra herramienta de comunicacion en uso, que en la
actualidad sirve como un aliado para la comunicacion bidireccional, en la que a través de la
emision de noticias y demas informacion, también se puede llegar a obtener la opinién
publica de cualquier asunto de interés o disconformidad de los ciudadanos que estan

siguiendo a la red social.

Las redes sociales en las que el GADM Riobamba esta presente en Facebook, Instagram,
Twitter y YouTube, redes que poseen un gran porcentaje de aceptacion. (GADM
Riobamba, 2016)

2.2.11.3 La gestion de redes sociales en la comunicacion digital externa del GADM

Riobamba

El Gobierno Autébnomo Descentralizado de Riobamba es denominado una persona juridica
de derecho publico, poseedor de autonomia politica, administrativa y financiera, cuya
funcién principal es la de formular y ejecutar planes de desarrollo y ordenamiento
territorial, que tienen como fin principal el desarrollo econémico y sustentable del

territorio.

Ademas persigue objetivos de comunicacion los cuales son de gran importancia para el

GADM Riobamba, asi es posible conocer los siguientes:

e Involucrar a la comunidad en el proceso de planificacion cantonal participativa
asegurando el aporte de todos los actores.

e Auspiciar y promover la realizacion de reuniones permanentes para discutir los
problemas municipales, mediante el uso de mesas redondas, seminarios, talleres,

conferencias, simposios, cursos y otras actividades de integracion y trabajo.
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Bajo estos objetivos el GADM Riobamba se ve en la necesidad de usar las redes sociales
tales como: Facebook, Twitter, Instagram y YouTube; las cuales estan disponibles para la

ciudadania deseosa de informacion acerca del accionar del GADM Riobamba.

Ademaés del uso de una pagina web en donde se puede obtener informacion acerca de la
(ciudad de Riobamba su historia, datos generales); de igual manera se encuentra disponible
informacidn especifica para la ciudadania, boletines de prensa emitidos, una galeria, asi
como videos de acontecimientos importantes de la ciudad, una agenda cultural y un
buscador de noticias. (GADM Riobamba, 2016)

Especificamente Facebook, es utilizado para la emision de noticias, acontecimientos asi
como para la invitacion a eventos culturales; Twitter es utilizado como un medio de
difusion digital escrito que posee la misma funcidn de emitir noticias, con la diferencia de
que capta otro tipo de publico; igualmente la cuenta de YouTube, se encuentra vinculada a
los dos mencionadas con anterioridad, para la constatacion visual de la informacion
emitida; Instagram es utilizada como un medio de difusion de actividades culturales, a
través de fotografias de la ciudad y anuncios especificos de festividades; todo esto con el
fin de mantener, mejorar y fidelizar la imagen del GADM Riobamba, con el publico
externo (GADM Riobamba, 2016).

El GADM Riobamba, para la gestion de la comunicacion externa cuenta con personas
capacitadas en la utilizacién de las redes sociales como medio para la difusién de la
informacién hacia la poblacion, asi como también para difundir mensajes y noticias que

permita a la ciudadania estar informados.

Una de las estrategias implantadas por el GADM Riobamba es la utilizacion de dos paginas
en donde de manera diaria y periodica se genera contenido de notas, boletines, videos con
informacién sobre noticias e informacion sobre las gestiones realizadas por la
municipalidad. La informacion de las actuaciones del Municipio a la ciudadania se genera

bajo los principios de eficiencia y transparencia, la utilizacion de paginas web permiten
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interactuar con la ciudadania con calidez y amabilidad facilitando de una u otra manera la
atencion oportuna de cada uno de los requerimientos.

La municipalidad, en virtud del principio de transparencia, dispone de mecanismos que
permiten tramitar de forma oportuna las quejas y reclamos y peticiones de la ciudadania

mediante la utilizacion de la red social como es Facebook insights.

Facebook insights: Para generar la evaluacion de la pagina de Facebook, el equipo técnico
de la difusion de informacién se encarga de la utilizacion de la herramienta denominada
"Facebook insights”; especificada como una herramienta gratuita, donde el administrador
de la pagina puede visualizar la tendencia de crecimiento de diversos elementos como: total
de “me gusta”, comentarios, requerimientos, sugerencias, entre otros; mediante el grafico que Se

muestra a continuacion se puede ver un ejemplo:

Page Matifications B Insights Publishing Tools Export Settings Help =
Overview Likes Reach Visits Posts Videos People
Showing data from 10/21/2015 - 10/27/2015

Page Likes > Post Reach > Engagement

137,663 40,028 2,033

859 19,600 388

— This week This weak 16
\l—\-/"\\ 49

1,612

Gréfico 1: Facebook insights
Fuente: Internet

Mediante la utilizacion de esta herramienta se obtiene lo siguiente:

Crecimiento mensual de fans: a través de la utilizacion de esta herramienta se puede
acceder al numero de seguidores de la pagina de Facebook que el Municipio posee, de esta

manera se puede desarrollar una proyeccion de crecimiento tanto semanal como mensual.

Promedio de likes o “me gusta”: mediante la utilizacion de esta herramienta se mantiene
una informacion sobre los ciudadanos que se mantienen informados, con el uso de este
indicador se conoce los temas que mas generan importancia y en base a esos resultados se

determina el tipo de contenido que se debe publicar.
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Datos demogréaficos: los datos demogréaficos permiten tener una segmentacion por edades,

y lugares de residencia.

Entre otras herramientas digitales utilizadas para la difusion de informacion es Twitter, al
igual que Facefook se puede evidenciar la tendencia de crecimiento de diversos factores
como son reclamos, peticiones, sugerencias, total de me gusta, entre otros. Entre las

herramientas utilizadas dentro de Twitter se encuentran:

Commun it: permite interctuar con los usuarios influyentes mediante sugerencias y

preguntas sobre los contenidos difundidos.

Kiss Metrics: Es una sencilla herramienta utilizada para aumentar la visivilidad de la

informaicion difundida, debido a que hace a su contenido méas compatible.

Brandfluencers: identifica el dia y la hora en que ha referido mas visitas y paginas vistas

al blog mediante Twitter.

Power Post: es una de las herramientas mas utilizadas en cuanto a los medios digitales
manejadas por el equipo técnico del GADM, debido a que permite saber el dia y la hora de
la semana en la cual puede publicar para conseguir mas alcance de interaccion de la

ciudadania.

Entre otras de las herramientas digitales se encuentra YouTube, el cual permite la
publicacion de videos ya sea con informacion sobre noticias de eventos realizados dentro y
fuera de la municipalidad se lo realiza con el objetivo de que las personas puedan visualizar
de manera mas clara las gestiones que el GADM realiza.

Dentro de las herramientas mas utilizadas se encuentra:

Strike social: es una herramienta que permite el analisis de los canales de YouTube de
manera gratuita, esta plataforma ofrece estadisticas que se logran después de un
seguimiento a los administradores en donde permite que se conozca el impacto que se ha

tenido sobre la difusion de los videos.

25


http://brandfluencers.com/new-report

2.3

VARIABLES

2.3.10 Variable Independiente

Las redes sociales como herramientas de gestion

2.3.11 Variable Dependiente

La comunicacion externa

2.4

Tabla 1. Operacionalizacién de Variables

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables

Concepto

Categoria

Indicadores

Técnicas e
instrumentos

Independiente

Las redes
sociales  como
herramientas de
gestion

Sitios de Internet formados por
comunidades de individuos con
intereses 0 actividades en comdny
que permiten el contacto entre estos,
de manera que se puedan comunicar e
intercambiar informacion. (Lopez D.
, 2015)

De esta manera se puede decir que las
redes sociales en la actualidad son
herramientas de gestion que sirven
para obtener una mejor comunicacion
tanto interna como externa, €s una
estrategia tomada y ejecutada por las
diferentes organizaciones en su
beneficio.

Comunicacion

TICs

Redes Sociales

Estadisticas de
difusion

Entrevista (Guia
de entrevista)

Dependiente

La
comunicacion
externa

Es el conjunto de operaciones de
comunicacién  destinadas a los
publicos externos, de esta manera se
podréa formar una opinién publica ya
que es una manera de pensar que es
comln a la mayoria de las personas
acerca de un asunto.

Gestion
Estratégica

Opinién Publica

Evaluacién de
efectividad de
las
herramientas
de difusién.

Encuesta
(Cuestionario de
encuestas)

Elaborado por: Karla Moreno.
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CAPITULO I11

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. METODO

3.1.1. Método Cientifico

Es un proceso destinado a explicar fenomenos, construir relaciones entre los hechos y
enunciar leyes; consintid en conocer acerca del manejo de las redes sociales como
herramientas de gestion en la comunicacion externa, mediante fundamentacion tedrica y

aplicando técnicas de recoleccion de datos a través de encuestas y entrevistas.

3.1.2. Método Inductivo-Deductivo

Este método parti6 de datos y observaciones particulares para llegar a conclusiones
generales. Con la aplicacion de este método partiendo de la observacion, se determiné de
qué forma se utiliza las Redes sociales en la gestion de la Comunicacion Externa del GAD
Municipal de Riobamba, lo que nos ayudé a identificar hechos y fendmenos en estudio

partiendo de aspectos generales para llegar a los particulares.

3.2. TIPO DE LA INVESTIGACION

Por los objetivos que se pretende alcanzar con la investigacion, se caracteriza por ser de

tipo:

3.2.1. Inductivo - Deductivo

Este método ayudo a verificar las variables planteadas, ayudando a analizar el uso de las

redes sociales, asi como la comunicacidn externa existente entre el GADM Riobamba.

3.2.2. Investigacion Descriptiva

Representa los datos y caracteristicas de la poblacion o fendbmeno en estudio. La

investigacion se basa en el uso de las redes sociales como herramientas de gestion en la
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comunicacion externa del GAD Municipal de Riobamba en el periodo julio — diciembre
2016; se analizaron las estrategias y acciones que la direccion de comunicacion
institucional de la entidad municipal viene ejecutando como parte de la gestion de

comunicacion externa.

3.2.3. Investigacion Documental

Se sustentd en la obtencién de informacion bibliografica que aportd el conocimiento
cientifico e historico para fundamentar y construir la investigacién y poder realizar el
analisis acerca de las redes sociales como herramientas de gestion en la comunicacion

externa.

3.2.4. Investigacion de campo

Se caracteriza principalmente por la accién del investigador en contacto directo con las
personas. Se recopild informacion directamente de los habitantes de la ciudad de
Riobamba, a través de encuestas y entrevistas, lo que determino el desarrollo de la
investigacion, el analisis y consecucion de resultados acerca de las redes sociales como

herramientas de gestion en la Comunicacion externa del GAD Municipal de Riobamba.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

No experimental: Por la forma y dificultad de la investigacion, fue no experimental,
porque en el procedimiento investigativo se estudié las variables tal y como se

presentaron, es decir que no existio una manipulacion.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacion

La poblacion o universo para la presente investigacion, de acuerdo al INEC de 2010, se
constituyd de 225.741 habitantes del canton Riobamba.
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3.4.2. Muestra

Fue necesario aplicar la formula para determinar la muestra a partir de una poblacion de
225.741 habitantes del canton Riobamba.

Para extraer la muestra se utilizo la siguiente formula:

_ N
"TEN-D+1

DATOS Simbologia | Valor
Poblacion de estudio N 225.741
Desviacién Estandar E 0,05
Muestra n ?

_ 225.741 225741 225741
M= 0.052(225741 - 1) + 1 "= 56435+ 1 M= 565,35

n = 399,29 n =399

De esta manera se determind después de la aplicacion de la formula un total de 399
encuestas a aplicar de manera estratificada en las 5 parroquias urbanas de la ciudad de
Riobamba, de acuerdo al porcentaje de la poblacion existente verificado en INEC,
(2010).
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Tabla 2: Tabla: estratificacion de la muestra

ESTRATIFICACION DE LA MUESTRA

PARROQUIAS POBLACION % DE ENCUESTAS NUMERO DE

URBANAS DE ENCUESTAS

RIOBAMBA APLICAR

LIZARZABURU 76.752 34% 135

MALDONADO 45.148 20% 80

VELASCO 63.207 28% 112

VELOZ 36.119 16% 64

YARUQUIES 4.515 2% 8

TOTAL

CANTON 225.741 100% 399

RIOBAMBA ENCUESTAS A
APLICAR

Elaborado por: Karla Moreno

Desarrollo de la formula empleada para la obtencién de los datos:

100% = 399
34% =x
34 % 399

X=—

100
x = 135

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. Técnicas

Encuesta: La aplicacion de esta técnica consintid en recopilar la informacion necesaria
para conocer la opinion de la ciudadania Riobambefia sobre el uso de las redes sociales

como herramienta de gestion de la Comunicacion externa del GAD Municipal de

Riobamba.
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Entrevista: Su aplicacion se basa en recabar la informacion especifica de funcionarios
municipales y expertos en el area para conocer las estrategias aplicadas en la utilizacion de

las redes sociales como herramientas de gestion en la comunicacion externa.

3.5.2. Instrumentos

Cuestionario: el cuestionario consintio en obtener informacién de los habitantes del
cantdn Riobamba, el cual fue aplicado en base a 14 preguntas relacionadas al tema
investigativo y que sirvieron para determinar si las redes sociales son consideradas

herramientas de gestion en la comunicacion externa del GAD Municipal de Riobamba.

Guia de entrevistas: La guia de entrevista se realiz6 con el fin de generar informacion en
base a 14 preguntas realizadas, por lo que sirvieron para tener un conocimiento mas veraz

del tema que se esta investigando.

Fichaje Bibliografico: Al momento de realizar las revisiones bibliogréficas, este
instrumento indicé el andlisis y sintesis de la informacidn que sirvi6 para la estructura del

marco teorico del tema investigativo.

3.6. PROCESAMIENTO E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION.

Técnica de procedimiento para el analisis de resultados: Se realizO encuestas y
entrevistas mediante las técnicas aplicadas con lo cual se obtuvo porcentajes de los
resultados, para ejecutar su respectivo analisis e interpretacion y asi proceder a elaborar las

conclusiones y recomendaciones con los resultados de la investigacion.
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3.6.1. Anadlisis e interpretacion de encuestas.

1.- ¢(Considera usted que las redes sociales son un canal adecuado para difundir
informacidn acerca del GADM Riobamba?

Tabla 3: Redes sociales

Opciones Frecuencia %
S 260 65%
NO 139 35%
TOTAL 399 | 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Grafico 2: Redes Sociales

0,
80% o

60% 359
40%
20%
0%
sl NO

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes de la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Karla Moreno

Andlisis e Interpretacion:

De acuerdo a las encuestas realizadas a los habitantes del canton Riobamba, el 65%
considera que las redes sociales son un canal adecuado para difundir informacion, acerca
del GADM de Riobamba; mientas que el 35% cree que no. Por lo que, se puede
determinar que la mayor parte de personas creen que las redes sociales son el medio de

comunicacion adecuado para que el GADM Riobamba difunda informacion.
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2.- ¢Usted estd al tanto de las noticias, avances y obras provenientes del GADM de
Riobamba?

Tabla 4: Noticias

MUCHO 07| 24%
POCO 128 32%
REGULAR 116 20%
NADA 58 15%
TOTAL 399|  100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Grafico 3: Noticias

32%

35% 29%
30% 24%
25%
20% 15%
15%
10%
5%

0%
MUCHO POCO REGULAR NADA

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.

Elaborado por: Karla moreno

Analisis e Interpretacion

Del total de personas encuestadas, el 24% sostienen que se encuentran bien informadas
sobre las obras realizadas por el GADM Riobamba, el 61% poco informada y el 15% estan
desinformadas. De acuerdo con el analisis realizado se conoce que la mayor parte de
personas del Canton Riobamba tienen poca informacion o no conocen sobre las obras

realizadas por el Gobierno Municipal.
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3.- ¢Utiliza usted alguna Red Social para estar al tanto de las acciones del GAD
Municipal de Riobamba?

Tabla 5: Utiliza redes sociales

A VECES 124 31%
SIEMPRE 176 44%
CASI SIEMPRE 99 25%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Grafico 4: Utiliza redes sociales

60% 44%

31%
40% . 25%

20%

0%
A VECES SIEMPRE CASI SIEMPRE

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Analisis e Interpretacion

En cuanto a la utilizacion de redes sociales el 31% opinaron que a veces utilizan las redes
sociales para estar al tanto de las acciones del GADM Riobamba, el 44% de personas
encuestadas indicaron que siempre utilizan las redes sociales, mientras que el 25% restante
respondio que casi siempre. De los resultados obtenidos a través de la encuesta, se
evidencia que la mayor parte de personas utilizan las redes sociales para mantenerse

informadas sobre las acciones realizadas por el GADM Riobamba.
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4.- ;Con qué frecuencia utiliza las redes sociales para obtener informacion acerca del
GADM de Riobamba?

Tabla 6: Frecuencia

Opciones Frecuencia %
DIARIO 76 19%
1 VEZ A LA SEMANA 151 38%
1 VEZ CADA QUINCE DIAS 103 26%
1 VEZ AL MES 69 17%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Gréafico 5: Frecuencia

38%

40% 26%

30% 19% 17%
20%
10% '
0%
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DIAS

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Analisis e Interpretacion

El grafico nimero cuatro nos indica que; el 19% utiliza las redes sociales diariamente para
obtener informacion sobre el Municipio de Riobamba, el 38% menciona que lo utiliza una
vez a la semana, el 26% utiliza una vez cada quince dias, y el restante correspondiente al
17% utiliza las redes sociales una vez al mes. De acuerdo a los datos obtenidos se conoce
que las personas encuestadas utilizan las redes sociales en su gran mayoria una vez a la
semana lo que indica que estan informados sobre las acciones que el GADM Riobamba

realiza.
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5.- ¢Que tipo de red social utiliza usted para informarse de las acciones del GAD
Municipal de Riobamba?

Tabla 7: Tipo de red social

FACEBOOK 195 49%
TWITTER 34 9%
INSTAGRAM 114 2904
YOUTUBE 56 14%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Graéfico 6: Tipo de red social
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Anélisis e Interpretacion

El 49% indica que la red social que utiliza para informarse sobre el GADM de Riobamba
es el Facebook, mientras que el 9% utiliza el Twitter, el 29% Instagram, y restante
correspondiente a 14% utiliza YouTube para tener informacion. En base a la informacion
obtenida por las encuestas, la mayoria de personas indicaron que la red social que mas
utilizan para mantenerse informados es Facebook, ya que hoy en dia es uno de los medios

en donde se obtiene todo tipo de informacion.
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6.- ¢Cuénto conocimiento tiene usted acerca de las obras que ejecuta el GADM de
Riobamba?

Tabla 8: Conocimiento

MUCHO 87 20
POCO 132 33%
REGULAR 120 30%
NADA 60 15%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Grafico 7: Conocimiento
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Analisis e Interpretacion

El 22% de los datos obtenidos dan a conocer que las personas tienen mucho conocimiento
acerca de las obras que ejecuta el GADM Riobamba, el 33% meciond que conocen muy
poco, el 30% respondieron que su conocimiento sobre las obras realizadas por el Municipio
es regular y el restante correspondiente al 15% no esta al tanto de las obras del GADM
Riobamba. De acuerdo a las obras que el Municipio de Riobamba realiza las personas se
informan poco mediante herramientas digitales, debido a que el medio por el cual prefieren

informarse es por comentarios de amistades.
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7.- ¢Qué tipo de contenido busca usted en las redes sociales sobre el GAD Municipal
de Riobamba?

Tabla 9: Tipo de Contenido

Opciones Frecuencia %
OBRAS 183 46%
GESTION 92 23%
DIFICULTADES 47 12%
PLANIFICACION 77 19%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Graéfico 8: Tipo de Contenido
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los resultados de las encuestas, el 46% utiliza las redes sociales para buscar
contenido sobre las obras que realiza el Municipio de Riobamba, el 23% utiliza las redes
sociales para adquirir informacion sobre la gestion, el 14% para tener informacion de las
dificultades, y el 19% restante para saber sobre la planificacion que tiene realizado el
municipio. En base al anélisis realizado, la mayor parte de personas encuestadas utiliza las

redes sociales para estar informadas sobre las obras que realiza el GADM Riobamba.
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8.- ¢Cree usted que la difusion de informacion en redes sociales que realiza el GADM

Riobamba sobre sus acciones es suficiente?

Tabla 10: Difusion de informacion

Opciones Frecuencia %
S| 186 47%
NO 213 53%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Gréafico 9: Difusién de informacion
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Anélisis e Interpretacion

En cuanto a las difusion de informacion en las redes sociales sobre las obras que realiza el
GADM de Riobamba, el 47% si considera que es suficiente, en cuanto al 53% indica que
no. De acuerdo a los resultados obtenidos la mayor parte de personas considera que la
informacién que el GADM Riobamba ejecuta a través de las redes sociales no es el
adecuado, esto puede deberse a que no todas las personas utilizan las redes sociales como

medio de comunicacion.
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9.- ¢Qué nivel de difusion cree usted que

Riobamba?

Tabla 11: Nivel de difusion

tiene sobre las actividades el GADM de

Opciones Frecuencia %
MUCHO 88 22%
POCO 141 35%
REGULAR 129 32%
NADA 41 10%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.

Elaborado por: Karla Moreno

Grafico 10: Nivel de difusion
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.

Elaborado por: Karla Moreno

Analisis e Intepretacion

El 22% de los datos obtenidos dan a conocer que las actividades que realiza el GADM

Riobamba tiene mucho nivel de difusion, mientras que el 35% considera que el nivel de

transmision es poco, el 32% menciona que es regular y el restante identificado con un 10%

indican que no tienen ningun nivel de expansién. De acuerdo a la informacion obtenida

mediante las encuestas se entiende que las personas creen que el nivel de difusion que el

Municipio de Riobamba tiene sobre las actividades que realiza es poco.
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10.- ¢ Considera confiable la informacion obtenida en redes sociales acerca del GADM
de Riobamba?

Tabla 12: Confianza sobre la informacion

Opciones Frecuencia %
Sl 207 52%
NO 192 48%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Gréafico 11: Confianza sobre la informacion
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Anélisis e Interpretacion

Del total de encuestas realizadas el 52% considera confiable la informacion obtenida en las
redes sociales sobre el GADM Riobamba, el 48% indica una respuesta negativa. Es
necesario conocer si la informacion que se crea en las redes sociales es confiable. En base
al andlisis realizado la mayor parte de personas considera que la informacion establecida en

las redes sociales por el municipio es confiable.
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11.- ¢Por qué medio prefiere usted, estar al tanto de las actividades que realiza el
GADM de Riobamba?

Tabla 13: Medio de preferencia

Opciones Frecuencia %
PRENSA ESCRITA 78 20%
INTERNET 81 20%
RADIO 86 22%
TV 111 28%
OTRO 43 11%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Graéfico 12: Medio de preferencia
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Anélisis e Interpretacion

Del 100% de personas encuestadas el 20% prefiere estar al tanto de las actividades que
realiza el GADM Riobamba por medio de la prensa escrita, el 20% en cambio por medio
del internet, el 22% prefiere informarse por la radio, el 28% mediante la television, y 11%
por otro tipo de medios informativos. Las personas en general estdn mas inmersas en el
mundo de la comunicacion después de las redes sociales con la television ya que a diario
los noticieros informan a la ciudadania los avances que se van dando en cuanto a las obras

ejecutadas por los miembros administrativos de los municipios.
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12.- ¢Posee usted conocimiento de que redes sociales utiliza el GADM de Riobamba

para transmitir informacion a la ciudadania?

Tabla 14: Conocimiento de las redes sociales

Opciones Frecuencia %
Sl 204 51%
NO 195 49%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Grafico 13: Conocimiento de las redes sociales
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Anélisis e Interpretacion

En cuanto al conocimiento de las redes sociales que utiliza el GADM de Riobamba las
personas encuestadas indicaron que el 51% si tiene conocimiento, el restante
correspondiente a 49% opina que no. La mayor parte de las personas Yy basicamente de
edad media no estan inmersas en el mundo de la comunicacion con las redes sociales por

lo que se les hace dificil enterarse de las actividades que realizan los municipios.
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13.- ¢(Cree usted que las redes sociales son el mejor medio utilizado por el GAD

Municipal de Riobamba para informar a la poblacion?

Tabla 15: Mejor medio

Opciones Frecuencia %
Sl 161 40%
NO 62 16%
TAL VEZ 176 44%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Graéfico 14: Mejor medio
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Anélisis e Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos en base a las encuestas, el 68% de las personas si creen
que las redes sociales son el mejor medio para comunicar sobre las activadas que realiza el
GADM Riobamba, en 32% opina diferente. Las redes sociales hoy en dia son las
herramientas indispensables para poder comunicarnos y mantenernos informados de todo lo
que pasa a nuestro alrededor. Es debido a esto que la mayor parte de personas considera un
medio importante para saber sobre las actividades que realiza el GADM de Riobamba en

bien de la colectividad.
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14.- ; Cree usted que el uso de redes sociales es una herramienta de gestion eficaz para
la comunicacion del GADM de Riobamba, con la ciudadania?

Tabla 16: Uso de redes sociales

Opciones Frecuencia %
Sl
271 68%
NO
128 32%
TOTAL 399 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Grafico 15: Uso de redes sociales
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Fuente: Encuesta aplicada a los habitantes del Canton Riobamba.
Elaborado por: Karla Moreno

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los datos obtenidos el 68% indica que las redes sociales si son el medio
indicado para difundir informacion de las actividades que realiza el GADM Riobamba, el
32% opina diferente. La ciudadania necesita estar al tanto de las gestiones realizadas por el
Municipio, y las redes sociales son un vinculo que ayuda a mantener informados, es de esta

manera que se la considera como una herramienta eficaz.
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3.6.2. Anadlisis e interpretacion de entrevistas

La técnica se aplico a cuatro expertos en el tema; dos de ellos Comunicadores sociales del

departamento de comunicacion del GAD Municipal de Riobamba y dos especialistas en

comunicacion, el siguiente cuadro explica de forma sintetizada lo evidenciado durante las

entrevistas.

Personas entrevistadas del departamento de comunicacion del GAD Municipal de

Riobamba:

1. Lic. Erick Alvarez (Comunicador Social de la Alcaldia)

2. Lic. Danilo Vinueza (Encargado del departamento de Comunicacion Social del
GAD Municipal de Riobamba)

Tabla 17. Andlisis de las entrevistas del departamento de comunicacién del GAD Municipal de Riobamba

PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
1. ¢Por que difundir | 1. Porque se mantiene el vinculo directo
informacion a través a través de los nuevos medios digitales | Es necesario difundir
de redes sociales? de comunicacion que ahora tienen informacion a través de las
gran importancia y penetracion en el redes sociales por el vinculo
sector social. directo que se tiene con la
2. Se debe difundir en las redes sociales | ciudadania y la rapidez con la
por la inmediatez, con la que | que llega la informacion.
Ilegamos a la ciudadania.
2. ¢(Cudles son las | 1. Se tiene establecido dos ejes a través
principales de dos paginas donde a manera diaria | Las estrategias de
estrategias de y periddica se genera contenido audio | comunicacion utilizadas, estan
comunicaciéon que se visual, contenido de notas, boletines | establecidas en base a la
utilizan en la gestion de prensa con el objetivo de informar a | informacion que se desea
de redes sociales la ciudadania de una manera | difundir, a través de fotografias
como forma de interactiva. mensajes, videos.
comunicacién externa | 2. Las estrategias utilizadas en redes
de la institucion? sociales son mensajes fotografias,
infografias, videos
3. ¢(Cudles son los | 1. EIl objetivo es tener una presencia a
objetivos y la través de los mecanismos, con la | Las personas entrevistadas
finalidad de estar finalidad de saber administrar | indican que el objetivo
presentes en redes comunidades digitales de personas que | principal de estar presentes en
sociales? se afladen a nuestras redes. las redes sociales es llegar a las
2. El objetivo y la finalidad es generar | personas de manera directa con

informacidn a las personas, a través de
las redes sociales ya que tenemos
muchos seguidores en nuestras redes

la informacion.
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sociales municipales sobre todo y la
forma de interactuar con la ciudadania.

4. (Qué tipo de
contenido es
difundido por estos
canales?

Todo contenido  difundido es
netamente informativo y se posesiona
diferentes campafias que se tiene para
los ciudadanos

El contenido difundido es informacion
municipal, la gestion que realiza la
administracion a través de sus
unidades

El tipo de contenido difundido
es netamente informativo, ya
que las redes sociales son
utilizadas Gnicamente para dar
a conocer sobre las actividades
de gestion que realizan los
administradores del municipio.

5. ¢(Qué importancia
tiene para el GADM
Riobamba transmitir
informacion a la
ciudadania a través
de las redes sociales?

La importancia que tiene el GADM es
un nivel alto en cuanto a la
informacion transmitida.

La importancia es que se dé a conocer
sobre las obras, la gestion, que
conozcan lo que hace y las
autoridades del municipio.

Las redes sociales para el
Municipio es de mucha
importancia por lo que a través
de estas herramientas se
pueden llegar de manera
directa a la ciudadania.

6. ¢Cuales fueron los
elementos y criterios
que se evaluaron
previo a la ejecucion
de esta estrategia de
comunicacién?

La informacion obtenida es generada
por una empresa contratada ya que se
basa en las estrategias propuestas y
las tacticas enfocadas en realizar la
comunicacion de redes.

Por lo general se realiza una
evaluacion de los productos que van a
salir y dependen mucho del impacto al
gue queremos llegar y a donde
gueremos llegar analizamos los
productos y vemos que tan efectivos
vana a ser y publicamos.

Los elementos que se
evaluaron previo a la estrategia
de comunicacion estan
enfocadas al impacto al que se
desea llegar, con la
informacion difundida.

7. (Cuales han sido
las dificultades que se
han presentado en la
gjecucion de esta
estrategia?

En el sector rural no hay un gran
nimero de personas que estén activas,
debido a que su informacion no les
Ilega porque la cuenta que mantienen
no estd activa y la informacién para
las personas no es de su interés.

La respuesta en algunas veces no a
todos contentamos y no todos estan de
acuerdo en lo que se hace en la
municipalidad.

Es necesario que el GADM no
se base en difundir la
informacion  netamente  por
redes sociales ya que las
personas del sector rural no
cuentan con la disposicion de
un medio electrénico para estar
al tanto de las actividades
realizadas por los
administradores.

8. (De qué forma
considera usted que

este tipo de
estrategias  pueden
mejorar la

comunicacion del
GAD Municipal de
Riobamba con la

La comunicacion ha mejorado mucho
a través de estas herramientas ya que
las redes sociales son un mecanismo
fundamental y es necesario para toda
institucion  publica que  quiera
mantener la cercania y vinculo directo
con el ciudadano, dandole Ila
oportunidad de que interactie con

La comunicacion del GADM
de Riobamba, puede mejorar
en base a las inquietudes o
comentarios que son dadas por
la ciudadania y estos pueden
ser tomados en cuenta para la
mejora en la gestién de las
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ciudadania?

nosotros.
Con las respuesta obtenidas ya que no
todo es malo, la mayoria de personas
ve positiva la gestion que hace el
municipio

actividades
planificadas.

previamente

9. (Existe algin
equipo de
profesionales

especializados en
gestion  de  redes
dentro de
comunicacion del
GAD Municipal de
Riobamba?

Si existe un equipo profesional ya
gue la empresa contratada tiene su
equipo técnico.

Si especificamente tenemos a una
persona contratada para que maneje
todo respecto a las redes sociales.

El Municipio de Riobamba
para difundir informacion por
las redes sociales cuenta con un
equipo profesional y este a su
vez se encuentra netamente
relacionado con el manejo de
sistemas.

10. ;Cudles son los
niveles de gestién y
resultados del manejo
de redes sociales
como estrategia de
comunicacioén externa
en el periodo julio-
diciembre de 2016?

La evaluacién que nosotros tenemos es
de gran impacto, y creemos que ha
sido una estrategia bien marcada con
el fin de obtener informacion a través
de las redes sociales.

Los alcances a través de los mensajes
en Facebook y Twitter ya que son las
gue mas manejamos.

Los resultados que obtuvo el
Municipio en base al uso de las
redes sociales para difundir
informacion fueron de grande
impacto por lo que a través de
mensajes se pudo conocer las
inquietudes de las personas.

11. ;Cudles fueron
los criterios técnicos
que motivaron para la

difusion de
informacion

institucional del
GADM Riobamba

mediante la gestion
de redes sociales?

.Hay que tener en cuenta que los
medios tradicionales de comunicacion
no captan la atencién de otros
segmentos como por ejemplo los
jovenes, ya que ellos tienen un
tratamiento diferente con nuestra
informacion.

Primero estar acorde con la tecnologia,
luego la inmediatez ya que es mas
rapido por este medio llegar a la
ciudadania.

El GADM Riobamba
establecio criterios como la
rapidez y el uso de tecnologia
avanzada para  establecer
vinculos de informacion con la
ciudadania.

12. ;Considera usted
que en la
comunicacion externa
de la institucion, las

redes sociales
constituyen una
herramienta de
gestion?

Si considero que las redes sociales
constituyen una herramienta de
gestibn ya que a través de esta
mantenemos a la  ciudadania
informada.

De gestion de informacion.

De acuerdo a los comentarios
obtenidos, las personas
entrevistadas consideran que
las redes sociales son una
herramienta de gestion de
primera mano.

Fuente: Comunicadores del departamento de comunicacion del GAD Municipal de Riobamba

Elaboracion: Karla Moreno
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Expertos en comunicacion entrevistados:

1. Master Radl Lomas (Docente de la Carrera de Comunicacién Social Unach)

2. Master en Comunicacién Organizacional Diego Vallejo (Periodista Diario La

Prensa)

Tabla 18. Analisis de las entrevistas a profesionales en Comunicacion Social.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

ANALISIS

1. (Cudles considera
usted que son las
Gltimas tendencias de
comunicacion en la
actualidad?

Las Gltimas tendencias de comunicacion
son las redes sociales, especialmente en la
gente joven y de edad intermedia, que
buscan la informacion de primera mano.

La tendencia a cambiado por los avances
tecnolégicos, a través de los teléfonos
celulares.

El medio de comunicacién
en las dltimas décadas ha
venido creciendo por lo
que en la actualidad las

redes sociales son
consideradas como la
Gltima tendencia para

comunicarnos.

2. (Cree importante

que los GAD’S
difundan
informacion a la
ciudadania?

Todas las instituciones publicas deben
entregar informacion a tiempo a la
ciudadania para saber cual es el trabajo
administrativo que ellos realizan, en bien de
la colectividad, y asi demostrar la
transparencia con la cual vienen trabajando.
Es una obligacion de tener informacion
publica y sobre todo transparente, y deben
dar facilidades para saber sobre las obras.

Para la ciudadania en
general es importante
mantenerse  informados
sobre las gestiones que la
municipalidad realiza.

3. {Qué relacion cree
gue existe entre la
comunicacion y el
uso de redes
sociales?

Las redes sociales son las que realmente
proporcionan real comunicacion, porque el
resto de medios masivos particularmente no
lo hacen, a través de las redes sociales
tenemos la oportunidad como colectivo de
reportar contestar y dar a conocer nuestros
comentarios, y analisis de lo que se
desarrolla por parte de los GAD
Municipales.

Es la herramienta de las que deben ser parte
de un plan de comunicacién, se debe tomar
en cuenta porque lo usan para que y a que
personas se esta llegando.

La comunicacion
netamente esta
relacionada en el uso de
redes sociales ya que se
crea  informacion  de
manera directa a grandes
escalas.

4. ;Considera que las
redes sociales son
herramientas  Utiles
dentro del &mbito de
la comunicacion
organizacional e
institucional?

Sin lugar a dudas pienso que las
herramientas son muy Utiles ya que en vista
de esta utilizacion se puede transmitir la
informacion.

Son muy Utiles y son parte de las tendencias
de los avances tecnoldgicos.

En cuanto al &mbito
organizacional e
institucional las  redes
sociales son una
herramienta eficiente
debido a que se puede
transmitir informacién de
manera global y sobre
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todo llegar a diferentes
puntos del mundo.

5. ¢Por qué cree que
las redes sociales han
tenido gran acogida?

Porque mediante las redes sociales
logramos obtener lo que no encontramos en
los medios masivos de comunicacion,
precisamente las redes sociales nos dan lo
gue nosotros buscamos, considero de que a
mas de eso la informacidn es muy inmediata
y podemos dar respuestas de nuestras
inquietudes.

Porque estd implicito un principio en la
participacion, existe la facilidad de poder
informarse, expresarse y sobre todo el poder
participar.

La gran acogida de las
redes sociales se debe a
los beneficios que
podemos obtener, por lo
que la informacion es
inmediata sobre todo se
puede formar preguntas
sobre todas las
inquietudes.

6. ¢Cudles considera
usted que son las
ventajas de utilizar

las redes sociales
como medios de
informacion

institucional?

Las ventajas son multiples una de ellas es el
bajo costo, lograr una verdadera
comunicacion, poder llegar a los sectores
especialmente jovenes y de edad media ya
que son ellos quienes permanentemente
manejan la comunicacion, otra ventaja es el
de tener mayor control sobre la parte
administrativa, tener contacto directo con los
medios de comunicacién y periodistas con
informacién de primera mano incluido
opiniones fotografias

Es llegar a ciertos publicos como son los
jévenes.

Las instituciones  al
utilizar los medios de
comunicacion generan
grandes ventajas, debido a
que se puede tener un
mayor control de las
inquietudes, quejas,
reclamos de la ciudadania.

7. ¢Cree Usted que la
informacion emitida
a través de redes
sociales es confiable?

No todo lo que viene a través de las redes
sociales es confiable eso dependerd del
manejo adecuado de cada una de las
organizaciones e instituciones porque para
encontrar  informacion que realmente
gueremos que sea valedera debemos primero
asegurarnos de que la fuente sea la correcta
y la precisa.

Como instrumentos las redes sociales en
ciertos casos no son confiables, ya que su
uso es de acuerdo a diferentes propositos.

Las instituciones tanto
publicas como privadas al
emitir cualquier tipo de
informacion en las redes
sociales deben tener en
cuenta que su informacion
no sea manipulada por
otros medios, ya que
podria perjudicar a la
entidad.

8. ¢Cree que el

GADM de
Riobamba, ha
adoptado una buena
estrategia de
comunicacion
externa?

El GADM viene trabajando de manera
adecuada en cuanto al uso de redes sociales
tienen un personal adecuado para el uso de
esta herramienta y sobre todo conocen del
ambito.

Se debe plantear de mejor forma para llegar
al publico ya que se restringen a ciertos
temas.

En cuanto al GADM
Riobamba mantiene una
estrategia evidentemente
eficiente, porque la
mayoria de los ciudadanos
pueden estar informado
través de las redes sociales
de todos los
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acontecimientos

relacionados a la
institucion.
9. ¢Cree que el|1  Se encuentran en una cobertura adecuada
GADM de de todas las actividades que ellos generan Las herramientas
Riobamba, realiza | 2. Hace falta muchas cosas mas por hacer, | utilizadas para el anejo de

una eficiente gestion
de informacion a
través de las redes
sociales?

podria tener una informacién mas eficiente.
Deberian dar a conocer mas ampliamente
sobre las ordenanzas que todos los
ciudadanos conozcan, y fomentar los
criterios y escuchar a la ciudadania.

informacion  tienen un
gran alcance a nivel de la
ciudad y el mundo entero
por lo que se considera
una gestion eficiente.

10. ¢A parte de | 1.

emitir  informacion
por redes sociales,
icuales serian las

estrategias de | 2.

comunicacion
usted recomendaria
para la emision de
informacion del
GADM de
Riobamba?

que

Yo creo que no deberian dejar de lado los
medios masivos de comunicacion ya que son
importantes como también los medios
alternativos.

Se debe realizar un plan, lo que implica
tener objetivos, estrategias, para segin eso
utilizar los medios de comunicacién, se
deberia utilizar las redes sociales para llegar
a un cierto publico y ciertos mensajes. Debe
hacerse un plan efectivo que vaya mas alla
del personalismo de las autoridades.

El municipio  de
Riobamba debe tener en
cuenta que no todos los
ciudadanos estan al tanto
del uso de la tecnologia
por lo gue la
comunicacién debe ser
establecida también por
otros medios como son la
radio, television, prensa.

11. ;/Cuales cree que | 1.

son los riegos
existentes en la

gestion de las redes | 2.

sociales, desde el
punto de vista de la
comunicacion e

informacion?

Uno de los mayores problemas es cuando
duplican las cuentas y no con buenas
intenciones.

El mal uso de querer dafiar o desinformar
crear noticias falsas, esto es segun el uso que
se esté dando y se debe ganar un prestigio
digital.

No toda la informacion
difundida en las redes
sociales es confiable por
lo que la ciudadania debe
tomar en cuenta al
momento de dar sus
puntos de vista.

Fuente: Profesionales en Comunicacion Social.

Elaboracion: Karla Moreno
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3.6.3. Discusién de resultados.

En base a los resultados obtenidos mediante las encuestas, el 65% de las personas
encuestadas estan de acuerdo en que se utilice las redes sociales como medio para difundir
informacion acerca de las acciones que realiza el Gobierno Municipal de la ciudad de
Riobamba, asi mismo el 44% de las personas encuestadas utilizan siempre las redes
sociales para mantenerse informados sobre las actividades que realiza el GADM Riobamba.
Las redes sociales son una herramienta eficiente que ayuda a que las personas estén al tanto
de las acciones que realiza el municipio en bienestar de los ciudadanos, y mediante estas
herramientas también se da la oportunidad de que los riobambefios aporten con ideas o

comentarios sobre la informacion difundida en los medios.

El 49% de los encuestados reciben mayoritariamente informacion por Facebook, ya que es
una de las herramientas que mas les facilita a las personas para generar todo tipo de
informacion, lo que denota que para el municipio de Riobamba sea una de las instrumentos
de informacion mas aceptable en la ciudadania, y por ende crea mas acogida. Es necesario
instituir vias de comunicacién, para que exista un contacto permanente con las acciones que

el municipio realiza y debe estar disponible siempre para la atencién oportuna.

Los resultados reflejan que el 53% de los encuestados indican que las redes sociales no son
suficientes para la difusion de informacion; asi mismo el 28% respondieron que el medio
por el cual prefieren estar informados por television y radio. EIl GADM Riobamba debe
tomar en cuenta que no todas las personas estan al tanto de la utilizacion de las redes

sociales por lo que se debe implementar nuevas maneras de informar a la ciudadania.

Los resultados reflejan que el 40% las personas encuestadas, indican que las redes sociales
son el mejor medio utilizado por el GADM Riobamba para difundir informacion asi
también el 68% indica que el uso de las redes sociales son una herramienta eficaz que sirve

como medio para hacer conocer sobre las acciones que el municipio realiza.

En cuanto a los resultados obtenidos mediante el analisis de entrevistas realizadas a las
personas del departamento de comunicacion del GADM de Riobamba, supieron indicar que

tienen establecidos dos ejes a través de dos paginas donde a manera diaria y periodica
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generan contenidos netamente informativos, para la difusion de esta informacion el
municipio cuenta con estrategias establecidas enfocadas en realizar comunicacion a través
de redes sociales. Asi mismo supieron indicar que en el sector rural hay un gran numero de
personas que no utilizan las redes sociales 0 no se encuentran diariamente utilizando las
redes sociales lo que implica que se encuentren desinformados, estos parametros hay que
tomar en cuenta para que la propuesta que se establezca en la investigacion se enfoque a la

difusion de informacidn para la ciudadania en general.
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4.

CAPITULO IV

Conclusiones y Recomendaciones

Una vez desarrollado, cada punto determinado en la investigacion se procede a desarrollar

las principales conclusiones y recomendaciones que se ha generado mediante el proceso

investigativo, los mismos que permiten responder a los objetivos planteados inicialmente.

4.1. Conclusiones

Actualmente el GADM Riobamba, dentro de la gestion de la comunicacion externa,
utiliza diferentes canales de comunicacion convencionales, alternativos vy digitales,
tales como: los medios masivos de comunicacion (radio, prensa y television), las
plataformas digitales y redes sociales, fundamentalmente el Facebook; herramientas
que se han constituido en la base de la politica comunicativa del gobierno local, para la
difusion de la informacion institucional e interaccion con la colectividad riobambefa. El
38% de los ciudadanos encuestados utiliza frecuentemente las redes sociales para
mantenerse informados sobre las acciones y gestiones que realiza el GADM de
Riobamba, siendo el Facebook la herramienta de informacién méas directa para llegar a
la ciudadania. Sin embargo en los sectores rurales las personas no estan al tanto del
manejo de estas herramientas, esto genera que no tengan la suficiente informacion

sobre las acciones que realiza el municipio.

Las redes sociales como Facebook, Twitter e Instagram, especialmente la primera, estan
siendo utilizadas por la Direccion de Comunicacion del GADM Riobamba
exclusivamente para la publicacion de informacion institucional, como una herramienta
de gestion de informacion para crear el vinculo con la ciudadania de manera general,
permitiendo llegar con informacién inmediata y precisa, especialmente a jovenes y
personas de edad intermedia, sin embargo se considera que todavia esta forma de
comunicacion digital externa de la Municipalidad, no ha logrado un nivel o categoria

de herramienta estratégica de gestion de la comunicacion externa, debido a que es
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utilizada solamente para la difusion de la informacion y no de los servicios de la

empresa, sin llegar aun a la verdadera interaccion con la colectividad.

Con un plan de comunicacion digital, el GADM Riobamba, podra contar con un
instrumento de planificacion para una adecuada gestion de la comunicacion externa,
mediante la utilizaciéon y aprovechamiento de herramientas digitales, como las redes

sociales.

4.2. Recomendaciones

Se recomienda que el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de Riobamba,
mantenga la comunicacion con la ciudadania a través de las redes sociales, y a su vez
proponga nuevas formas de difusion las cuales lleguen a los sectores rurales para de
esta manera se dé una planificacion participativa de la ciudadania, tomando en

consideracién a toda a poblacion que forma parte de Riobamba.

Es importante tomar a las redes sociales no Unicamente como una herramienta de
comunicacion de noticias, sino mas bien hacer uso, para presentar los servicios que el
GADM Riobamba tiene a disposicion de la ciudadania, para que de esta manera se
establezca una comunicacion bidireccional, lo cual llevard a una gran satisfaccion y

fidelizacion por parte de los ciudadanos.
Elaborar un plan de comunicacion digital para fortalecer la gestion estratégica de la

Comunicacion externa del GADM Riobamba, a través de la aplicacién de herramientas

digitales como las redes sociales.

55



CAPITULO V
5. PROPUESTA

PLAN DE COMUNICACION PARA LA GESTION DE REDES SOCIALES EN EL
GADM RIOBAMBA.

5.1 ELABORACION DE LA PROPUESTA

INTRODUCCION

En la actualidad las redes sociales conforman un nuevo canal de comunicacion, debido a
que posee popularidad asi como un gran nimero de seguidores, ademéas permite a las
empresas y organizaciones mantener mayor cercania con los usuarios y posibles clientes.
Teniendo conciencia de que la mayoria de la poblacion de Riobamba utiliza este tipo de
espacios como un nuevo canal de comunicacion, es importante que el GADM de Riobamba
se incorpore en Facebook, poniendo mayor énfasis en la interaccion de este espacio. La
presencia de la entidad quedara entonces justificada debido a los datos estadisticos que se
pueden observar en la investigacidn anterior en donde el 49% de la poblacion de Riobamba

utiliza este medio como principal medio de adquisicion de noticias e informacién variada.

En base a ello el GADM de Riobamba estando presente en las redes sociales obtendra una
oportunidad de mejora en cuanto a lo que se refiere a la difusidn de sus actividades, ademas
contard con un excelente instrumento para realizar marketing de los eventos propuestos y
las obras, también se lograra una mayor cercania y comunicacion directa con los usuarios;
es importante recordar que las redes sociales se caracterizan por ser herramientas faciles de

usar, intuitivas, gratuitas, orientadas a la participacion.
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Matriz FODA

Tabla 19: Andlisis de la Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Mantiene un contacto directo con la ciudadania
a través de las redes sociales.

e Equipo técnico y capacitado en las &reas
inherentes a la comunicacion digital.

e Interés en informar a la ciudadania.

e Maneja informacion veraz y oportuna.

Fidelizacion del usuario.
Variedad de herramientas de difusion

Vinculacion directa con la ciudadania
para conocer sus necesidades.

Dotar de informacion a la mayor parte
de poblacion.

Optimizar los cambios tecnolégicos a
favor de la imagen institucional.

DEBILIDADES

AMENAZAS

e Comentarios inadecuados
e Sitio Web desactualizado

e Falta de equipo tecnolégico que permita
optimizar el manejo de sitios web.

o Falta de atencién al puablico objetivo
mediante los medios digitales.

o Falta de respuestas a las sugerencias dadas.

o Falta de presupuesto para el manejo de
medios digitales mas avanzados.

e Creacion de sitios Web falsos.

e Avance continuos en la tecnologia

e Hackears informéticos que debiliten
la gestion municipal.

e Restriccién en el ancho de banda de
internet del GADM de Riobamba.

Elaborado por: Karla Moreno
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MISION Y VISION

Misidn

Contar con canales oficiales de informacion y comunicacion digital institucional a través
del uso de redes sociales, evitando rupturas comunicacionales, donde los mensajes sean
transmitidos en forma efectiva y se genere al mismo tiempo la interaccion con la
ciudadania.

Vision
Que el GADM Riobamba sea reconocido como una institucion democratica, participativa,
incluyente, generadora de confianza, credibilidad y compromiso; alcanzando cada dia

mayores niveles de productividad, transparencia y eficiencia en su gestion institucional.

5.1.1. OBJETIVOS

Objetivo General

Fortalecer la gestion de la comunicacion externa del GADM de Riobamba, mediante la

utilizacion de herramientas digitales a través de redes sociales.

Objetivos Especificos

e Generar comunicacion interactiva del GAD Municipal de Riobamba con los
usuarios y ciudadania en general.

o Difundir los servicios, acciones y obras que ejecuta el GADM de Riobamba, a
través de redes sociales.

e Crear herramientas de comunicacion que mejoren los flujos de informacion entre
departamentos y la relacion entre nuestro pablico interno para mejorar el nivel de
productividad.

e Fortalecer la cultura corporativa con el fin de que los clientes internos se involucren

e identifiquen con la institucion
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e Producir un mayor tréafico de visitas hacia la pagina web del GADM de Riobamba.

e Lograr una percepcion optimista de la ciudadania sobre la gestion de la entidad
Municipal.

e Mejorar la imagen en nuestros grupos de interés con respecto al GADM Riobamba.

Politicas

Establecer una sola cuenta oficial en cada red social que se constituya en el canal
oficial de informacion y comunicacion del GADM Riobamba con los usuarios y

ciudadania en general.

La direccion de Comunicacion institucional deberd instituir en todas las herramientas
digitales que utilice el GAD M Riobamba, una misma identidad corporativa
institucional, mediante la utilizacion de su logo oficial y cromatica.

La direccién de Comunicacion Institucional, sera el ente coordinador con las diferentes
dependencias municipales y direcciones para la gestion y publicacion de la informacion

institucional en medios tradicionales, convencionales y digitales.

A través de la gestion de comunicacion digital en redes sociales, la direccion de
comunicacion, deberd propiciar espacios de interaccion y dialogo con la ciudadania
para conocer sus opiniones Yy necesidades, lo cual permitira contar con la

retroalimentacion a las acciones municipales.

La direccion de Comunicacion Institucional sera la Unica responsable de publicar
contenidos e informacion oficial en redes sociales, evitando especulaciones,

improvisaciones y aleatoriedad.
La direccion de Comunicacién institucional sera la encargada de determinar las normas

y reglas de redaccion y estilo periodistico para la publicacién de contenidos en redes

sociales.

59



Las piezas comunicacionales de la empresa se regiran en las normas del manual de

marca que dictamina los parametros de buen uso de la imagen.

Que la comunicacion difundida en la institucion sea de caracter oficial, dejando a un
lado el ruido comunicacional, aleatoriedad, improvisacion y espontaneidad en las

actividades comunicativas.

Lineas estratégicas

Con el fin de ver cumplidos dichos objetivos, se delimitaran dos lineas estratégicas

diferenciadas que conformaran el Plan de Comunicacion Externo del GADM de Riobamba.

Es asi que para que las dos lineas estratégicas mencionadas a continuacion puedan verse

cumplidas deberan ser desarrolladas paralelamente y de un modo organizado.

1. Se mantendran entonces las funciones tradicionales de difusion de informacion, a través

de prensa y los medios de comunicacion locales, mismos que poseen gran acogida por
la ciudadania, asi como también siendo parte en eventos y actividades de toda indole
mejorando las relaciones de comunicacion del GADM de Riobamba, promoviendo la
participacion de los ciudadanos en el GAD y mejorando la percepcién que la ciudadania
tiene de la institucion.

Se reforzard la actividad de comunicacion presente en las redes sociales
especificamente en Facebook, Twitter y YouTube, obteniendo una participacion por
parte de los usuarios y siendo parte de una via de comunicacion eficiente, directa,
flexible y que actué en ambas direcciones, tratando de que exista un equilibrio en la

informacion.

Logos identificativos:

En la gestion de la comunicacion digital, a través de las diferentes herramientas, el GADM

de Riobamba, deberd manejar una igual identidad corporativa, utilizando su logo oficial y

cromatica, que le permita su identificacion e imagen corporativa eficiente.

60



RIGBAMBA

Gréfico 16. Logo de GADM de Riobamba.

Comunicacion:

Es importante que la comunicacién en redes sociales sea de forma coloquial, respetuosa y
cercana, ademas deberd hacer sentir al usuario comodo y propiciar su participacion e

interaccion dentro de la red social.

Informacion:

Los datos informativos deberén ser veraces y pertinentes.

PLAN DE ACCIONES

A continuacidn se describira a través de una matriz las acciones a tomar dentro del plan de

comunicacion mediante la aplicacion de herramientas digitales:
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Tabla 20. Matriz del plan de comunicacién

LINEA ESTRATEGICA OBJETIVO RECURSOS INDICADORES
Difusion de informacion y actividades del GADM de | Mantener un contacto fluido | Informes diarios con | Porcentaje de
Riobamba de manera ON- line mediante la red social de | informacién acogida de la
Facebook  mejorando la | actualizada. informacién
relacion del GADM de
Riobamba con periodistas y
medios relevantes de la
ESTRATEGIA ciudad.
Optimizacion de la comunicacion externa tradicional,
mediante la publicacién de informacién en Facebook.
ACTIVIDADES RESPONSABLE COSTOS
Promover la presencia regular del GADM de Riobamba | Departamento de | $350
mediante informacion relevante. comunicacion del GADM de
Riobamba
Estructurar un cronograma de visitas a Facebook para $250
anunciar noticias y eventos organizados por el GADM
Riobamba
Facilitar la informacion mediante las actividades qu se $700
realizan a diario por el GADM Riobamba.
Monitorear el impacto conseguido en la ciudadania, por la $1000
utilizacion de los medios tradicionales de comunicacion de
la localidad.
Realizar el analisis y evaluacion del monitoreo. $500
TOTAL $2700
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LINEA ESTRATEGICA OBJETIVO RECURSOS INDICADORES
Transmision de informacion y actividades del GADM de | Comunicar a la ciudadania | Internet Porcentaje de
Riobamba mediante YouTube. cualquier acontecimiento, | Web 2.0 aceptacion de la
ETRATEGIA actividad o noticia que sea de | Informacion del | en YouTube.

1. Desarrollar de una manera adecuada videos sobre las | interés, utilizando iméagenes, | GADM de Riobamba | Porcentaje de
labores y gestiones realizadas. para el desarrollo de videos y | Imagenes del GADM | interaccion en la

publicarlo en YouTube. de Riobamba pagina.

ACTIVIDADES RESPONSABLE COSTOS

Dar mantenimiento y actualizar con regularidad la | Departamento de | EI costo por realizar cualquier

informacion impartida mediante YouTube.

Mantener con eficacia y rapidez la comunicacién con la
ciudadania mediante la utilizacion de YouTube.

Brindar informacion oportuna e inmediata.

Conocer el porcentaje de aceptacion e interaccion de los
usuarios a través de los videos impartidos.

comunicacion del GADM de
Riobamba

publicacion, actualizacién, y deméas no
tiene costo dentro de las redes sociales. Si
se desea publicitar algin tipo de
informacion existe un costo variado desde
$5- $20 dependiendo del presupuesto que
se le dé a la pagina en YouTube, lo cual
incluye la observacion de estadisticas,
interaccion que se de en las publicaciones
que se realicen.

ESTRATEGIA

Lanzar una campafa de posicionamiento, para obtener
nuevos seguidores, a través de la red social de Twitter.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

COSTOS

Desarrollar cada semana palabras clave definidas para el
uso especifico de hashtags.

Organizar concursos de popularidad, sean estos por mas
likes en publicaciones determinadas o por mayor numero
de veces compartidas.

Enviar mensajes personalizados a todo el registro de
contactos en la red social.

Departamento de
Comunicacion del GADM de
Riobamba

Ningun costo
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ESTRATEGIA

Difundir informacion mediante la vinculacion con la
plataforma digital Municipal.

ACTIVIDADES RESPONSABLE COSTOS
Identificar las preferencias en cuanto a informacion | Departamento de | Una encuesta de opinion requerird
requerida por el usuario. Comunicacion del GADM de | contratar  personal con un  costo

Analizar la informacion obtenida destinada a ser publicada
Publicar los datos relevantes de la institucion.

Riobamba

aproximado de $150 y un gasto de copias
de $50; total $200

ESTRATEGIA

Realizar una campafia de difusion de la participacion del
GADM Riobamba en redes sociales.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

COSTOS

Elaborar mensajes y publicidad llamativa

Elegir videos con contenido interesante para ser publicados
Publicar contenido seleccionado

Hacer uso del pago por difusién de la publicacién
seleccionada que oferta Facebook

Departamento de
Comunicacion del GADM de
Riobamba

El pago por difusion en Facebook esta
entre $5 y $25 mismos que deberan
regirse de acuerdo al presupuesto
establecido por el GADM Riobamba para
este tipo de actividades

Elaborado por: Karla Moreno, 2017
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Despueés de realizar la matriz del plan de comunicacion, a continuacion se describird el
desarrollo y caracteristicas de la estrategia on — line, punto focal del plan de
comunicacion en redes sociales, mismo que se rige al procedimiento a seguir en cada

una de las redes sociales, tales como Facebook, Twitter y Youtube.

Manual de procedimiento para el uso de las redes sociales del GADM Riobamba

Justificacion:

Debido a estudios previos se determiné que las redes sociales tienen mayor acogida por
una parte de la ciudadania; lo cual permite ofrecer a los usuarios un acceso agil y
directo de las noticias trascendentales emitidas por el GADM de Riobamba. La cual no
estara disefiada con el fin de sustituir a la pagina Web sino de ser su complemento. Sera
entonces un contacto permanente con la ciudadania lo que haré posible la evaluacion de

sus necesidades y la fidelizacion de los mismos.

A continuacion se determinan los parametros dentro de los cuales se propone un
procedimiento definido para el manejo de las redes sociales sean estas, Facebook,
Twitter y YouTube, mismo que debera ser cumplido por el community manager del

departamento de comunicacion del GADM Riobamba.

Objetivos:

e Mejorar laimagen del GADM de Riobamba para hacerla mas confiable.

e Compartir contenidos

e Promocionar y difundir obras, actividades y eventos organizados por el GADM
de Riobamba

e Ampliar el nimero de seguidores de la pagina

e Formar una comunicacion directa con los fans.

e Conocer a la ciudadania a través de los comentarios, criticas y sugerencias.
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Responsable:

Las redes sociales estaran dirigidas por el Community Manager, responsable del
departamento de comunicacion on- line del GADM de Riobamba, 0 a su vez por los
trabajadores de este departamento los cuales seran autorizados de hacerlo. Es importante
mencionar que Unicamente el administrador de la p&gina sera el responsable de cambiar
la imagen de la empresa después de analizar minuciosamente el mensaje que se desea

dar.

Aspecto general de las cuentas:

Con el objetivo de seguir las pautas de identidad corporativa en todos los perfiles

sociales del GADM de Riobamba en las redes sociales sera el siguiente:

Nombre: GADM de Riobamba

Imagen de representacion: Sera el escudo de Riobamba

Web de referencia: Pagina web del GADM de Riobamba

Localizacién: ciudad de Riobamba, calles Cinco de Junio y Primera Constituyente
Descripcion breve: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de la ciudad de
Riobamba, en contacto con la ciudadania.

Fotografia de portada: Variable, pero siempre debera tener el logo del GADM
Riobamba.

Gestion del perfil de las redes sociales:

a. Noticias:
Es de conocimiento general que las redes sociales son medios de comunicacion
importantes que ayudan a publicitar o brindar informacién, es asi que tanto en Facebook,

Twitter y Youtube se dara prioridad a la publicacion de:
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e Actividades

e Avisos importantes

e Horarios de eventos

e Gestiones por parte de la alcaldia
e Obras realizadas o por realizar

e Imégenes y frases de motivacion

e Posts que tenga temas a fines a los expuestos.

b. Imagen de portada:

Debera cambiarse una vez al mes y ademas estas deberan ser de acuerdo a la celebracion

de las festividades del calendario, en cada una de las redes sociales.

c. Secciones periddicas:

Es importante conocer datos relevantes de Riobamba, Ecuador y del mundo es por ello

que se postearan diariamente frases tales como:

“Un dia como hoy.....” refiriéndose a una figura notable del mundo.

“Una mirada al pasado... ” refiriéndose algin hecho, creacion o invento del pasado en la
ciudad.

“Conoce Riobamba...” la cual tendra informacion turistica de la ciudad.

d. Frecuencia de actualizacidon de los mensajes:

Es importante estar presente en la mente de los usuarios, es por ello que la frecuencia de

actualizacion de las paginas se realizara diariamente, cinco veces al dia como minimo.
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Estilo v ética de los mensajes, comentarios, respuestas y demas

Las caracteristicas que se deben tomar en cuenta al presentar los contenidos seran los

siguientes:

Transparencia
Confianza
Respeto
Participacion

Neutralidad y objetividad

Interaccion con otros perfiles y con el usuario

a. Con el usuario

Es importante responder siempre a los mensajes. Los cuales se intentaran
responder en 24 horas.

Se responderd a los comentarios de los usuarios siempre que deseen alguna
explicacion adicional a la noticia expuesta.

La respuesta serd breve y concisa, en un tono siempre respetuoso.

Se evitaran los comentarios personales y la implicaciébn emocional del
responsable de la red social.

El tono de la respuesta, aunque amable y sencillo, mantendra el caracter de

institucional en todo momento.

b. Con otros perfiles

Es importante no reutilizar la informacion de paginas ajenas.
Buscar originalidad en los mensajes emitidos, tanto en el contenido como en las
imagenes.

Seguir perfiles similares para evitar contenidos que se les parezcan.
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Seleccion de contactos

Grupos
No se tendré que formar parte de ningin grupo, sea que se nos haya incluido o invitado.
Se debera realizar diariamente una revision para abandonar aquellos grupos en los que se

nos haya incluido.
Etiquetas
Seré de gran importancia tomar en cuenta las etiquetas que se realicen en fotografias que

no sean del conocimiento, para ello se procedera a desactivar y eliminar toda etiqueta.

Para la promocioén del perfil

La indicacion “Siguenos en...” debera estar presente en la pagina Web del GADM de
Riobamba, en las firmas de correos electronicos de todo el personal del GADM
Riobamba, asi como en hojas membretadas, folletos y cualquier material impreso e

informativo de la institucion.

Se dara mayor visibilidad al GADM de Riobamba siguiendo las siguientes

recomendaciones:

e Escoger el mejor horario para postear

o Utilizar imagenes atractivas en sus publicaciones

e EIl contenido en texto debe ser limitado, privilegiando las imégenes y videos
cortos.

e Postear al menos 5 veces al dia.
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5.1.2. ESPECIFICACIONES DE USO PARA CADA RED SOCIAL

5.1.2.1.Facebook

Fuente: https://www.facebook.com/MunicipioRiobamba/
Definicidn

En la actualidad con el desarrollo de las tecnologias de la informacién y comunicacion,
las sociedades modernas guian sus actividades fundamentalmente a través la
comunicacion digital, siendo parte de ella precisamente las redes sociales, debido a que
se van constituyendo en una poderosa herramienta de comunicacion e informacion en la

gestion estratégica de empresas e instituciones.

Recomendaciones

e Es importante preveer cada detalle es por ello que con el motivo de permanecer
en la mente de los seguidores, se debe personalizar el URL de la pagina es decir,
la direccion Web o URL de la fanpage incluird, por lo general, palabras, cifras o

simbolos poco “amigables” para los buscadores.

Por ejemplo: http://www.facebook.com/pages/nombredemarca/14870991303254.

Es por ello que mediante un cambio en la pestafia de informacion se podra
alcanzar la direccion web y que esta quede asi:

http://www.facebook.com/nombredemarca

Obteniendo una imagen mas personalizada.
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Incluir un mapa de la ubicacion del GADM Riobamba ayudara a ser localizados

de una mejor manera

Afadir a la pagina el boton call to actions, con el objetivo de ofrecer un contacto
mas directo con la institucion, insertando el boton con una llamada a la accién de

Contactarnos, de esta manera se generara una comunicacion externa bidireccional.

Jerarquizar correctamente la informacion de la fanpage del GADM Riobamba

Conectar o vincular Facebook con las otras redes sociales en uso y el portal web

institucional.

Implementar una frecuencia de publicaciones y cumplir a cabalidad

continuamente.

Programar publicaciones con anterioridad, con el fin de que la informacion sea

obtenida en fechas adecuadas y no tardias.

Comentar en paginas afines con el objetivo de llegar a un publico mas amplio.

Utilizar Facebook Insights, para conseguir datos, estadisticas y métricas de todo

tipo, con gréficas, y descargables en Excel

Indicadores

Numero de publicaciones.

NUmero de likes.

Numero de publicaciones compartidas

Informes detallados sobre el puablico, como el género, edad, localizacion, etc.
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Buenas practicas para generar contenido en Facebook

Para que le contenido difundido por el Gobierno Municipal sea original y atil a los

ciudadanos es necesario cumplir con las siguientes especificaciones:

Cambiar constantemente el modo de la presentacion de informacion y estados:

Utilizar cada una de las herramientas que Facebook proporciona como:

Subir fotos actualizadas de la gestion y las actividades que realiza el municipio

diariamente.

e Crear encuestas de un tema determinado.

e Socializar eventos proximos que la municipalidad este realizando, como
festividades, congresos entre otros.

e Acompaiiar los estados con imagenes o videos de manera que el mensaje difundido

sea mas Illamativo y efectivo.

Posesionar el contenido dentro de la red: Facebook cuenta con un algoritmo llamado
Edge Rank el mismo que tiene como finalidad presentar las actualizaciones, definiendo
al usuario el contenido que se comparte mediante los siguientes parametros: Total de

“me gusta”, comentarios desde la hora en que cierta informacion fue publicada.

Respetar al publico no eliminar las criticas o sugerencias: La informacion difundida
por el Municipio siempre tendrd sus respuestas tanto positivas como negativas es
importante transformar lo negativo a positivo recalcando cada una de las inquietudes

realizas mediante los comentarios y aclarando sus respuestas.

Responder las consultas: las inquietudes realizadas por los ciudadanos es la base
fundamental de la respuesta al contenido que se difunde en Facebook, por lo tanto es

necesario mantener el contacto y responder siempre.
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No intervenir demasiado rapido: Dejar que exista la conversacion entre usuarios con
el fin de conocer de manera méas amplia sobre sus inquietudes y requerimientos. Todo
depende generalmente del contenido difundido ya que hay estrategias que requieren de

un monitoreo de 24 x 7 pero no todas.

Compartir contenido exclusivo: Crear &lbumes de fotos en donde se identifique las
actividades que el GADM de Riobamba realiza como eventos en el cual los seguidores

de Facebook puedan interactuar.

Cuidar la ortografia y gramatica: Es uno de los grandes que riesgos que se tiene al

publicar informacion es importante verificar bien la informacion antes de difundirla.

Malas practicas para generar contenido en Facebook

No utilizar el mismo contenido que en otras redes: es necesario que la informacion
que se difunda no sea igual a la que se utiliza en todas la redes sociales ya que las

personas no tomaran gran importancia en leerla.

No programar todo el contenido: Contemplar factores externos de las actividades
realizadas por el Gobierno Municipal para interactuar a la ciudadania y al publico en

general.

Evitar publicar demasiada informacion en el mismo dia: Al igual que otras redes
sociales no es necesario publicar informacion a cada instante debido a que se vuelve

fastidioso.
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Twitter

v o
COUVICTTIU AUIVUITVUITTV
Descentralizado Municipal

) RIOBAMBA

Aquitn seguir

Municipio Riobamba

@ Banco del rmv:c

£ Rosambs & Provids

Fuente: https://twitter.com/RiobambaGadm?lang=es

Descripcion

Twitter es un medio instantaneo de comunicacion donde se distribuyen noticias e
informacidn en tiempo real; esta red social si es manejada correctamente logra aportar
varios beneficios, de acuerdo a un estudio de Online Bussines School, el 54% de las
personas con acceso a internet usan Twitter, con el fin de seguir a marcas,
organizaciones o instituciones, lo cual conlleva a ser un gran escaparate para cualquier

empresa, Negocio u organizacion.
Por otro lado si la gestion no es la adecuada, puede llegar a ser una pérdida de tiempo, es
por ello que a continuacién se instituyen recomendaciones para el buen manejo de la

pagina de Twitter del GADM Riobamba.

Recomendaciones

e Utilizar hashtags en la descripcion del GADM Riobamba, ayudard a que los
usuarios encuentren la pagina con mayor facilidad.

e Vincular la cuenta a la pagina web, para proporcionar trafico en ambas
direcciones

e Crear un objetivo a conseguir, mismo que sera el de conseguir mayor nimero de

suscriptores para los newsletters o publicaciones.
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e Compartir contenidos en varios formatos tales como: Posts de la pagina web
corporativa, imagenes, videos, infografias y eventos.
e Twittear con frecuencia

e Programar tweets
Indicadores

e Numero total de retweets.

e Numero total de menciones

e NuUmero total de favoritos.

Buenas practicas para crear contenido en Twitter

Par crear contenido en esta red es necesario estar bien informados de como funciona el
servicio de manera que se pueda conocer todo el ecosistema. Para ello se debe tomar en

cuenta los siguientes pardmetros:

Interactuar con los seguidores: El generar contenido en las redes sociales conlleva a
tomar importancia al momento de responder cada uno de las inquietudes y sugerencias

realizadas.

Acortar URL: Mediante la utilizacién es esta herramienta se puede dejar caracteres
libres para dar lugar y poder retwittear los mensajes sin que los mismos pierdan el
sentido de la frase. La ayuda de la herramienta permite medir los resultados.

Diagramar el contenido pero no limitarlo: Twitter se caracteriza por ser una red social
donde se difunde informacion actualizada, se debe tener en cuenta siempre la utilizacion
de topics y no dejar de utilizarlos relacionaros netamente con informacion destacada

sobre las actividades inmersas con el GADM.
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Brindar material exclusivo: Anunciar constantemente noticias, novedades, actividades

desarrolladas en el transcurso del dia de acuerdo a lo que realice la Municipalidad.

Malas practicas para generar contenido en Twitter

No abusar de los hashtags: la utilizacion de este tipo de herramientas es recomendable
realizarlo uno solo debido a que al utilizar varios confundira a la ciudadania y se perdera

la confianza y la validez de la informacion.

Evitar que la cuenta se convierta en spam: al momento de especificar la informacion
es necesario realizarlo de una manera moderada de manera que no se convierta en algo

molestoso para los usuarios.

Evitar llenar el time line de seguidores: es necesario que al tener informacion variada
que se desea difundir se la haga cada hora, para evitar hacerlo todo junto, ya que al

realizar una variedad de updates al dia puede resultar fastidioso para quienes lo leen.

No programar todo el contenido: utilizar herramientas como Tweetdeck, CotWeet o
Hootsuite, resultaria muy util; mediante estas herramientas se puede revisar los

comentarios que se van realizando, relacionarlo y dar una respuesta apropiada.
Evitar las abreviaturas: para que el contenido y mensaje que se desea difundir genere

una buena aceptacion por los usuarios es necesario que se lo realice de manera clara sin

ningln tipo de abreviaturas.
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Tabla 21: Aspectos generales de twitter

USOS LINGUISTICOS ESTRUCTURA DE LOS ENLACES
TWEETS
e Los Tweets deben ser|e Los mensajes deben
redactados en castellano y contener siempre un texto Los enlaces deben ser
en primera persona del corto. enfocados a péaginas de
plural. contenido seguro de

e Al realizar alguna pregunta
se debe utilizar la segunda
persona del singular o
plural. .

e El uso del lenguaje debe ser
correcto.

e FEvitar  acortaciones y | e
errores linguisticos.

e Presentar textos legibles y
entendibles.

e En los retweets respetar el | @
texto original, salvo en el
caso de errores linguistios
para eso es nesasario
utilizar:

e Texto + enlace + #hashtag
+/ @ nombre del perfil
retuiteando.

Generar un enlace que
complemente la
informacion aportada.

Todos los Tweets deben ir
acompariados de un hashtag
0 etiqueta introducida por el
#).

La informacion debe ser la
mas clara y sintética
posible.

En caso de transmitir algin
evento es necesario utilizar
el Tweet que haga
referencia al evento (texto +
enlace +hashtag).

manera gque no perjudique al
usuario.

ETIQUETAS

Es recomendable utilizar
etiquetas cortas y ya creadas
previamente. Se  puede
comprobar si  existe la
creacion de una mediante el
buscador de twitter.

RETWEETS FRECUENCIA DE SEGUIDORES Y
PUBLICACION SEGUIDOS
o Se puede retweetear | ¢ ES necesario mantener la El perfil de Twitter debe
mediante fuentes de cuenta activa seguir activamente a otros
confianza o de otros | ¢ Publicar contenido departamentos y
perfiles, como usuarios diariamente. organizaciones.

conocidos de gran prestigio, |
noticias de relevancia.

e En ningdn momento los
retweets deben superar 10s | o
contenidos de elaboracién
propia. .

Una cuenta al no utilizarla
mas de seis meses se
considera inactiva.

Se recomienda publicar de
dos a seis Tweets diarios.
Los fines de semanas dias

festivos feriados no es
necesario actualizarlo
diariamente.

Seguir los diferentes
perfiles que GADM
Riobamba mantiene dentro
del Twitter.

Elaborado por: Karla Moreno
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YouTube

()

O3 YouTube

Inicio
Tendencias

Suscripciones

)

Historial
w Municipio Riobamba
Ver més tarde t

Lt

Videos que me 9.
INICIO VIDEOS STAS DE REPROC N ANALES IMENTARIOS MAS INFORMACION >

Este canal no tiene contenido
Popular en YouTu

Fuente: https://www.youtube.com/channel/UC2ykuVwtkovnAGOz_MmHx5Q

Descripcion

YouTube es una red social en donde se pueden compartir diferentes tipos de videos con

contenido variado; el disponer de un canal corporativo en YouTube ayuda a propulsar el

marketing de contenidos a otro nivel.

Recomendaciones

¢ Incluir links hacia la pagina web y/o los perfiles en las otras redes sociales del
GADM Riobamba, utilizando el logo oficial y su cromatica.

e Afadir el botdn de suscripcion a las demas redes sociales.

e Realizar y publicar un video de presentacién del canal

e Crear lista de palabras claves para el video

e Afiadir taggs a los videos, aquello ayudard a aparecer en las sugerencias de
videos relacionados cuando el usuario esté visualizando un video con la misma

etiqueta.

78


https://www.youtube.com/channel/UC2ykuVwtkovnAGOz_MmHx5Q

Indicadores

e Tiempo de visualizacion

e Numero de visitas

e Numero de “Me gusta” y “No me gusta”.

e Numero de enlaces

e Numero de veces embebido: si alguien “embebe” (es decir, copia el codigo y lo

incrusta en su web, su bitacora, etc.)

YouTube estd habilitado para trabajar con varias herramientas en internet, con el
objetivo de mejorar la experiencia de cada uno de los usuarios en cuanto a la
visualizacion y la editacion de videos. Para una mejor utilizacion es necesario tomar en

cuenta las siguientes herramientas:

Strike Social: es una herramienta que permite analizar el rendimiento de los canales de
YouTube de manera gratuita, la plataforma ofrece estadisticas que se logra después de
un seguimiento y ayuda a que los administradores obtengan estadisticas sobre el impacto

que causo el video difundido.

Con la utilizacion de la herramienta se obtiene el nimero total de visitas, el total de
suscriptores, el total de videos que se comparte semanalmente, todos los comentarios y
las veces en que el material es compartido o insertado en algun otro sitio web. Strike

Social también obtiene informacion de los videos distribuidos por Twitter y Facebook.
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ANEXOS

ANEXO 1. ENCUESTA

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE COMUNICACION SOCIAL

ENCUESTA

Objetivo: Conocer la opinion de los habitantes del cantén Riobamba, sobre la importancia de las redes
sociales como una herramienta de gestion en la comunicacion externa del GAD Municipal de Riobamba.

DATOS GENERALES: Género: M___

F_ Edad:

1. ¢Considera usted que las redes sociales son un canal adecuado para difundir informacion

acerca del GADM Riobamba?

Sl

NO

2. ¢Usted esta al tanto de las noticias, avances y obras provenientes del GADM de Riobamba?

MUCHO

POCO

REGULAR

NADA

3. ¢Utiliza usted alguna Red Social
Riobamba?

para estar al tanto de las acciones del GAD Municipal de

A VECES

SIEMPRE

CASI SIEMPRE

4. ¢Con que frecuencia utiliza las redes sociales para obtener informacion acerca del GADM de

Riobamba?

DIARIO

1VEZ A LA SEMANA

1 VEZ CADA QUINCE DIAS

1 VEZ AL MES

5. ¢Qué tipo de red social utiliza usted para informarse de las acciones del GAD Municipal de

Riobamba?

FACEBOOK

TWITTER

INSTAGRAM

YOUTUBE

6. ¢Cuanto conocimiento tiene usted acerca de las obras que ejecuta el GADM de Riobamba?

MUCHO

POCO

REGULAR

NADA
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7. ¢ Qué tipo de contenido busca usted en las redes sociales sobre el GAD Municipal de Riobamba?

CULTURA

OBRAS

GESTION

DIFICULTADES

PLANIFICACION

8. ¢Cree usted que la difusion de informacion en redes sociales que realiza el GADM Riobamba

sobre sus acciones es suficiente?

N

NO

9. ¢Qué nivel de difusion cree usted que tiene sobre las actividades el GADM de Riobamba?

MUCHO

POCO

REGULAR

NADA

10. ¢(Considera confiable la informacién obtenida en redes sociales acerca del GADM de

Riobamba?

Sl

NO

11. ¢Por qué medio prefiere usted, estar al tanto de las actividades que realiza el GADM de

Riobamba?

PRENSA ESCRITA

INTERNET

RADIO

TV

AMISTADES

OTRO

12. ¢Posee usted conocimiento de que
informacién a la ciudadania?

redes sociales utiliza el GADM de Riobamba para transmitir

Sl

NO

13. ¢Cree usted que las redes sociales son el mejor medio utilizado por el GAD Municipal de
Riobamba para informar a la poblacion?

Sl

NO

TALVEZ

14. ¢Cree usted que el uso de redes sociales es una herramienta de gestion eficaz para la
comunicacion del GADM de Riobamba, con la ciudadania?

Sl

NO
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ANEXO 2. ENTREVISTA DIRIGIDA A DEPARTAMENTO DE
COMUNICACION DEL GAD MUNICIPAL DE RIOBAMBA.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE COMUNICACION SOCIAL

ENTREVISTA

Entrevista dirigida al: Departamento de comunicacion del GAD Municipal de Riobamba.
Obijetivo: Conocer la opinién del departamento de comunicacion del GADM de Riobamba sobre las redes
sociales como herramientas de gestion de la comunicacion externa del GAD Municipal de Riobamba

1.
2.

10.

11.

12.

¢Porque difundir informacidn a través de redes sociales?

¢Cudles son las principales estrategias de comunicacidn que se utilizan en la gestién de redes
sociales como forma de comunicacion externa de la institucion?

¢ Cudles son los objetivos y la finalidad de estar presentes en redes sociales?

¢ Qué tipo de contenido es difundido por estos canales?

¢Qué importancia tiene para el GADM Riobamba transmitir informacién a la ciudadania a través
de las redes sociales?

¢Cudles fueron los elementos y criterios que se evaluaron previo a la ejecucion de esta estrategia
de comunicacion?

¢Cudles han sido las dificultades que se han presentado en la ejecucién de esta estrategia?

¢De que forma considera usted que este tipo de estrategias pueden mejorar la comunicacién del
GAD Municipal de Riobamba con la ciudadania?

¢Existe algun equipo de profesionales especializados en gestion de redes dentro de
comunicacion del GAD Municipal de Riobamba?

¢Cudles son los niveles de gestion y resultados del manejo de redes sociales como estrategia de
comunicacion externa en el periodo julio-diciembre de 2016?

¢Cudles fueron los criterios técnicos que motivaron para la difusion de informacion institucional
del GADM Riobamba mediante la gestion de redes sociales?

¢Considera usted que en la comunicacion externa de la institucion, las redes sociales constituyen

una herramienta de gestién?
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ANEXO 3. ENTEVISTA DIRIGIDA A PERSONAS ENTREVISTADAS,
PROFESIONALES EN COMUNICACION.

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE COMUNICACION SOCIAL

ENTREVISTA

Entrevista dirigida a: Profesionales en Comunicacién
Objetivo: Conocer el punto de vista profesional acerca de las redes sociales como herramienta estratégica
de comunicacion por parte de los GAD Municipal de Richamba.

1
2
3.
4

o

10.

11.

¢ Cuales considera usted que son las Ultimas tendencias de comunicacion en la actualidad?

¢ Cree importante que los GAD’S difundan informacion a la ciudadania?

¢ Qué relacidn cree que existe entre la comunicacion y el uso de redes sociales?

¢Considera que las redes sociales son herramientas (Utiles dentro del &mbito de la comunicacién
organizacional e institucional?

¢Por qué cree que las redes sociales han tenido gran acogida?

¢Cudles considera usted que son las ventajas de utilizar las redes sociales como medios de
informacion institucional?

¢ Cree Usted que la informacion emitida a través de redes sociales es confiable?

¢ Cree que el GADM de Riobamba, ha adoptado una buena estrategia de comunicacion externa?
;Cree que el GADM de Riobamba, realiza una eficiente gestion de informacién a través de las
redes sociales?

¢A parte de emitir informacidn por redes sociales, ¢cuales serian las estrategias de comunicacién
que usted recomendaria para la emision de informacion del GADM de Riobamba?

¢Cudles cree que son los riegos existentes en la gestion de las redes sociales, desde el punto de

vista de la comunicacién e informacién?
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ANEXO 4. FOTOGRAFIAS
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