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RESUMEN.

En la actualidad, los empresarios se han dado cuenta de la necesidad de informar a la
comunidad sobre los hechos y acontecimientos de la institucion. Para ello tienen a la
mano una disciplina que estudia el intercambio de datos e informaciones entre las
empresas es la Comunicacion Institucional y dentro de la misma, las Relaciones

Publicas y la Imagen Corporativa.

Esta ciencia nueva tiene el deber de informar sobre las actividades, hechos, mision,

vision, etc. de las empresas hacia sus empleados y los usuarios.

Se comunica a los obreros para que ellos sean emisores y promotores de su
organizacion. Los usuarios reciben esa informacién y son capaces de tomar decisiones

adecuadas para el posicionamiento de la empresa en el mercado.

Las Relaciones Publicas son las formas como las empresas llegan a los usuarios con una
imagen de confianza y prestigio; donde la institucion busca la confianza, la armonia y la
comprension entre sus empleados y sus usuarios mediante la elaboracion de medios de
comunicacién institucional que favorezcan la difusion de sus actividades y sea

competitiva ante las demas.

Estos medios pueden ser sociales; que engloba a la prensa escrita, radio y television;
alternativos, donde se agrupan: dipticos, tripticos, hojas volantes, papeleria y virtuales,
donde el principal protagonista es el Internet y sus elementos como: paginas

electronicas y redes sociales.

Las empresas deben tener en cuenta que una buena comunicacion favorece a que su
imagen se posicione en el mercado. Es alli donde se toma en cuenta a la Imagen
Corporativa gque es un conjunto de herramientas que utilizan los profesionales de la
Comunicacion para crear un perfil de confianza y prestigio en la institucién. Esto se
puede conseguir mediante la elaboracion de campafias comunicacionales y medios

tecnologicos para mantener el prestigio y la funcion social de la empresa.
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SUMMARY

Today, entrepreneurs have realized the need to inform the community about the facts
and events of the institution. To do this have to hand institutional communication is a
discipline that studies the exchange of data and information between companies within
the same, public relations and corporate image. This new science has the duty to inform
about activities, events, mission, vision, etc. of the companies towards its employees
and users. Communicate to the workers so that they are emitting and promoters of your
organization. Users receive that information and are able to make decisions appropriate

for the positioning of the company in the market.

Are public relations shapes as companies reach users with an image of trust and
prestige; where the institution seeks trust, harmony and understanding among its
employees and its users through the development of institutional media favoring the

diffusion of their activities and to be competitive against the other.

These media can be social; that covers the written press, radio and television;
alternative, where they are grouped: diptychs, triptychs, flyers, stationery and virtual,
where the main character is the Internet and its elements as: electronic pages and social

networks.

Companies must take into account that good communication favors that your image to
position itself in the market. It is there where you take into account corporate image
which is a set of tools used by communication professionals to create a profile of trust
and prestige in the institution. This can be achieved through the development of
technological means and communication campaigns to maintain the prestige and the

social function of the company.
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INTRODUCCION

Este trabajo se refiere a una disciplina nueva de la Comunicacion Social como es la
Comunicacion Institucional, Relaciones Publicas e Imagen Corporativa en las empresas
e instituciones. Su estudio y aplicacion en la vida profesional de los comunicadores

sociales es de gran importancia para el desarrollo de la empresa, en este ambito.
Este proyecto de tesis contiene los siguientes capitulos:

En el CAPITULO 1 constan los conceptos y definiciones relacionados con el marco
referencial del proyecto como los aspectos generales de la provincia de Chimborazo, su
ubicacion geogréfica, cantones que lo conforman y el desarrollo de la ciudad y
provincia en el siglo XX. Ademas se presentan aspectos generales de la Empresa
Eléctrica Riobamba S.A., una breve resefia historica, su estructura organizativa y

administrativa.

Asimismo se enuncian componentes del presente trabajo como formulacion y

planteamiento del problema, objetivos y justificacion e importancia del proyecto.

En el CAPITULO 2 se anota ciertas consideraciones acerca de los antecedentes de

investigaciones anteriores con relacion al problema que se investiga

Se profundiza en los conceptos, definiciones y teorias de los aspectos relacionados con
el proyecto de tesis. Se concluye con las definiciones de términos bésicos, el

planteamiento de la hipotesis y las variables de estudio.

El CAPITULO 3 comprende aspectos generales acerca del marco metodologico del
proyecto como: el método de estudio, tipo de investigacion, disefio de investigacion,
poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y las técnicas de

procedimiento para el analisis.

Después de ello, se pone a consideracion los resultados de las encuestas realizadas a los
usuarios y empleados de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A con su respectivo analisis
gréfico y logico. Asimismo, consta la comprobacion e interpretacion de los resultados
de las encuestas aplicadas a los publicos. Este capitulo termina con la comprobacion de

la hipdtesis que se propuso en el proyecto.
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En el CAPITULO 4 constan las conclusiones y recomendaciones del trabajo como
producto de los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios y empleados de la

Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

En el CAPITULO 5 se presenta la propuesta del trabajo investigativo con sus aspectos
tedricos, practicos y profesionales. Este trabajo contiene las respectivas consideraciones
técnicas de la propuesta y la presentacion de productos comunicacionales internos y

externos de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

El proyecto de tesis finaliza con la presentacion de los anexos de la investigacion; es
decir, los archivos que sustentaron este trabajo, la bibliografia y las paginas electronicas

utilizadas en la misma.
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CAPITULO |
1. MARCO REFERENCIAL
1.1. PROVINCIA DE CHIMBORAZO
1.1.1. RIOBAMBA EN EL SIGLO XX:

La historia de la ciudad en el siglo XX se puede dividir en los siguientes periodos:
Primer Periodo: Del desarrollo a la debacle (1900 — 1930)

Entre los hechos méas importantes suscitados en esta etapa fueron:

1900: El 31 de octubre de ese afio se dictd el Decreto Legislativo por el cual se obligo a
la Compafiia de Ferrocarriles a que la linea férrea pase por Riobamba en lugar de
servirle solo como ramal.l A la par con este requerimiento se levantaron y concluyeron
templos y edificaciones, cuya monumentalidad va delineando la nueva fisonomia de una
urbe tranquila y se promueve con lentitud la dotacion de servicios béasicos como agua

potable, luz eléctrica, tranvias, telefonia y canalizacion.

1905: Uno de los hechos méas esperados en la urbe fue la llegada del ferrocarril, el 24 de
julio, y la inauguracién del tren de pasajeros entre Duran y Riobamba con una fiesta a la
que se considerd “engafiosa™. Inmediatamente se constituyo la primera “Junta de
Defensa”, corporacion que tuvo como objetivo conseguir que sea la linea principal

rectificada la que pase por la ciudad.

1906: Derrocamiento del General Lizardo Garcia, el 01 de enero, donde los
riobambefios tienen una activa participacion. El General Eloy Alfaro (1842 — 1912) se

referira a “los patriotas de Riobamba” y elogié su proceder “conforme a lo acordado™

1916: Publicacion del periodico de “Los Andes” de linea liberal; posteriormente se
constituyo en el primer diario de Riobamba, donde se luchaba por la rectificacion de la

linea férrea. En este ano se establecid la Fabrica Textil “El Prado”.

Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carriéon” Nucleo de Chimborazo, 2010, Pag. 16

Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrion” Nucleo de Chimborazo, 2010, Pag. 17 s.

3Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la

Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrion” Nucleo de Chimborazo, 2010, Pag. 17 s.
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1917: Empezé a funcionar la primera “Sociedad Comercial Bancaria de Chimborazo”,

origen de la “Sociedad Bancaria de Chimborazo”.*

1918: Se inicio con los trabajos de rectificacion de la linea férrea y con este motivo
llegaron a la ciudad el Presidente de la Republica Alfredo Baquerizo Moreno y sus

ministros.
1922: Se fund6 el “Banco de los Andes” y la “Sociedad Bancaria de Chimborazo”.

1925: Tuvo lugar la primera emision de prueba de Radio “El Prado” desde el Salén de
Actos del Colegio San Felipe.

1926: Liquidacion de la Sociedad Bancaria de Chimborazo por parte de su Junta

General de Accionistas, el 06 de junio de ese afio.

1927: El 26 de octubre, la Superintendencia de Bancos clausur6 la entidad y comenzd

asi una prolongada etapa de estancamiento y retroceso de Riobamba. °

Segundo Periodo: El Gran Letargo (1930 — 1970)

La quiebra y liquidacion de la Sociedad Bancaria de Chimborazo no fueron los Unicos
detonantes del proceso de estancamiento que la ciudad sufrio hasta los afios setenta. La

crisis del cacao provocéd que las familias terratenientes abandonen Riobamba ‘“en

busqueda de un modo de vida més conforme con sus aspiraciones culturales™®

Entre los acontecimientos mas importantes suscitados en la ciudad en este periodo, se

destacan los siguientes:

Afos 30: Entre los hechos mas destacados de este periodo fueron: la inauguracion de la
primera parte de las obras de canalizacion, las gestiones para la construccion de un
aeropuerto, obras para la ampliacion del servicio de agua potable, el cierre del diario
“La Razon”.

“Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién” Nucleo de Chimborazo, 2010, Pag. 18.

SCepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrion” Nucleo de Chimborazo, Pag. 19.

®Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la

Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién” Nucleo de Chimborazo, 2010, P4g. 20 ss.
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1938: Las oficinas centrales de la Compafiia de Ferrocarriles fueron trasladadas desde
Huigra hacia Riobamba. Al afio siguiente los talleres del ferrocarril llegaron a la ciudad,
surge la “Cudadela Ferroviaria” y se conservd la costumbre riobambefa de “acudir

hasta La Estacion a las tardes de correo sea en pos de cartas o de mero paseo”

1944: El 29 de mayo, Riobamba se vio alterada cuando una turba concentrada en el
sector de “La Estacién” ajusticié a Carbo Paredes, Inspector General de la Institucion de

Carabineros; entidad a érdenes de Carlos Alberto Arroyo del Rio.
1945: Se creo el Colegio Salesiano “Santo Tomas Apdstol”.

1951: La Escuela Industrial “Carlos Cisneros” se transformé en colegio
1953: Se fund6 la Casa de la Cultura Ndcleo de Chimborazo.’

1954: Llegd el personaje que marcaria un antes y un después en la historia social y
eclesiastica de Chimborazo: Leonidas Proafio, quien fue designado como Obispo de
Riobamba el 18 de marzo. El 29 de mayo de ese afio comenzO su ministerio hacia los
mas necesitados y los indigenas aunque tenia que confrontar con sectores opuestos a su

labor.

1958: Se inici6 la administracion de Bolivar Chiriboga Bagquero donde se emprendieron
obras de gran trascendencia para la ciudad como: la construccion de la nueva red de
agua potable; las avenidas Unidad Nacional, Miguel Angel Ledn, Republica (actual
Daniel Leon Borja), el parque Alameda (Guayaquil o Infantil), adoquinamiento del
mercado General Romén, la incorporacion de Yaruquies como quinta parroquia urbana
de la ciudad y el “Himno a Riobamba™®

1958: Se fundé Colegio Normal “San Vicente de Paul’. Ademas, la seccion de
Comercio del Colegio Maldonado se independizd bajo el nombre de Colegio de

Comercio y Admmistracion “Juan de Velasco”.

"Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién” Nucleo de Chimborazo, 2010, Pag. 21
8Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la

Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrién” Nucleo de Chimborazo, 2010, P4g. 22 ss.
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1960: Inauguracién del monumento del héroe César Edmundo Chiriboga, el 17 de
agosto, que contd con la asistencia del Presidente de la Republica Dr. José Maria

Velasco lbarra, quien proclamé la nulidad del Protocolo de Rio de Janeiro.

1962: Tuvo lugar las primeras trasmisiones de Escuelas Radiofonicas Populares del

Ecuador.

1965: Visita de profesores de la Facultad de Arquitectura de la Universidad Central del
Ecuador a Riobamba con el objetivo de exponer sus puntos de vista con relacion a la

reconstruccion de la Catedral.
Tercer Periodo: El Despertar de Riobamba (1970 hasta nuestros dias)
Entre los hechos mas importantes suscitados en este ciclo figuran:

1969: El Congreso Nacional cre6 el Instituto Superior de Chimborazo, origen de la

Escuela Superior Politécnica de Chimborazo, llamada asi desde 1973.

1970: Entr6 en funcionamiento la Extension de la Facultad de Filosofia, Letras y

Ciencias de la Educacion de la Universidad Central de Ecuador.®

1976: Paro provincial indefinido iniciado el 19 de octubre, denominado “el/ despertar

2

de leon dormido”. Esto se dio cuando las fuerzas vivas protestaron en contra del

traslado de oficinas publicas asi como en oposicion a la desatencion de la provincia.

1980: Se inaugurd el Museo de Arte Religioso de la Concepcion, el 09 de septiembre.
El 12 de septiembre de ese afio algunos mandatarios iberoamericanos se congregaron en
el Colegio “Pedro Vicente Maldonado" para firmar la “Carta de Conducta” en

conmemoracion del Sesquicentenario de la Republica.

1986: El escritor Adolfo Pérez Esquivel mociond la candidatura de Leonidas Proafio

para el Premio Nobel de la Paz.

1987: Se dio inicio a los trabajos de remodelacion de la calle 10 de agosto.

%Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carriéon” Nucleo de Chimborazo, 2010, Pag. 23 ss.
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1995: EI 31 de octubre; la extension de la Facultad de Filosofia, Letras y Ciencias de la
Educacion de la Universidad Central del Ecuador se transformd en la Universidad

Nacional de Chimborazo.

1998: Se inaugur6 la iluminacién del Estadio Olimpico de la ciudad para
programaciones  futbolisticas nocturnas; ademas se constituyeron las primeras
estaciones televisivas de la ciudad como: TV Sultana (actual TVS), inaugurada en 1998

y Ecuavision, en abril de 2000.

2000: El 17 de diciembre de ese afio el Centro Deportivo Olmedo alcanzo su Unico

Campeonato Nacional de Futbol en la Serie A.

2002: Riobamba se vio convulsionada cuando el 20 de noviembre; en horas de la tarde,
una explosion en la Brigada Blindada N° 11 “Galapagos” obligb6 a las personas a salir de

Sus casas Yy proteger sus vidas ante una eminente destruccion.

Los habitantes salian asustados y despavoridos de sus hogares mientras se protegian de
las esquirlas y los ventanales de vidrio. Este percance dejo cuantiosas pérdidas; pues el
80 0 90% de los ventanales de vidrio de las viviendas fueron destruidas por la poderosa
onda expansiva.’’Al final de esta jornada; existieron 7 (siete) fallecidos, cuatro militares

y tres civiles y mas de 500 heridos.!*

2007: ElI 13 de octubre, delincuentes colombianos y ecuatorianos sustrajeron la
Custodia de Riobamba y la corona de la Virgen de Sicalpa; piezas valiosas que se
exhibian en el Museo de la Concepcién. Este hecho da lugar a que el gobierno de Rafael

Correa emita un decreto de emergencia en pos de salvaguardar el patrimonio cultural.*?

Riobamba llega a la segunda década del siglo XXI con un crecimiento poblacional
importante, pero con una escasa planificacion, con inmuebles patrimoniales destruidos,

con deficiente dotacién de servicios bésicos, con limitadas o nulas oportunidades para

191 0s Andes, 22 de noviembre de 2002, Seccién 4A
1| a Prensa, 22 de noviembre de 2002, Seccién 4A
12Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la

Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrion” Nacleo de Chimborazo, 2010, Pag. 24
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los profesionales que salen de los centros de educacidon superior, entre otros; que en vez

de hacer retroceder a la ciudad va en pos del desarrollo de la misma.*?

1.2. UBICACION GEOGRAFICA DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO
La provincia de Chimborazo se ubica en el centro del callejon interandino ecuatoriano.

Actualmente se divide en 10 cantones y 61 parroquias.

Limita al norte con Tungurahua; al sur con la provincia de Cafiar; al este con Morona
Santiago y al oeste con Guayas y Bolivar. Tiene una extension de 5999 km2 y una
poblacién de 425207 habitantes.

Geogréficamente la provincia de Chimborazo es un rectdngulo casi perfecto y esta
comprendido dentro de las coordenadas de 1°30° y 20°30’ latitud sur, y 78°20” y 79°00°
longitud oeste de Greenwich. Riobamba se ubica a 2754 msnm (metros sobre el nivel

del mar).

1.3. CANTONES QUE LO CONFORMAN.

Son los siguientes:

1.3.1. San Pedro de Alausi.

Se encuentra a 97 kilometros de Riobamba. Es un valle al pie del cerro Guampala en la
depresion que sigue el curso del Rio Chanchan. La altura mas baja del canton es de
1225 msnm en la parroquia Huigra y la mayor se encuentra a 3340 msnm en

Achupallas.

Limita al norte con el nudo de Tiocajas; al sur con el nudo de Azuay; al este con Macas
y Sevilla de Oro (Morona Santiago) y al oeste llega hasta las llanuras de la costa de la
provincia del Guayas. Este canton tiene una extension de 1707 km2 y una poblacion de

42823 habitantes. Es el segundo canton mas extenso de la provincia.

13 Cepeda Astudillo, Franklin, Riobamba: Imagen, Palabra e Historia, Riobamba — Ecuador, Casa de la
Cultura Ecuatoriana “Benjamin Carrion” Nucleo de Chimborazo, 2010, P4g. 24
YVarios Autores, Manual de Informacién Cultural, Educativo, Turistico, Industrial, Comercial, Agricola
y Ganadero de la Republica del Ecuador, Pag. 400s.
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1.3.2. Colta
Se halla ubicado al sur de Riobamba; ocupa la parte nor — occidental de la provincia de

Chimborazo. Su territorio lo conforman pequefios valles, mesetas, cerros y depresiones.

El canton limita al norte con Riobamba, San Juan y Lican; al sur con Pallatanga y
Guamote; al este con Riobamba, Cacha, Punin, Flores y Cebadas (Guamote) y al oeste
con la provincia de Bolivar. Tiene una poblacion de 44701 habitantes y cuenta con una

superficie de 840 kilometros cuadrados.

1.3.3. Cumand&

Se sitta en las estribaciones de la parte sur occidental de la provincia. Por su ubicacion
presenta diferencias altitudinales y topogréficas; una serie de microclimas que va desde
el calido tropical al templado subtropical. Su altitud va desde los 800 hasta los 2000

msnm. Forma parte de la llanura de la cuenca del Rio Guayas

Cuenta con una superficie de 400 km2 y una poblacion de 8771 habitantes. Se localiza

junto al canton General Elizalde o Bucay de la provincia del Guayas.

1.3.4. Chambo.

Esta ubicado en la parte noreste de Chimborazo y sureste de Riobamba. Limita al norte
con la quebrada de Puchulcahuan; al sur con el rio Dadal que constituye un afluente del
rio Chambo, ademés de las parroquias de Pungala y Licto; al este con la provincia de
Morona Santiago y al oeste con el rio que lleva su nombre (Chambo), las parroquias
Sam Luis y Licto. Su poblacion es de 10451 habitantes y tiene una extension de 163,4
km2.

1.3.5. Chunchi
Se encuentra ubicado en la parte sur de la provincia de Chimborazo a una altitud que va
desde los 1923 msnm en los valles subtropicales hasta los 4200 msnm en la cuchilla de

Tres Cruces.

Limita al norte con el rio Guasuntos y la cuchilla Quivanag; al sur con el rio Angas y la
quebrada Tinajeras; al este con la Hacienda Jubal y el rio Culebrillas y al oeste con el
rio Chanchan, desde la confluencia con el rio Guasuntos y la Cuchilla de Quivanag de la
parroquia Sevilla de Oro (Morona Santiago). Tiene una poblacion de 12474 habitantes y

una superficie total de 275 km2.

XXVII



1.3.6. Guamote.
Se ubica en la parte central del callejon interandino a 50 kilometros de Riobamba. Es el

tercer cantdn mas extenso de la provincia de Chimborazo.

Limita al norte con Colta y Riobamba; al sur con Alausi; al este con la provincia de
Morona Santiago y al oeste con Pallatanga. Su poblacién es de 35210 habitantes y su
superficie es de 1223.3 km2.

1.3.7. Guano
Se encuentra ubicado en la parte norte de la provincia. Su clima es templado y su altitud

va desde los 2500 msnm hasta los 6310 msnm correspondiente al nevado Chimborazo.

Limita al norte con Tungurahua; al sur con Riobamba; al este con Penipe y al oeste con
Riobamba. Este canton tiene una poblacion de 37894 habitantes y una extension de
473.3 km2.

1.3.8. Pallatanga.
Este canton se halla ubicado al suroeste de la provincia de Chimborazo. Su altitud va

desde los 1200 msnm hasta los 1462 msnm.

Limita al norte con las parroquias Juan de Velasco (Colta) y Columbe (Guamote); al sur
con las parroquias de Sibambe y Multitud, perteneciente al canton Alausi; al este con el
canton Guamote y la parroquia Palmira y al oeste con el canton Chillanes, que pertenece
a la provincia de Bolivar. Tiene una extension de 377 km2 y una poblacion de 10800

habitantes.

1.3.9. Penipe
Este canton se halla ubicado en el noreste de la provincia de Chimborazo. Su altitud va

desde los 2500 msnm hasta los 5424 msnm en el nevado Los Altares.

Limita al norte con Tungurahua; al sur con Riobamba; al este con Morona Santiago v al
oeste con Guano. Su extension es de 375.2 km2 y su poblacion total es de 12884

habitantes.
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1.3.10. Riobamba.
Es la capital de la provincia de Chimborazo y se ubica en la zona sierra centro del pais.
Limita al norte con la provincia de Tungurahua y los cantones Guano y Penipe; al sur

con Colta y Guamote; al este con Morona Santiago y al oeste con Bolivar.

Riobamba cuenta con 201030 habitantes y constituye el 50 % de la poblacion total de
Chimborazo. Posee una altitud de 2754 msnm, con una superficie de 2900 hectareas de

area urbana. *°

1.4. EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBASS.A.
1.4.1. GENERALIDADES: Es una institucion que tiene como objetivo: generar,

distribuir y comercializar energia eléctrica a la provincia de Chimborazo con
responsabilidad social y promoviendo el cuidado al medio ambiente y el desarrollo
socio — econdmico de la provincia, en donde se desenvuelve.

1.4.2. ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA EMPRESA ELECTRICA
RIOBAMBA S.A.

La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. tiene el siguiente organigrama funcional: *°

15Jijc’)n, Marcelo, Guia Turistica Chimborazo, Riobamba — Ecuador, Imprenta Gutenberg, 2011.

®Direccion de Planificacion de la Empresa Electrica Riobamba S.A.
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1.4.3. ESTRUCTURA ORGANICA

La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. tiene la siguiente estructura organica:

e NIVEL DIRECTIVO: En esta area, se sitUa: La Junta General de Accionistas, El

Directorio Yy la Presidencia.
e NIVEL DE CONTROL: Aqui se encuentra La Gerencia.

e NIVEL DE COORDINACION Y ASESORIA: Se hallan: EI Comit¢ de
Coordinacion Administrativa, el Departamento de Planificacion y la Asesoria

Juridica.

e NIVEL DE APOYO: En esta area se encuentran: la Secretaria General y Archivo,
el Departamento de Informética, el Control de Pérdidas de Energia, la Direccion de

Relaciones Industriales y la Direccién de Finanzas.

e NIVEL OPERATIVO: En esta area se ubican: la Direccion de Ingenieria y
Construccion; la Direccion de Operacion y Mantenimiento y la Direccién de

Comercializacion.t’
1.4.4.BREVE HISTORIA DE LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBAS.A.

En 1903 se fundo la primera sociedad que se encargaria de comercializar energia
eléctrica: "Alberto Rhor y Ca." que quebr6 en 1907. En 1911 se fundd la sociedad
anonima “Riobamba Eléctrica Ligth and Power”. En 1924 se cre6 "La Hidroeléctrica"
siendo uno de los socios Hirman Foley, apoderado de la Empresa Eléctrica del Ecuador

Inc.'8

En 1953 se conformd la Empresa de Electrificacion Chimborazo S. A. que tenia algunos
proyectos como la construccion de la Central Hidroeléctrica Alao. Algunas de estas

obras estuvieron listas para el 20 de abril de 1961.

1" Departamento de Planificacién de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
18 http//: www.eersa.com.ec/“Historia de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A”, Online, 6 de noviembre

de 2012
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El 3 de abril de 1963 nacié la Empresa Eléctrica Riobamba S. A., quien comprd los
derechos a la Empresa de Electrificacion Chimborazo S.A. y para 1967 realizd la
inauguracion de los dos primeros grupos de la Central Alao. En 1977 se inaugur6 el

tercer grupo y para 1979 el cuarto y Gltimo grupo.

En 1976, la empresa se fusiond con la Empresa Eléctrica “Alausi” que contaba con una
Central Hidroeléctrica llamada ‘“Nizag” de 300 KW. En 1979 pasé a formar parte del
Sistema Nacional Interconectado para iniciar la construccion de la linea San Juan -

Alausi y las subestaciones San Juan, Guamote y Alausi.

En 1977 y 1978 se compraron los grupos ALCO (2.000 KW) y LISTER (457 KW). En
1982 se construyd la linea Alausi - Multitud — Pallatanga lo que permitid electrificar

hasta la zona limitrofe con las provincias de Guayas y Bolivar.

En 1997 se maugur6 la Central Hidroeléctrica “Rio Blanco” con una potencia de 3 MW,

con lo cual se mejora el servicio a la ciudad y provincia

En 2001 la subestacion “Tapi” ingres0 a formar parte del sistema eléctrico de la
empresa, la misma que toma la carga de la parte norte de la ciudad de Riobamba y parte

del cantéon Guano.

En el afio 2007, la institucion obtuvo importantes menciones por parte de la Comision
de Integracion Energética Regional. Cuenta con tres centrales hidroeléctricas que

generan energia propia: Alao, Rio Blanco y Nizag.

Se han ejecutado importantes proyectos como la construccion de la linea de
subtransmision Alausi — Multitud, la subestacion Multitud, incremento de la capacidad
de la subestacién 2, construccion de la linea de subtransmision Alao Guamote y la

ampliacion de la subestacion Guamote.

La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. ha alcanzado una cobertura en el servicio del 97%

dentro de su area de concesion, sirviendo a mas de 150.000 clientes.

Uno de los logros mas importantes de estos Ultimos afios es el logro de un
reconocimiento internacional en el mejoramiento de la atencion al cliente. Se participd

en la Encuesta regional de satisfaccion al cliente organizada por la Comision de
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Integracién Eléctrica Regional CIER, donde la empresa se hizo acreedora a tres

reconocimientos por parte de esta institucion regional
1.5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La Empresa Electrica Riobamba S.A. es una institucion que cumple con las funciones
de generar, comercializar y distribuir energia eléctrica para la provincia de Chimborazo.
Esto lo realizan con responsabilidad social y promoviendo el cuidado al medio ambiente

y el desarrollo de la provincia en los aspectos sociales y econémicos.

En el ambito comunicacional; la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, a traves de la
Gerencia y con el respaldo del Departamento de Relaciones Industriales, realiza los
“contactos” con los medios de comunicacidn social y empresas dedicadas a la

comunicacion.

Esto se efectla para cumplir dos objetivos basicos: los usuarios conozcan todo lo que

sucede en la institucion y la toma de decisiones por parte de sus autoridades

En la administracion del Dr. Eduardo Landivar Pazmifio se cre6 la Unidad de
Comunicacion y Relaciones Publicas de la empresa y design6 al Lic. Marcelo Jijon para

que se encargue de la misma.

El Licenciado Marcelo Jijon realizo un diagnostico de la comunicacion de la empresa,
donde afirmaba que “la wunidad de comunicacion debe ser transformada en
departamento y existen actividades de comunicacion que se realizan de forma

;7 . . . 1
esporddica, inconexa y dispersa, sin formar parte de un plan”.*®

Después de su separacion en 2005; el cargo fue asumido por el Ingeniero Joe Ruales en

2006 y la comunicacién de la empresa se asigno al Ingeniero Sergio Cazco.

En la actualidad, la comunicacién institucional en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
es dirigida por el departamento de Relaciones Industriales y no existe un area de
Comunicacion y Relaciones Publicas donde se maneje la comunicacion, la relacion con

los medios masivos, la publicidad, la imagen corporativa, entre otros.

1 Jijon, Marcelo, Diagndstico de Comunicacién de la EERSA, Riobamba — Ecuador, 2004
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Ademas existen pocos productos comunicacionales donde se difunda las actividades
que realiza, su mision, vision y todo lo que efectian y proyectan en beneficio de los
publicos y esto representa un bajo nivel de influencia en la comunicacién institucional
en la personalidad de la Empresa Electrica Riobamba S.A. (Imagen Corporativa)

Entonces el problema radica en “analizar el nivel de influencia de la comunicacion
institucional en la imagen corporativa de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, durante
el periodo 2009 y 2010.”

1.6. FORMULACION DEL PROBLEMA:

¢Cuél fue el nivel de influencia de la comunicacion institucional en la imagen
corporativa de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A en la ciudad de Riobamba durante el
periodo 2009 —2010?

1.7. OBJETIVOS:
1.7.1. GENERAL:

Determinar el nivel de influencia de la comunicacién institucional en la imagen
corporativa de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, en la ciudad de Riobamba, durante
el periodo 2009 — 2010.

1.7.2. ESPECIFICOS:

e Analizar la comunicacion interna de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. y la
relacion de los empleados con sus jefes superiores.

e Indagar la comunicacién externa de la institucion y la reciprocidad existente entre
sus autoridades, empleados Yy publicos.

e Averiguar como se lleva adelante la imagen corporativa en la institucion y su aporte,

tanto a la empresa como a sus publicos.

1.8. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA.

La presente investigacion es pertinente porque aspira estudiar una disciplina
desconocida por los especialistas en Comunicacion Social como son las Relaciones

Plblicas y la Comunicacion Institucional.
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Este trabajo se proyecta a analizar como la Comunicacion Institucional pueda influir en

la imagen y prestigio de una determinada empresa.

Se escogio a la Empresa Eléctrica Riobamba S.A porque es una organizacion que tiene
tres objetivos basicos: generar, distribuir 'y comercializar energia eléctrica con

responsabilidad social para el beneficio de sus usuarios.

En el plano comunicacional su estudio es interesante porque su trabajo, objetivos,
mision, vision y actividades son difundidos en los medios de comunicacion social sean

estos: impresos, radiales, visuales y de multimedia.

Esta empresa se preocupa por transmitir a sus usuarios todo lo referente a su trabajo en
beneficio a la comunidad aunque no cuente con su departamento de comunicacion

respectivo.

En este trabajo se indagara como se lleva adelante la comunicacion interna en la
Empresa Eléctrica Riobamba S.A; es decir, entre las autoridades y sus empleados con
el objetivo de que la comunicacidn se maneje, de mejor manera, al interior de la

organizacion.

Se analizard la comunicacion externa de la institucion; es decir, la interaccion que existe
entre los empleados y los publicos externos (usuarios) con la intencion de que este
trabajo investigativo sea la base para que la comunicacion se lleve de mejor forma hacia

SuS usuarios.

Se propone indagar la importancia de la Imagen Corporativa con el proposito de
conocer el posicionamiento de la empresa en la comunidad mediante el analisis de los
medios de comunicacion social (prensa, radio y television), virtuales (internet) y

alternativa (dipticos, tripticos, hojas volantes, etc.).

Después de efectuar esta investigacion se realizara un Plan de Comunicacion para que la
institucion tenga a la mano un instrumento valido para mejorar la comunicacion de la
empresa hacia sus publicos, conlleve a la implementacion de un departamento de
comunicacién y la elaboracion peridédica de productos comunicacionales; donde se
difunda los hechos, acontecimientos y procesos generados en la institucién y fortalecer

la imagen en la organizacion.

XXXV



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE INVESTIGACIONES ANTERIORES CON
RESPECTO AL PROBLEMA QUE SE INVESTIGA.

Existen pocos trabajos investigativos acerca de Comunicacion Institucional, Relaciones
Plblicas e Imagen Corporativa en los diferentes centros de educacion superior de la
ciudad y provincia, de manera especial, en la Universidad Nacional de Chimborazo
(UNACH)

Existe poca bibliografia acerca de los temas a investigarse y por ello; las nuevas
tecnologias de la informacion, en especial, el Internet fue una herramienta para su

busqueda y su tratamiento adecuado.

Uno de los trabajos més importantes de la Universidad Nacional de Chimborazo, dentro
de este ambito de estudio, fue el proyecto presentado en mayo de 2006 por los
Licenciados Angel Reyes y Fabricio Pazmifio denominado: “Propuesta para la creacion
del Departamento de Comunicacion y Relaciones Publicas en la llustre Municipalidad

del Canton Guano, Provincia de Chimborazo”.

Asimismo los libros elaborados por el Licenciado Luis Sangoquiza ‘Relaciones
Publicas” y del Licenciado Alejandro Martinez Estrada “Relaciones Publicas”, fueron
las referencias basicas para la busqueda de los temas y el desarrollo de las unidades de

investigacion.
2.2. FUNDAMENTACION TEORICA.

Este trabajo investigativo toma como base, conceptos y definiciones derivadas del
problema y su respectiva hipdtesis. Estos conceptos e ideas serdn tomados de fuentes
primarias; como son las personas e instituciones directamente relacionadas con el tema
propuesto de investigacion fuentes secundarias, como son los libros, archivos

hemerograficos, etc.

La investigacion propuesta se basa en el pensamiento estructuralista porque se toma
como sistema central de estudio a la Comunicacion Institucional y se nutre de conceptos

y definiciones para la resolucion del problema de estudio y el tratamiento de las
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unidades y subunidades de investigacion. Esto se realiza sin dejar de lado al
pensamiento funcionalista, ya que se plantea el levantamiento de informacion por medio

de las encuestas y el plan de comunicacion.

Su fundamento radica en analizar la comunicacion dentro de las empresas y como puede
ser proyectada para el conocimiento de una determinada sociedad mediante el trabajo de
los diferentes departamentos, en coordinacion con el area responsable del &mbito

comunicacional en la organizacién, empresa o institucion.

2.3. UNIDADES Y SUBUNIDADES DE INVESTIGACION.
2.3.1. COMUNICACION.

2.3.1.1. DEFINICION.

La comunicaciéon es una “ciencia que estudia la transmision de un mensaje directa o
indirectamente de un emisor a un receptor y de éste a aquel, a través de medios
personales o masivos, humanos o0 mecanicos, mediante un sistema de signos

convencidos’*°

2.3.1.2. VINCULACION DE LA COMUNICACION CON OTRAS CIENCIAS.

La comunicacién se vincula con las siguientes ciencias:

20 De la Mota, Ignacio, Diccionario de la Comunicacién, Madrid — Espafia, Editorial Paraninfo S.A., 1988, P4g. 161.
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Vinculacion de la comunicacion
con otras ciencias

Psicologia Sociologia Cibernética

| ., Entender el impacto social del |
Por la forma de actuacion mensaje y la dindmica de los Anélisis de los procesos
interna de los sujetos y de

; : [grupos autocontrolados y
estos al medio social ‘ regulados y los procesos

de retroalimentacion

Pedagogia

Principios para la
elaboracion y comprension
de los mensajes

Cuadro 1.2. Vinculacién de la Comunicacién con otras ciencias. El autor?!

* http//: es.wikipedia.org, Online, 20 de octubre de 2012.
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2.3.2. RELACIONES PUBLICAS.
2.3.2.1. DEFINICION:

“Es una actividad profesional cuyo fin es, mediante gestiones personales o el empleo de

las técnicas de difusion y comunicacion, informar sobre personas, empresas,

instituciones, etc.; a fin de moldear, influir y dirigir la opinion de personas o0 equipos en
su favor tratando de prestigiarlos dentro de la filosofia de ‘“hacerlo bien y hacerlo

saber??

2.3.2.2. VINCULACION DE LAS RELACIONES PUBLICAS CON OTRAS

DISCIPLINAS.
Relaciones
Publicas
1 1 1
I 1 I '
Psicologia Sociologia Antropologia Psé%oclicﬁla

| I

La motivacion, [ :
personalidad y  [Los roles, las Es el estudio del |Estudia la
conducta  son |dinamicas de origen y el linteraccion
aspectos ligados  [grupo y  la  desarrolio de los\ existente entre el
|a| trabajo de las Investigacion seres  humanos, lindividuo y la
Relaciones Social son, ~ [COMO  Qenero lspciedad
Piblicas imprescindibles |b|0|09|00
en el tratamiento
I de esta disciplina
Estadistica |
| Semiologia
|Métodos para I
recopilar, analizar e s
interpretar  datos gslfundciﬁ . vi dg”e
numéricos referentes las leyes de Io)s/
}alos individuos signos en la vida
social

Cuadro 1.3. Vinculacién de las Relaciones Publicas con otras ciencias. El autor.?®

2 Dela M ota, Ignacio, Diccionario de la Comunicacion, Madrid — Espafia, Editorial Paraninfo S.A., 1988, Pag. 253.

2 http//: es.wikipedia.org, Online, 22 de octubre de 2012.
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2.3.2.3. PROCESO DE INVESTIGACION DE LAS RELACIONES PUBLICAS.

La investigacibn en las Relaciones Publicas es fundamental y necesaria ya que;
mediante este proceso se conoce las necesidades de una empresa y permite tomar

decisiones adecuadas para la misma, en base a los resultados numéricos.

La poca utilizacion de la investigacion dejaria a la institucion sin uno de los elementos

vitales para conseguir sus fines.

Los aspectos sobre la cual se debe basar la investigacion en las Relaciones Publicas son

las siguientes?*:

e Determinacion de un programa de accion
e Ejecucion del plan de accion

e Valoracion de los resultados.

El proceso de investigacion de las Relaciones Publicas debe seguir estas etapas, aunque

varié el objeto de estudio:

e Formulacién del problema

e Descomposicion del fendmeno a investigar

e Recopilacion de informacién adicional

o Elaboracion del cuestionario

e Construccion de la muestra aleatoria representativa (en caso de la encuesta)
e Realizacion de la encuesta o del método a utilizar

e Ordenamiento Yy evaluacion de resultados.

**sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, P4g. 26 s.
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2.3.2.4. METODOS DE INVESTIGACION EN LAS RELACIONES PUBLICAS.

Métodos Informales de Investigacion: Estos procesos son menos costosos pero no
tan confiables o exactos; pero pueden aportar para entender el lugar que ocupa la

empresa en los usuarios. Son los siguientes:

Contacto Personal: Se recogen opiniones acerca de la aceptacion o rechazo del

producto, servicio y manera de atencion de la empresa. Esto servird para subsanar

deficiencias o potenciar relaciones positivas.

Contactos a través de los vendedores y agentes: Estas personas pueden facilitar

opiniones muy valiosas de circulos muy alejados de la institucion. Cuando un
vendedor o agente esta integrado a la empresa, debe sentir la necesidad de escuchar
lo que las personas manifiestan, y esto puede ser utilizado para fortalecer la imagen

de la empresa.

Libro de Reclamaciones: Toda empresa tiene la obligacion de tener al alcance de los

clientes un libro, donde se anoten las anomalias observadas por los usuarios, con el

objetivo de corregir esos errores y prestar una mejor atencion en la empresa.

Métodos Formales de Investigacion: Son procesos mas cOStosos, pero exactos en

la obtencion de los datos. Son los siguientes:

La Entrevista: Es la conversacion entre dos personas acerca de un tema o problema
determinado. La interpretacion y analisis de datos obtenidos por este método,
plantean dificultades, si no se realiza con rigor cientifico. La entrevista debe ser
planificada, eligiendo aquellas cuestiones que nos lleven a la comprensién del tema

0 la solucién de un problema.

La Encuesta: Es la recopilacion de informacion mediante la formulacion de
preguntas acerca de un determinado tema. Después se analiza en forma numérica y
verbal para resolver un problema o un tema de investigacion. Es uno de los métodos

més costosos pero con resultados efectivos. 2°

2 Sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, Pag. 42 s
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2.3.2.5. RELACIONADOR (a) PUBLICO (a).

2.3.2.5.1. DEFINICION.

“Es aquella persona que maneja funciones organizacionales, tales como: contacto con
medios de comunicacion social, vinculacion con la comunidad, relaciones
gubernamentales, campafias politicas, relaciones con inversionistas y empleados, entre

muchos otros”, 2°

2.3.2.5.2. PERSONALIDAD DEL RELACIONADOR PUBLICO.

Este profesional necesita de cualidades, como:

e Don de gentes: Es la inclinacion de aceptar a los demas y no solo caer bien a los

mismos. En este ambito, los valores méas utilizados son: la sociabilidad, apertura e

intercomunicacion.

e Capacidad Verbal: Facilita la intercomunicacion, captando el deseo, el sentimiento e

incluso la necesidad del cliente. El éxito social depende del correcto uso de los

medios lingliisticos para entrar en contacto con las personas que nos rodean.

e Objetividad: EI profesional sabrd controlar las situaciones que pueden inclinar al
optimismo o al pesimismo. Debe ser fiel a su oficio; ya que el publico tiene derecho

a no ser engafiado con falsa publicidad de los productos y servicios de la empresa.

e Amabilidad: Esta cualidad es la mas importante ya que no se puede perdonar una
actitud negativa porque se juega el prestigio y la imagen de la empresa. Toda
persona debe ser respetada y atendida en forma cordial por los empleados vy

personas relacionadas con la institucion.

e Dominio de los detalles: Los profesionales deben tener en cuenta las referencias o

sefiales de la empresa y no deben ser pasados por alto, ya que esto seria un perjuicio

grave para el prestigio de la organizacion.

?® sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, Pag. 4s.
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2.3.2.6. RELACIONES HUMANAS.
2.3.2.6.1. DEFINICION.

“Es el comportamiento de una persona con los deméas y en el caso de la empresa, las
existentes entre todos los componentes cualquiera que sea el trabajo y categoria de cada

uno de ellos” %’

2.3.2.6.2. RELACIONES HUMANAS Y RELACIONES PUBLICAS.

Las relaciones humanas son los lazos de amistad, solidaridad y sociabilidad de las
personas en una determinada comunidad. Esto se aplica especialmente dentro de la
familia y sus resultados caracterizan el equilibrio de la misma y una imagen de sus

miembros.

Cuando las relaciones humanas no funcionan o son deficientes el resultado es adverso,

existen discusiones familiares y la situacion se torna peligrosa.

Por tanto, las relaciones publicas son, en cierta forma, “una extension de las relaciones
humanas”’; porque se aplican a las instituciones que ofrecen bienes y servicios que el
publico necesita. En resumen, las relaciones publicas no dejan de darse entre los

individuos o personas; es decir, no dejan de pertenecer a las relaciones humanas.

Las empresas deben evitar valores negativos como la enemistad, celos, iras, peleas,

corrupcion, entre otros.

Por el contrario, deben cultivar paciencia, bondad, gozo, ayuda a los débiles; y otros

elementos que signifique el apoyo a las personas. 28

>’ Dela M ota, Diccionario de la Comunicacion, Madrid — Espafia, Editorial Paraninfo S.A., 1988, Pag. 252.

?® sangoquiza, Luis, RelacionesPtblicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille. Pag. 9
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2.3.3. COMUNICACION INSTITUCIONAL.
2.3.3.1. DEFINICION.

Segun algunas escuelas de administracion, se llama también como: “Comunicacion
Organizacional” y ocupa un lugar preferente en la practica del desarrollo empresarial y

la Comunicacion Social.

Partiendo del enfoque de la teoria de sistemas, la Comunicacion Institucional se define
como: “el sistema coordinador que pretende la armonizacion de los intereses de la
institucion con los de sus publicos, a fin de facilitar la consecucion de sus objetivos y, a
través de ello, contribuir al bienestar social y al desarrollo nacional” . 29

El objetivo de la Comunicacion Institucional es presentar el papel de la organizacion o
institucion, para afirmar su identidad e imagen, poner en conocimiento el conjunto de
sus actividades y acompafar la politica de la institucion. En ese sentido, puede ser
considerada una comunicacion global, en el sentido de que debe realizar tanto las

funciones de comunicacion interna como externa. *°

2.3.4. INSTITUCION

2.3.4.1. DEFINICION.

Es “la organizacion estable de relaciones humanas y publicas a través de normas de

conducta aceptadas por quienes en ella participan en funcion de un beneficio o

. ., 1
retribucion

29 Sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille de FENCE, Pag. 14.
%0 Baez, Carlos, La Comunicacién Efectiva, Replblica Dominicana, Barranco Martinez y Asociados,
2000, Pé4g. 108.
31 Martinez, Alejandro, Relaciones Plblicas Primera Edicion, Guayaquil —Ecuador, Publicaciones
Culturales Internacionales PCI, 1995, P4g.9.
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2.3.4.2. CLASIFICACION DE LA INSTITUCION:

La institucion se clasifica de la siguiente manera:

e Instituciones normas: Son componentes ideales de una entidad, como un
reglamento, cddigo o una constitucion. Su estructura es permanente, pues Ssiguen

existiendo a pesar de que las voluntades creadoras de estas entidades han fallecido.

e Instituciones politicas: Son aquellas que se refieren a la sociedad politica, y que

regulan la estructura y érganos del gobierno del estado.>?
2.3.5. SISTEMA.

2.3.5.1. DEFINICION:

El sistema consiste en “un conjunto de elementos interrelacionados que operan para

’

lograr un objetivo comun”. La institucidbn es un sistema organizacional creado vy
legitimado por la satisfaccion de las necesidades de los grupos sociales con los que se

relaciona.

2.3.5.2. ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL SISTEMA

Todo sistema se compone de una serie de elementos que mantienen relacion entre si y

son los siguientes:

e Insumos: Son todos los recursos que absorbe el sistema a partir de su medio

ambiente; y son los encargados de permitir su funcionamiento.

e Transformacion: Este proceso consiste en transformar los insumos en productos, es

decir, el elemento procesador que a partir de los insumos que entran al sistema

obtienen los productos finales.

e Productos: Es el resultado de la transformacion de los insumos. Estos son
descargados por el sistema hacia el exterior o su medio ambiente. Los productos que
un sistema lleva hacia afuera son los objetivos del mismo sistema convertidos en

productos.

3213, http//: es.wikipedia.org, Online, 24 de octubre de 2012.
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e Coordinacibn o comunicacion: Se refiere a la cooperacion armonica de los

diferentes elementos del sistema entre si para permitir el logro de los objetivos del

sistema.

e Retroalimentacion: Es toda aquella informacién que sale del sistema y wuelve al

mismo proporcionando datos sobre los efectos del mismo sobre el medio ambiente.
2.3.5.3. TEORIA GENERAL DE SISTEMAS.

2.3.5.3.1. GENERALIDADES:

Esta teoria fue desarrollada a partir de los trabajos publicados por el bidlogo alemén
Ludwing Von Bertalanffy entre 1950 y 1968, con el proposito de aplicar sus

formulaciones conceptuales a la realidad empirica.

Bertalanffy criticaba la visién fraccionada del mundo, en la que las fronteras de cada
ciencia dejan espacios vacios, pese a que la naturaleza no esta dividida en partes.
Defiende que la comprension de los sistemas es posible cuando se analiza al todo

involucrando a las partes.
La Teoria General de Sistemas se basa en tres (3) premisas fundamentales:

e Los sistemas existen dentro de los sistemas. En este sentido, el bidlogo manifestd
que “las moleculas existen dentro de las moléculas, las células dentro de los tejidos,
los tejidos dentro de los oOrganos, los Organos dentro de organismos y asi

sucesivamente”’

e Los sistemas son abiertos: Bertalanffy indicO que “cada sistema, excepto el menor o
el mayor, recibe y descarga algo en los otros sistemas, generalmente en aquellos

que son continuos”

e Las funciones de un sistema dependen de su estructura: Aqui dijo que “los tejidos
musculares se contraen porque estan constituidos por una estructura celular que

permite la accion”

En 1954, un grupo de comunicélogos formaron la Sociedad para la Investigacion de

Sociedades Generales para el estudio de los sistemas y la formulacién de sus propias
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teorias. Este grupo estaba conformado por: Anatol Rapoport, Kenneth Boulding, Ralph

Gerard, entre otros. 3
2.3.5.4. EMPRESA.
2.3.5.4.1. DEFINICION.

Es “el instrumento o mecanismo empleado para producir bienes y servicios y ponerlos
a disposicion de los usuarios para que ellos lo utilicen de la mejor manera”. Desde la
perspectiva académica y socioldgica, la empresa “Es el grupo social en el que, a través
de la administracion de sus recursos, del capital y del trabajo, se producen bienes o

Sservicios tendientes a la satisfaccion de las necesidades de una comunidad »34
2.3.5.5. PUBLICO.

2.3.5.5.1. DEFINICION:

Se refiere a “un conjunto de individuos unidos entre si temporal o permanentemente, en

funcion de un interés comun »35

Se constituye en publicos todos aquellos individuos o sistemas sociales que estan
vinculados en menor o mayor grado a la institucion, y son afectados por ella o esta

afectacion es mutua, en funcion del logro de los objetivos de ambos.

2.3.5.5.2. TIPOS DE PUBLICOS.

Son los siguientes®®:

v' Interno: Es aquel donde existe una relacion directa con el objetivo comin de la
empresa 0 institucion. En este campo, se incluyen los empleados, directivos,

accionistas mayoritarios.

38 14, Sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, Pag. 14 s
3 15, http//: es.wikipedia.org, Online, 25 de octubre de 2012
% 16. Sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, Pag. 19

3% 17. http//: es.wikipedia.org, Online, 26 de octubre de 2012
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v' Externo: Se refiere a aquellos que no tienen relacion con la institucion, como son:

autoridades gubernamentales, usuarios.

v' Mixtos: Son aquellos que ocupan una posicion intermedia entre los publicos

internos y externos. Existen dos sub — grupos de publicos mixtos, que son:

v’ Target Group: Es el publico al que apuntan los profesionales en Relaciones
Plblicas. Este pdblico es al que realmente le interesa un producto y se denomina

“Clientes” y se subdivide en:

v Clientes Reales: Son aquellos que consumen un determinado producto de una

empresa. Dentro de esto, se encuentra:
Clientes por eleccion: Ejemplos: bebidas, cigarrillos, etc.
Por imposicion: Ejemplos: servicios, energia eléctrica, agua potable.

v Clientes Potenciales: Se distinguen:

Los mas faciles de persuadir
Intermedios

Los més dificiles de persuadir
Refractarios.

2.3.6. OPINION PUBLICA.
2.3.6.1. DEFINICION.

“Es la manifestacion de actitudes colectivas en coincidencia de pensamientos con la

generalidad de las personas de una comunidad referida a cuestiones de caracter plblico

y de interés general, en cuya creacion, la comunicacién juega un papel decisivo” 3’

*” De la Mota, Ignacio, Diccionario de la Comunicacion, Madrid — Espafia, Editorial Paraninfo S.A.,
1988, P4g. 144
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2.3.6.2. CLASIFICACION DE LA OPINION PUBLICA.

Los drganos de opinion se originan en diferentes tipos de tecnologia porque una es
diferente a la otra; pero su funcién social es la misma: dirigirse al pdblico con un

mensaje determinado.

Tomando en cuenta esta aseveracion, se puede clasificar a la opinién publica de esta

manera.

CLASIFICACION DE LA
OPINION PUBLICA

I |
i ] Medios impresos
Television Radio (Peri6dicos,
Revistas, etc.)

Informatica
(Internet)

Cuadro 1.4. Clasificacién de la Opinién Publica. El autor.®®

2.3.6.3. PROMOCION.

DEFINICION: Es el impulso, desarrollo y empuje que tiene un producto o servicio. La
promocion ‘‘consiste en dar a conocer los productos y servicios que se ofrecen al
mercado, para que su circulacion mejore y los servicios ofrecidos asciendan en sus
resultados, en tanto que la utilizacién se perfeccione, se incremente, se amplie y supere

las expectativas del publico consumidor”

2.3.6.4. PUBLICIDAD.

DEFINICION: Es la disciplina que ensefia como llegar al puablico, ya sea en forma
oral, escrita o visual a través de un mensaje que trate o llegue al usuario, para

despertar el interés por los bienes o servicios que se ofrecen.

*® http//: es.wikipedia.org., Online, 29 de octubre de 2012.
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2.3.6.5. PROPAGANDA.

DEFINICION: Es la informacion que se da al publico, con la finalidad de influir en su
estado de animo para convencerlo con ideas, pensamientos o simplemente con

productos.

Se puede dividir en: propaganda politica; que se da en campafias electorales, con la
finalidad de obtener la simpatia y el voto de los ciudadanos en los eventos electorales

que se da en un pais.

Por otro lado, la propaganda publicitaria es aquella que busca influir en el publico,
mediante la utilizacion de medios de difusion, para vender determinados productos de
consumo. El mensaje de la propaganda debe ser repetitivo, concreto y muy resumido y
que tenga ideas claves sobre el producto a ofertar.®

2.3.7. IMAGEN

DEFINICION: Se define como “el simbolo de la mayor movilizacion de masas en la
comunicacion por su poderosa forma expresiva: television, cine o cartel. Figura de
diccion que cuando se hallan expresos, relaciona poéticamente entre si elementos

. 4
reales o irreales”*°

ELEMENTOS MORFOLOGICOS DE LA IMAGEN.

Son los siguientes:
EL PUNTO:

Es el simbolo mas insignificante de la imagen, carece de dimensiones, solo tiene
posicion. Se define como la parte comin de la interseccion de dos rectas.
Empiricamente, es redondo y pequefio. Las caracteristicas del punto son: su

intangibilidad, imperceptibilidad e inmaterialidad.

39 Sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, Pag. 40 s.

** De la Mota, Ignacio, Diccionario de la Comunicacion, Madrid — Espafia, Editorial Paraninfo S.A.,
1988, Pag. 11
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LA LINEA:

Es la huella de un punto en movimiento 0 una sucesion de puntos contiguos sobre un
plano. La linea es el elemento plastico més polivalente, por consiguiente el que puede

satisfacer un mayor numero de funciones en su representacion.
2.3.8. IMAGEN CORPORATIVA.

DEFINICION: “Es una evocacidn o representacion mental que conforma cada
individuo, formada por un cumulo de atributos, referentes a la compafiia; cada uno de
estos atributos puede variar, y puede coincidir 0 no con la combinacion de atributos

ideal de dicho individuo” *

2.3.8.1. COMPONENTES DE LA IMAGEN CORPORATIVA.

Entre los mas importantes tenemos:

1 22. Sanchez, Joaquin, La imagen corporativa: influencia en la gestion empresarial, Madrid — Espafia,
ESIC Editorial, 2009, Pag. 18
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Componentes de la Imagen Corporativa

Marca Nombre Color Personajes
|
I I B I
Iconos Musica |Comunicaci()n Medios
I I _— I
Isotipo Logotipo Monograma Eslogan
. |
I I I I
Emblema Pictograma Anagrama Logograma
| |
I
Imagotipo

Cuadro 1.5. Componentes de la Imagen Corporativa. El autor.
2.3.8.2. PLAN DE IMAGEN CORPORATIVA (PIC)

DEFINICION: Es un programa de accion que consiste en aclarar lo que pretendemos
conseguir y como alcanzamos esos objetivos, dentro de una organizacion, empresa o

institucion.
ELABORACION DEL PLAN DE IMAGEN CORPORATIVA.

Este plan tiene varias etapas y son las siguientes:
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Plan de Imagen Corporativa (PIC)

I
Definir la Identidad
Corporativa

Decisiones Estratégicas

Estas decisiones se toman a
partir de un profundo

Plan de Resultados.

Se muestran los resultados,

Se debe identificar la anélisis situacional de Ila se determinan I?S n?;smlos,
imagen. organizacion se ejerce contrlobso dre osI
o cronogramas elaborados a
Se debe proyectar aspect(is Las  decisiones  son: inicio y se observa su
Importantes, ~ como:  la Segmentacion y  Target, cumplimiento
mision; vision, objetivos, PPosicionamiento ) . _
filosofia y recursos Diferenciacion Herramientas utilizadas:
Auditoria  de  Imagen:
Consta de tres partes:
Autoimagen, Imagen
Intencional e  Imagen
Publica.

Cuadro 1.6. Plan Estratégico de Imagen Corporativa (PEIC). *
2.3.9. IDENTIDAD CORPORATIVA:

DEFINICION: Se define como: “El conjunto de rasgos, caracteristicas y atributos
mas o menos estables y duraderos de la organizacion que determinan su manera de ser,

. 4
de actuar y de relacionarse”. 3

La empresa, aunque no comunique nada emite mensajes en su entorno social. La
imagen visual es uno de los medios prioritarios que utilizan la organizacién para
transmitir, manifestar y mostrar su identidad a los usuarios.

2 http//: es.wikipedia.org, Online, 5 de noviembre de 2012.
* Jiménez, Ana Isabel, Comunicacion e Imagen Corporativa, Barcelona — Espafia, Editorial UOC, 2007,
Pag. 21.
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DIFERENCIA ENTRE IDENTIDAD CORPORATIVA E IMAGEN CORPORATIVA.

La diferencia radica en que, la identidad corporativa (llamado también identidad visual)
es la manifestacion fisica de la marca; es decir, hace referencia a los aspectos materiales

de una empresa o institucion.

Mientras que la imagen corporativa es el conjunto de herramientas usadas por los
Relacionistas PuUblicos para crear una imagen de confianza y prestigio de la empresa,

hacia los usuarios, para que la empresa se posicione en el mercado.
MANUAL DE IDENTIDAD CORPORATIVA.

DEFINICION: Es un documento donde se disefia las lineas maestras de una empresa,

organizacion o institucién. Se define las normas a seguir en la marca y el logotipo que

se desea utilizar en la empresa.

El manual describe los signos graficos escogidos, como: forma, color, tamafio, etc.; con
sus posibles variaciones. Ademas se explica su forma, oportunidad, lugar de utilizacion

y las prohibiciones de sus aplicaciones.

Se detalla las formas comunicacionales de llegar a los publicos, mediante los medios de
comunicacién social (prensa, radio, television. Internet) y medios de comunicacion

alternativa o papeleria (dipticos, tripticos, hojas volantes, gigantografias, etc.)

ELABORACION: En un manual de imagen corporativa existen dos grandes capitulos:

e Normas basicas de construccion y desarrollo de la identidad corporativa.
e Aplicacién del logotipo en las distintas plataformas de comunicacion, como:
papeleria: papel de carta, sobres, facturas, albaranes, tarjetas de visita, carteles y

otros, que dependen en gran magnitud de los requerimientos de la empresa. *

2.3.10. PLAN DE COMUNICACION.

DEFINICION: “Es un mecanismo que analiza la situacion comunicacional de una

empresa y da las pautas para su correcto desenvolvimiento; mediante la aplicacion de

o http//: es.wikipedia.org, Online, 14 de noviembre de 2012.
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métodos, estudios y estrategias debidamente planificadas y ordenadas, por un periodo

de tiempo determinado” *°

ELABORACION DE UN PLAN DE COMUNICACION.

Los pasos que debe abordar un Plan de Comunicacion son:

e Resumen Ejecutivo: Recoge la vision general de lo que el plan de comunicacion
pretende alcanzar, la necesidad a la que responde y el efecto que tendrd en la
organizacion.

e Proceso de Comunicacion: El plan debe describir el proceso de comunicacién para
explicar a los directivos y personas claves su utilizacion y los efectos positivos de
aplicarlos y ayudarles a ser mejores comunicadores. En este proceso, se tendrd en
consideracion los siguientes puntos:

Establecimiento de la mision, vision y valores que guian el plan de la organizacion.

Analisis de la situacion: principales cuestiones y hechos que tendra que abordar el plan
Determinacién del posicionamiento de la organizacion.
Declaracion del mensaje: el mensaje principal del plan.

Investigacion, localizacion y descripcion de publicos y audiencias estratégicos segun un

orden de importancia, con quienes se deberia desarrollar y mantener una buena relacion.

Identificacion del mensaje con la audiencia: elaboracion de un mensaje breve que se

quiere que sea entendido por cada audiencia clave.

e Implementacion: Puesta en marcha el plan, se debe tomar en cuenta:
v' Temas Claves:

Objetivos (Deben ser cuantificables, medibles y alcanzables)

PUlblico a quien se dirige

Mensajes que debe transmitirse

Medios de comunicacion

*° Cervera, Angel, Comunicacion Total, Madrid — Espafia, ESIC Editorial, 2008, Pag. 38 ss
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Tiempo

Presupuesto

Expectativas

Evaluacion y seguimiento.

Control y actualizacion de la imagen corporativa de la empresa y sus servicios.

Supervision y coordinacion en todas las comunicaciones de la empresa en su faceta

institucional y comercial.

Organizacion de actos (reuniones de direccion y empleados, ruedas de prensa) y apoyo a

la direccién general (entrevistas, presentaciones, etc.)

v" Relacién con los medios: Esto incluira:

Contacto con los diferentes medios de comunicacion: prensa, radio y television

Andlisis de contenidos de diferentes publicaciones para conocer qué temas les interesan,

enfoques, tratamiento de temas, etc.
Proposicion de publicacion de temas.

Recomendaciones sobre la convivencia de responder a las peticiones e invitaciones de

los medios.
Redaccion de borradores de entrevistas solicitadas a portavoces de la empresa.

Preparacion de dossieres tematicos que ayuden a convencer al periodista a cubrir un

tema o como fuente documental.
Elaboracién de documentos (preguntas/ respuestas) sobre diversos temas.

Gestion de visita a las instalaciones (edificios, fabricas, talleres) por periodistas y

coordinacion con los responsables.
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v" Elaboracion de estrategias comunicativas con clientes.

Realizacion de estudios y cuestionarios (encuestas, control de calidad, etc.)

Adaptacion y traduccién del material corporativo del exterior (banners, notas, folletos,

contenidos virtuales, etc.).

Control de contenidos de la pagina web institucional.

v' Gestion v actualizacion de la sala virtual: Debe incluir:

Dossier de prensa

Equipo directivo

Notas de prensa publicadas

Fototeca (imagenes de altos ejecutivos, logotipos, graficas, etc.).

Estudios realizados

v" Bulsgueda Yy negociacidon con proveedores

Desarrollo de herramientas de comunicacion interna (resimenes de prensa, informes de

sector, emails internos)

Control y seguimiento de la aplicacion de la marca en todo tipo de soporte

(correspondencia, papeleria, folleteria, presentaciones, etc.)
Relacién con los poderes plblicos: Se debe tener en cuenta lo siguiente:

Manifestando el sentido de responsabilidad social dentro de la comunidad (local y

nacional)

Basdndose en una politica abierta y transparente, colaboracion con temas

medioambientales, etc.
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2.3.11. DEPARTAMENTO DE COMUNICACION.

DEFINICION: El departamento de comunicacion “es una drea o seccion de una
empresa, entidad publica o privada que se encarga de la creacion y conservacion de la
imagen favorable ante las autoridades, accionistas, empleados, proveedores,

consumidores y opinion publica a través de técnicas y productos comunicacionales”.

ACTIVIDADES DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACION.

Entre las actividades mas importantes, tenemos:

e Elaboracion de un listado de medios de comunicacion social

e Redaccién y preparacion de informes dirigidos a medios (notas de prensa, dossier)
e Gestidn y preparacion de entrevistas en medios de comunicacion.

e Seguimiento de los medios de comunicacion: prensa, radio, TV e internet.

e Editar y producir revistas, periodicos para el personal y otros instrumentos de
comunicacion interna  y externa (dipticos, tripticos, folletos, hojas volantes,

periddico mural)
e Encargar, distribuir, catalogar y mantener material audiovisual.
e Encargar, planificar y organizar eventos institucionales.

e Organizar informes y actos al término de cualquier accion de comunicacion

corporativa.

*¢ Cervera, Angel, Comunicacion Total, Madrid — Espafia, ESIC Editorial, 2008, Pag. 38 ss
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2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS.

1. Biblioteca: 1. Instituciébn cuya finalidad consiste en la adquisicidn, conservacion,
estudio y exposicion de libros y documentos. 2. Local donde se tiene considerable
nimero de libros ordenados para la lectura. 3. Mueble, estanteria, etc., donde se

colocan libros. 4. Conjunto de estos libros.

2. Red Social: Son estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las cuales
estan conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad,

parentesco, intereses comunes o que comparten conocimientos.

3. Blog: En espaiiol es llamado como: “bitacora digital” o simplemente bitacora. Es un
sitic  web periodicamente actualizado que recopila cronoldgicamente textos o
articulos de uno o varios autores, apareciendo primero el mas reciente, donde el

autor conserva siempre la libertad de dejar publicado lo que crea pertinente.

4. Administracién: Es la ciencia social y técnica encargada de la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos (humanos, financieros, materiales,
tecnoldgicos, el conocimiento, etc.) de la organizacién, con el fin de obtener el

méaximo beneficio posible.

5. Medio: 1. Son los caracteres o condiciones mas generales de un grupo social,
pueblo, época, etc. 2. Que estd intermedio en lugar o tiempo. 3. Conjunto de
circunstancias culturales, econémicas y sociales en que vive una persona 0 un grupo

humano. 4. Sector, circulo o ambiente social.

6. Estrategia: 1. Conjunto de reglas encaminadas a tomar la mejor decision en cada

momento. 2. Arte, traza para dirigir un asunto

7. Estrategia de Comunicacion: 1. En Ciencias de la Comunicacion, también es
lamado como: “Comunicacion Estratégica”, es la coordinacion de todos los
recursos comunicacionales externos e internos de la empresa (publicidad, marketing,
folleteria, canales comunicativos, ambiente laboral, organigrama, distribucidn
espacial, higiene, atencion al cliente, etc.) para diferenciarnos de la competencia y

lograr un lugar en la mente de los publicos que nos interesa.
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8.

10.

11.

12.

13.

Comunicacion en crisis: 1. Acontecimientos anormales que afectan al
funcionamiento de una entidad y se corresponden con una situacion repentina de

cambio, que hace peligrar la estabilidad natural de una organizacién.

Lobbying: 1.Grupo de personas influyentes, organizado para presionar en favor de
determinados intereses.2. Vestibulo de un hotel y de otros establecimientos como

cines, teatros, restaurantes, etc., especialmente si es grande.

Interaccion social: 1. Es el fenomeno basico mediante el cual se establece la
posterior influencia social que recibe todo individuo. 2. La interaccién social
produce efectos sobre la percepcion, la motivacion y, especialmente sobre el

aprendizaje y la adaptacion del individuo.

Responsabilidad Ulterior: 1. Segin la Comision Especializada Ocasional de
Comunicacion de la Asamblea Nacional de Ecuador, “es la obligacion que tiene
toda persona de asumir las consecuencias juridicas, administrativas, civiles y
penales posteriores a difundir, a través de los medios de comunicacion, informacién
de relevancia publica, que lesione derechos humanos, la reputacién, el honor, el
buen nombre de las personas y la seguridad pablica del Estado, de acuerdo a lo que

establece la Constitucion”.

Cladsula de Conciencia: 1. Es la potestad del informador de rescindir
unilateralmente su relacién laboral, y ser indemnizado por ello, invocando un
conflicto de conciencia motivado por el cambio editorial de la empresa. 2. ES una
norma legal que hace vinculantes el contrato de trabajo de los periodistas con los
fines propios de los medios de comunicacion en los cuales prestan sus servicios y

con los principios éticos profesionales.

Secreto Profesional: 1. Es la obligacion legal que tienen ciertas profesiones de
mantener en secreto la informacion que han recibido de sus clientes. Entre estos
profesionales, figuran: el abogado, el médico, el informatico, el psicologo, el
periodista o0 el trabajador social. 2. Es el derecho que le asisten a los comunicadores;
salvo en los paises cuya legislacion no lo reconozca; a no revelar las fuentes de su
informacion, aunque no lo exime de su responsabilidad que pueda corresponderle

por la naturaleza de su contenido con arreglo a la ley
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14. Reserva de la Fuente: 1. Prevencion o cautela para no descubrir algo que se sabe o

piensa; y que se conserva para divulgarlo en el momento oportuno.

15. Rectificacion: 1. Modificar la propia opinion o nota publicada en la edicion
siguiente de los medios de comunicacion, aclarando determinados hechos sobre una
informacion errénea ofrecido por el mismo medio. 2. Contradecir a otro medio o0
comunicador en lo que se ha dicho o publicado, por considerarlo equivocado. 3. Es
el derecho que le asiste a una persona natural o juridica para que un medio
modifique a posteriori, y a instancia de aquella, la informacion erronea facilitada

sobre ella.

16. Réplica: 1. Es el derecho que le asiste a toda persona natural o juridica que se
considere injustamente perjudicada por cualquier informacion escrita, sonora 0

grafica que la menciona o aluda, con arreglo a las leyes vigentes en cada pais.
2.5. HIPOTESIS:

“La Comunicacion Institucional influye en la imagen corporativa de la Empresa
Eléctrica Riobamba S.A.”

2.6. VARIABLES:

o INDEPENDIENTE: La comunicacién institucional

e DEPENDIENTE: La imagen corporativa en la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.,
durante el periodo 2009 — 2010.
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2.7. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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CAPITULO 111
3. MARCO METODOLOGICO
¢ Qué es el método?

El método es “el camino mas adecuado para lograr un fin™*’. Es un medio para alcanzar

un objetivo propuesto

3.1. METODO CIENTIFICO:

¢ Que es el método cientifico?

Es la explicacion, descripcion y prediccién de fendmenos y su esencia es obtener con

mayor facilidad el conocimiento cientifico.

e El método a utilizar en la siguiente investigacion es el método deductivo (va de lo

general a lo particular).

3.2. TIPO DE INVESTIGACION:

En este trabajo se utilizara la investigacion exploratoria, descriptiva y ex post facto
(pasado)

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION:

Para su disefio, se realizard la investigacion documental y de campo.

3.4. POBLACION Y MUESTRA.

3.4.1. POBLACION:

DEFINICION: Es el conjunto de personas distintas e identificadas que constituyen el

campo de actuacion sobre el que se efectlia una encuesta, estudio o investigacion. “®

En este trabajo, se preguntard a los empleados de esta institucion. Segun la Jefatura de

Recursos Humanos de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., en el afio 2010, existian

*” Munch, Lourdes y Angeles, Ernesto, Métodos y Técnicas de Investigacion, México D.F., Editorial
Trillas S.A. de C.V, 1997, P4g. 13 s
*8 http//: es.wikipedia.org, Online, 10 de enero de 2012.
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200 empleados eventuales y 217 trabajadores de planta, que en total eran 417 empleados

de la organizacion.

Ademas se consultara a los usuarios de la institucion, con el objetivo de indagar el
aporte y el posicionamiento comunicacional de la empresa en los mismos. Este

procedimiento se realizard en los diez (10) cantones de la provincia de Chimborazo.

El Ingeniero Lino Obando, Director Comercial de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.,

manifestd que en la provincia de Chimborazo, existen 148956 medidores.
3.4.2. MUESTRA:

DEFINICION: Es la investigacion de mercado o de la Opinion Piblica, que selecciona
a una parte de la poblacion para la exploracion, a fin de que las caracteristicas de ese
total se pueda considerar para el analisis de las partes con un porcentaje minimo de

error.*

e En el caso de los empleados, se utilizara la formula de calculo de la muestra

aleatoria simple, que es la siguiente:

ni=t2xp (1 - p)/ m2

Donde:

t: Valor estandar (1.95)

n= poblacion a calcularse

m=error de la muestra admisible (se debe expresar en decimales) (0.95)
p: varianza de la muestra (ndmero de confianza de la muestra) (0.95)
Desarrollo:

nl= (1,95)2 x 0,95 (1 — 0,95)/ (0,05)2

nl= (3,8025) x 0,95(0, 05)/ 0, 0025

nl= (3,8025) x (0, 0475)/ 0,0025

*9 http//: es.wikipedia.org, Online, 10 de enero de 2012
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n1=0,1806/ 0,0025

nl=72,25

nl=72

Para el caso de los trabajadores, se aplicaran setenta y dos (72) encuestas.

e Para el caso de los usuarios, se utilizard la tabla de datos referente al nUmero de

medidores existentes en la provincia de Chimborazo; y se aplicara la siguiente

férmula:

n2= PQN/(N-1) (32/N2)+PQ

Donde:

N= Tamafio de la poblacion (148956)

n2= muestra a calcularse (?)

PQ= Constante de la variacién (0,2 x 0,2 =0,04)
> =FError maximo admisible (0,02 =>2%)

K= Constante de Correccion Paramétrica. (2)
Desarrollo:

n2= PQN/(N-1) (32/N2)+PQ

n2= (0,04 x 148956)/ (148956 — 1) (0,02 x 0, 02/ 2x2) + 0,04
n2= 5958,24/ (148955) (0,0004/4)+ 0,04

n2= 5958,24/ (148955) (0,0001) + 0,04
n2=5958,24/ (14,89+0,04)

n2=5958,24/14,93

n2=399,07 => 399
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En el caso de los usuarios, se emplearan trescientas noventa y nueve (399) encuestas

Esta muestra se distribuird a los cantones de la provincia de Chimborazo, con la
aplicacion del tanto por ciento y la regla de tres simple; y queda establecido de la

siguiente manera:

Alausi:

148956 100

10276 X=10276 x 100/148956
X=6.898<>6,90%

N1=399 x 0,0690

N1=27,5=>28

Chunchi

148956 100

3682 X= 3682 x 100/148956
X=2,47%

N2= 399 x 0,0247

N2=9,85=>10

Pallatanga

148956 100

3674 X= 3674 x 100/148956

X=2,466 <~2,47%
N3= 399 x 0,0247

N3=9,85=>10

Cumanda:
148956 100
2089 X=2089 x 100 /148956

X=1,40%
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N4=399 x 0,0140

N4=5,586 => 6

Colta:

148956 100

9490 X=9490 x 100/148956
X=6,37%

N5=399 x 0,0637

N5=25

Guamote:

148956 100

14697 X= 14697 x 100/148956
X= 9,866 <9,87

N6=399 x 0,0987

N6= 39

Guano

148956 100

10091 X=10091 x 100/148956
X=6.77%

N7=399 x 0,0677

N7=27

Chambo

148956 100

3017 X=3017 x 100/148956

X=2,025 & 2,03%
N8= 399 x 0,0203
N8=8
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Penipe

148956 100
3012 X=3012 x 100/148956
X=2,02%

N9=399 x 0,0202

N9=8

Riobamba

148956 100

88928 X=88928 x 100/148956
X =59,70%

N10=399 x 0,5970
N10=238

Total de encuestas a aplicarse:
n=nl +n2
n= 72+ 399

n=471

En total, se aplicaran cuatrocientas setenta y uno (471) encuestas.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

3.5.1. TECNICAS: Son las siguientes:

e La encuesta: Se aplicard esta técnica a los empleados y usuarios de la institucion.

e La entrevista: Esta técnica sera utilizada para recoger

autoridades de la institucion y personas especializadas en

investigacion.

informacion de las

temas de
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3.5.2. INSTRUMENTOS: Son:
e Documental: Se utilizaran libros, revistas, paginas electronicas (web).

e Hemerograficos: Se emplearan las publicaciones de la Empresa Eléctrica
Riobamba S.A., en los medios de comunicacion impresos durante el periodo 2009 —
2010.

e Oficiales: En este caso, se recurrira a los documentos oficiales de la institucion, que

reposan en los archivos de la misma.

3.6. TECNICAS DE PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS:

Se utilizaran las siguientes técnicas:

3.6.1. Tablas de Resultados: Después de levantar la informacion, mediante las
encuestas, las mismas seran tabuladas y los resultados se colocardn en las tablas

correspondientes, para su analisis y su interpretacion correspondiente.
3.6.2. Graficos de Representacion: Se elaborara:

e Histograma de Frecuencias: Es una gréfica de barras en donde la escala horizontal

representa clases de valores de datos y la escala vertical representa frecuencias. Las
alturas de las barras corresponden a los valores de frecuencia; en tanto que las barras
se dibujan de manera adyacente (sin espacios entre ellas).

3.6.3.Andlisis e Interpretacion Critica de Resultados: Después de realizar este
procedimiento, se elaborard un breve analisis de los resultados obtenidos en la
investigacion. Estos datos seran colocados en las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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3.7. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Después del levantamiento de informacion a los empleados y usuarios de la Empresa

Eléctrica Riobamba S.A; los resultados se detallan a continuacion:

3.7.1. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS
EMPLEADOS DE LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A.

1. ¢Como es la relacion laboral entre el empleado con su jefe inmediato?

Opciones Porcentaje Porcentaje (%)
Excelente 26 36.11

Muy Buena 27 37.50

Buena 19 26.39

Mala 0 0.00

No existe 0 0.00

TOTAL 72 100

Tabla 3.7.1.1. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor

70
60 B Excelente
50 8 Muy buena
40 B Buena
30 - B Mala
20 .
10 - ONo existe
O -

Grafico 3.7.1.1. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: En esta pregunta, 26 empleados sefialaron tienen una relacion excelente
con su jefe inmediato, 27 empleados indicaron que tienen una relacién muy buena con
su jefe; 19 obreros manifestaron que tienen una relacion buena con su jefe; mientras que

ninglin  obrero aseverd que tiene una mala relacion con su jefe.
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2. ¢COmo es la relaciéon laboral entre el empleado con las autoridades de la

empresa?

Opciones Porcentaje Porcentaje (%)
Excelente 22 30.56

Muy Buena 30 41.66

Buena 19 26.39

Mala 0 0.00

No existe 1 1.39

TOTAL 72 100

Tabla 3.7.1.2. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor

70
60
50 @ Excelente
40 B Muy Buena
B Buena
30 O Mala
20 O No existe
10
0 : : I.f‘"

Grafico 3.7.1.2 Encuestas para empleados de la EERSA. El Autor

ANALISIS: En esta pregunta 22 empleados manifestaron que tienen una relacion
excelente con las autoridades de la empresa; 30 trabajadores indicaron que su relacion
de trabajo es muy buena; 19 empleados sefialaron que tienen una buena relacion con las
autoridades de la institucion; ninguna persona manifestd que tiene una relacion mala
con los directivos de la empresa y una persona aseverd que no existe una relacion

laboral plena con las autoridades de la empresa.
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3. ¢Cdmo es el trato entre Ud. con sus colegas?

Opciones Porcentaje Porcentaje (%)
Excelente 15 20.83

Muy Buena 45 62.50

Buena 12 16.67

Mala 0 0.00

No existe 0 0.00

TOTAL 72 100

Tabla 3.7.1.3 Encuesta para los empleados de la EERSA. EI Autor

70
60
50
40
30
20
10

0

@ Excelente
B Muy Buena

B Buena

0O Mala

O No existe

Tabla 3.7.1.3 Encuesta para los empleados de la EERSA. El Autor

ANALISIS: En esta pregunta, 15 empleados manifestaron que su relacion con sus

colegas es excelente; 45 trabajadores aseveraron que el trato con sus compafieros de

trabajo es muy bueno; 12 personas indicaron que su relacién con su colega es bueno;

mientras que ningin empleado sefald que tiene una relaciébn mala con su colega.
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4. ¢Conoce usted si los acontecimientos generados en la institucion son

difundidos en los medios de comunicacion social?

Opciones Ndmero Porcentaje (%)
Sl 55 76.39

NO 17 23.61

Total 72 100

Tabla 3.7.1.4. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor.

ms!

ENO

Grafico 3.7.1.4. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: En esta pregunta; 55 empleados manifestaron que conocen que los hechos

generados en la empresa son difundidos en los medios de comunicacion social; mientras

que 17 trabajadores indicaron que los acontecimientos de la institucion no son

difundidos en los medios de comunicacién.
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5. ¢Conoce wusted si las actividades realizadas en los departamentos

administrativos son difundidos al interior de la institucion?

Opciones Ndmero Porcentaje (%)
Sl 39 °4.17

NO 33 45.83

Total 72 100

Tabla 3.7.1.5. Encuestas para empleados de la EERSA. El Autor.

B S|
BNO

Gréfico 3.7.1.5. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor

ANALISIS: En esta pregunta, 39 empleados manifestaron que las actividades
realizadas en cada departamento son difundidas al interior de la institucion; mientras
que, 33 trabajadores indicaron que las actividades que ejecutan los departamentos

administrativos no son difundidas en la empresa.
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6. ¢Conoce usted si las publicaciones de los medios impresos referentes a la

institucion, son recortadas y publicadas en los periodicos murales de la

empresa?
Opciones NUmero Porcentaje (%)
Si 37 51.39
NO 35 48.61
Total 72 100

Tabla 3.7.1.6. Encuesta para los empleados de la EERSA. El Autor

|si

BNO

Grafico 3.7.1.6. Encuesta para los empleados de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: Los resultados de la pregunta arrojan que 37 empleados conocen que las

publicaciones de los medios impresos son exhibidos en los periddicos murales de la

institucion; mientras que 35 trabajadores desconocen que las publicaciones de la prensa

escrita son exhibidas en los periédicos murales de la empresa
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7. ¢Conoce usted si la imagen de la institucion esta posicionada en la comunidad

riobambefia y chimboracense?

Opciones Ndmero Porcentaje (%)
Sl 66 91.67

NO 6 8.33

Total 72 100

Tabla 3.7.1.7. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor

@S|
BNO

Gréfico 3.7.1.7. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: En esta pregunta, 66 trabajadores conocen que la imagen de la institucion
esta posicionado en la comunidad riobambefia y chimboracense; mientras que seis (6)

empleados desconocen sobre la imagen institucional de la empresa

LXXVI




8. En su criterio: ¢Debe existir un Departamento de Comunicacién y Relaciones

Pdblicas en su institucion que lleve adelante las politicas y actividades

comunicacionales de la misma?

Opciones NUmero Porcentaje (%)
Si 61 84.72

NO 11 15.28

Total 72 100

Tabla 3.7.1.8. Encuestas para empleados de la EERSA. El Autor

70
60
50
40
30
20
10

0

| Sl

B NO

Grafico 3.7.1.8. Encuesta para empleados de la EERSA. El Autor

ANALISIS: En esta pregunta, 61 empleados manifestaron que debe existir un

Departamento de Comunicacion y Relaciones Publicas en la institucion; mientras que,

11 trabajadores sefialaron no es necesario

Comunicacion y Relaciones Publicas en la empresa.

la existencia del Departamento de
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3.7.2. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS USUARIOS

DE LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A.

1. ¢Conoce usted las actividades generadas en la institucion por parte de los

medios de comunicacion

social?

Opciones NUmero Porcentaje (%)
Si 282 70.68

NO 117 29.32

Total 399 100

Tabla 3.7.2.1. Encuesta para usuarios de la EERSA. El Autor

400

300

@S]

200

aNoO

100

Grafico 3.7.2.1. Encuesta para usuarios de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: En esta pregunta, 282 usuarios manifestaron que si conocen las actividades

de la institucion por parte de los medios de comunicacién social; mientras que 117

personas indicaron que no conocen los hechos de la institucion.
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2. ¢Como se entera Ud. de las actividades generadas en la institucion?

Opciones NUmero Porcentaje (%)
Prensa 129 32.33

Radio 87 21.80

Television 100 25.06

Internet 10 2.51

Ninguna 73 18.30

TOTAL 399 100.00

Tabal 3.7.2.2. Encuesta para usuarios de la EERSA. EIl Autor.

200 -
150 B Prensa
B Radio
100 - aTVv
O Internet
50 - O Ninguna
0 ; : : I..a""

Grafico 3.7.2.2. Encuesta para los usuarios de la EERSA. El Autor

ANALISIS: En esta pregunta, 129 personas se informan de las actividades de la
institucion por medio de la prensa escrita; 87 personas aseveraron que se enteran de los
hechos de la empresa mediante la radio; 100 usuarios manifestaron que su medio de
informacion predilecto es la television; 10 personas sefialaron que se enteran de los
hechos de la organizacion mediante el internet y 73 usuarios indicaron que no se
informan por ningin medio de comunicacion sobre las actividades y hechos de la

Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
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3. ¢Como se informa Ud. de los cortes de servicio eléctrico de la Empresa

Eléctrica Riobamba S.A.?

Opciones Ndmero Porcentaje (%)
Prensa 100 25.06

Radio 90 22.56

Television 42 10.52

Internet 11 2.76

Ninguna 156 39.10

TOTAL 399 100.00

Tabla 3.7.2.3. Encuesta para usuarios de la EERSA. El Autor.

200
B PRENSA

150
B RADIO

100 TV
OINTERNET

50 O NINGUNA
0 g

Grafico 3.7.2.3. Encuesta para usuarios de la EERSA. El Autor

ANALISIS: En esta pregunta, 100 usuarios manifestaron que, en el caso de los cortes
de servicio electrico, se informan mediante la prensa escrita; 90 personas indicaron que
se enteran de las suspensiones por medio de la radio; 42 clientes sefialaron que se
informan de los cortes de energia eléctrica mediante la television; 11 personas
aseveraron que se informan de los cortes de servicio eléctrico mediante el internet;
mientras que 156 personas aseguraron que no se informan de los cortes de servicio

eléctrico por los medios de comunicacion.
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4. ¢;Considera ud. que debe existir un departamento de Comunicacion y

Relaciones Publicas en su institucion?

Opciones Ndmero Porcentaje (%)
Sl 392 98.25

NO 7 1.75

Total 399 100

Tabla 3.7.2.4. Encuesta para usuarios de la EERSA. El Autor
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Grafico 3.7.2.4. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor

ANALISIS: En esta pregunta, 392 usuarios manifestaron que debe existir un

Departamento de Comunicacién y Relaciones Pdblicas en la Empresa Eléctrica

Riobamba S.A.; mientras que siete (7) personas indicaron que no es necesario que exista

este departamento administrativo en la institucion.
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5. ¢Conoce Ud. acerca de

institucion (prensa, radio, TV, alternativos)?

los productos comunicacionales que elabora la

Opciones Ndmero Porcentaje (%)
SI 76 19.05

NO 323 80.95

TOTAL 399 100

Tabla 3.7.2.5. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor
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Grafico 3.7.2.5. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: En esta pregunta, 76 usuarios aseguraron que conocen los productos

comunicacionales que elabora la institucion, como hojas volantes, dipticos, tripticos,

jingles, spots, etc.; mientras que 323 usuarios manifestaron que desconocen sobre la

elaboracién vy difusion de estos productos comunicacionales.
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6. En suvisita a la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. { Cémo fue atendido?

Opciones NUmero Porcentaje (%)
Excelente 24 6.02

Muy Buena 69 17.29

Buena 240 60.15

Regular 56 14.03

Mala 10 251

TOTAL 399 100.00

Tabla 3.7.2.6. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor.
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Grafico 3.7.2.6. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: En esta pregunta, 24 personas manifestaron que la atencion en la
institucion es excelente; 69 usuarios indicaron que la atencion al usuario en la
institucion es muy bueno; 240 personas aseguraron que la atencion en la empresa es
bueno; 56 personas sefialaron que la atencion al usuario en la empresa es regular

mientras que 10 usuarios aseveraron que la atencion en la institucion es mala.
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7. En suvisita a la institucion. ¢Cual fue el trato por parte de sus empleados?

Opciones NUmero Porcentaje (%)
Excelente 21 5.26

Muy Buena 72 18.05

Buena 243 60.90

Regular 52 13.03

Mala 11 2.76

TOTAL 399 100.00

Tabla 3.7.2.7. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor
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Grafico 3.7.2.7. Encuestas para usuarios de la EERSA. EI Autor

ANALISIS: En esta pregunta, 21 usuarios manifestaron que la atencion de los

empleados de la institucién es excelente; 72 personas aseveraron que la atencién de los

trabajadores de la empresa es muy bueno; 243 usuarios indicaron que la atencién de los

empleados de la institucion es buena; 52 personas sefialaron que la atencion de los

empleados es regular y 11 usuarios manifestaron que la atencion de los trabajadores es

mala.
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8. Segun su criterio: ¢Cual es la imagen que proyecta la institucion a sus

usuarios?
Opciones Ndmero Porcentaje (%)
Excelente 33 8.27
Muy Buena 97 24.31
Buena 218 54.64
Regular 48 12.03
Mala 3 0.75
TOTAL 399 100.00

Tabla 3.7.2.8. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor.

300
250
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0

Grafico 3.7.2.8. Encuestas para usuarios de la EERSA. El Autor.

ANALISIS: En esta pregunta, 33 usuarios manifestaron que la institucion proyecta una
imagen excelente a los usuarios y a la comunidad en general; 97 personas aseveraron
que la imagen que proyecta la empresa hacia los usuarios es muy buena; 218 usuarios
indicaron que la imagen que proyecta la organizacion hacia los usuarios es buena; 48
personas sefialaron que la imagen proyectada hacia los usuarios es regular y tres (3)
usuarios aseguraron que la imagen que proyecta la institucion hacia los usuarios es
mala.
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3.7.3. COMPROBACION DE RESULTADOS.

3.7.3.1. Empleados de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A

Opciones

Preguntas

Sl

NO

NuUmero

%

NuUmero

%

usted Si los
acontecimientos  generados en la
institucion  son  difundidos en los
medios de comunicacion social?

4. ¢ Conoce

55

76.39

17

23.61

5. ¢(Conoce usted si las actividades
realizadas en los departamentos
administrativos  son  difundidos  al
interior de la organizacion?

39

54.17

33

45.38

6. ¢Conoce usted si las publicaciones
de los medios impresos referentes a
la institucion son recortadas Yy
publicadas en los periddicos murales
de la institucion?

37

51.39

35

48.61

7. ¢Conoce usted si la imagen de la
institucion esta posicionada en la
comunidad riobambefia y
chimboracense?

66

91.67

8.33

8. En su criterio: ¢Debe existir un
Departamento de Comunicacion 'y
Relaciones Publicas en su
institucion, que lleve adelante las
politicas y actividades
comunicacionales de la misma?

61

84.72

11

15.28

TOTAL PROMEDIO

51.6

71.66

204

28.24

Tabla 3.7.3.1. Comprobacion de resultados de encuestas a empleados de la EERSA. El

Autor.
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Grafico 3.7.3.1. Comprobacién de resultados de las encuestas a empleados de EERSA.
El Autor

ANALISIS: Del proceso realizado, se comprobd que 51.6 empleados se manifestaron
por la opcion Si en la encuesta realizada a esa poblacion, mientras que 20.4 empleados
se manifestaron por la opciébn No en las preguntas sefialadas. Esto significa que las
respuestas dadas por los trabajadores son positivas en relacion al promedio de las

respuestas negativas dadas por la misma poblacion.
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3.7.3.2. Usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Opcidn Sl NO
Pregunta NUmero % NuUmero %
1. ¢(Conoce usted las actividades | 282 70.68 117 29.32

generadas en la institucion por parte
de los medios de comunicacion

social?

4. ¢Considera Ud. que debe existir | 392 98.25 7. 1.75
un Departamento de Comunicacion
y Relaciones Publicas en la

institucion?

5. ¢Conoce Ud. acerca de los| 76 19.05 323 80.95
productos  comunicacionales  que
elabora la institucion (prensa, radio,

TV, alternativos?

TOTAL PROMEDIO 250 62.66 149 37.34

Tabla 3.7.3.2. Comprobacion de resultados de encuestas a usuarios de la EERSA. El
Autor
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Grafico 3.7.3.2. Promedio de encuestas a usuarios de la EERSA. El Autor

ANALISIS: Del proceso realizado, se comprobd que 250 usuarios se manifestaron por
la opcion Sl en las preguntas 1, 4 y 5 de la presente encuesta; mientras que 149 personas
se pronunciaron por la opcion NO en las preguntas antes mencionadas. Esto significa
que el promedio de las respuestas dadas por los usuarios son positivas en relacion con

las respuestas negativas dada por la misma muestra.

LXXXIX




3.7.4. INTERPRETACION DE RESULTADOS.

3.7.4.1. Empleados de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Opcidn

Pregunta

Excelente

Muy Buena

Buena

Mala

No existe

N

%

N

% N

%

%

1. ;:Como es la
relacion laboral
entre el empleado
con su jefe

inmediato?

26

36.11

27

37.50 | 19

26.39

2. ¢(Como es la
relacion de trabajo
entre el empleado
con las
autoridades de la

empresa?

22

30.56

30

41.66 | 19

26.39

1 1.39

3. ¢(Como es el
trato entre Ud. con

sus colegas?

15

20.83

45

62.50 | 12

16.67

TOTAL
PROMEDIO

21

29.16

34

47.22 | 16

23.15

1 1.39

SUMATORIA

71

98.61 %

1.39%

Tabla 3.7.4.1. Interpretacion de resultados de las encuestas a empleados. EI Autor
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Grafico 3.7.4.1. Interpretacion de resultados de las encuestas realizadas a empleados. El
Autor.

ANALISIS: Del proceso realizado, se deduce de que 71 empleados se manifestaron por
las opciones: Excelente, Muy Buena y Buena en las preguntas 1, 2 y 3 de la presente
encuesta. Mientras que un (1) empleado se inclind por las opciones Mala y No Existe.
Esto significa que el promedio de las respuestas positivas es mayor a la de las respuestas

negativas, dadas por los empleados de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
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3.7.4.2. Usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Opcidn

Pregunta

Prensa

Radio

Television

Internet

Ninguna

N

%

N

%

N

%

N

%

N

%

2. (;Como se
entera Ud. de
las
actividades
generadas en

la empresa?

129

32.33

87

21.80

100

25.06

10

251

73

18.30

3. ¢Como se
informa Ud.
de los cortes
de  servicio
electrico de
la  Empresa
Electrica
Riobamba
S.A?

100

25.06

90

22.56

42

10.52

11

2.76

156

39.10

TOTAL
PROMEDIO

114.5

28.70

88.5

22.18

71

17.79

10.5

2.63

114.5

28.70

SUMA.

284.5

71.30

114.5

28.70

Tabla 3.7.4.2. Interpretacion de resultados de las encuestas de los usuarios de la EERSA

(1). El Autor.
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Grafico 3.7.4.2. Interpretacion de resultados de las encuestas aplicadas a usuarios de la
EERSA (1). El Autor

ANALISIS: Del proceso realizado, se concluye que 284.5 usuarios se informan de las
actividades, hechos de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A por parte de los medios de
comunicacién social; mientras que 114.5 personas manifiestan que la Empresa Eléctrica
Riobamba S.A. no comunica a sus usuarios de los hechos, acontecimientos y eventos

gue se desarrollan en la institucion.
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3.7.4.3. Usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

Opcidn

Pregunta

Excelente

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

N %

N

%

N %

N

%

%

6. En su visita
a la Empresa
Eléctrica
Riobamba
S.A.
fue atendido?

¢ Cémo

24 6.02

69

17.29

240 | 60.15

56

14.03

10

2.51

7. En su visita
a la
institucion:

¢Cual fue el
trato por parte
de los

usuarios?

21 5.26

72

18.05

243 | 60.90

52

13.03

11

2.76

8. Segun su
criterio: ¢Cual
es la imagen
que proyecta
la institucion a

SuS usuarios?

33 8.27

97

24.31

218 | 54.64

48

12.03

0.75

TOTAL
PROMEDIO

26 6.52

79

19.88

234 | 58.56

52

13.03

2.01

SUMA.

339

84.96

60

15.04

Tabla 3.7.4.3. Interpretacion de resultados de encuestas aplicadas a usuarios de EERSA

(2). El Autor
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Grafico 3.7.4.3. Interpretacion de resultados de las encuestas aplicadas a usuarios de la

EERSA (2). El Autor

ANALISIS: Del proceso realizado, se deduce que 339 personas se inclinaron por las

respuestas positivas; es decir, Excelente, Muy Buena y Buena; mientras que 60 usuarios

se manifestaron por las respuestas negativas; es decir, Regular y Mala.

3.7.4.3.1. Sumatoria de las encuestas de los usuarios de la Empresa Eléctrica

Riobamba S.A.

N° Respuestas positivas Respuestas negativas
NUmero % NUmero %

Ul 284.5 71.30 114.5 28.70

u2 339 84.96 60 15.04

Total 311.75 78.13 87.25 21.87

Tabla 3.7.4.3.1. Sumatoria de las respuestas en las encuestas a usuarios. El Autor.
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Grafico 3.7.4.3.1. Sumatoria de las respuestas de las encuestas a usuarios de la EERSA.
El Autor.

ANALISIS: Del proceso realizado, se concluye que, 311.75 usuarios se inclinaron por
las respuestas positivas en el instrumento de recoleccién de datos que se aplicé a la
poblacién; mientras que, 87.25 usuarios se manifestaron por las respuestas negativas de

la encuesta realizada a esa poblacion.
3.8. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS:

“La Comunicacion Institucional influye en la imagen corporativa de la Empresa

Eléctrica Riobamba S.A.”

En base a los resultados de las encuestas se comprobd que la Comunicacion
Institucional tiene un gran nivel de influencia en la imagen corporativa de la empresa;

es decir, en el posicionamiento de la empresa entre los usuarios.

Este nivel permite que ellos estén debidamente informados acerca de los hechos y
acontecimientos generados en la organizacion, se logra que confien en la institucion y
alcance su fin social: servir a sus usuarios y permitir que la comunicacion sea una parte
importante en sus politicas y actividades diarias y al mismo tiempo difundir todo lo que

realizan en beneficio de la comunidad riobambenfia
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES.

Una fortaleza de la Empresa Electrica Riobamba S.A. es el nivel adecuado de
comunicacion que existen entre los empleados y las autoridades de la institucion.

Se evidencié que la imagen corporativa de la empresa esta posicionada en la
comunidad y riobambefia y chimboracense.

En la realizacion de las encuestas, se comprobd que tanto los usuarios como los
empleados de la institucion manifestaron que seria necesario la existencia de un
departamento de comunicacion en la organizacién que lleve adelante las actividades
y politicas comunicacionales desde esa seccion administrativa.

La Empresa Electrica Riobamba S.A. utiliza los medios de comunicacion social
(prensa, radio y television) para informar a los usuarios sobre las actividades y
hechos generados en la institucion.

Los usuarios desconocen los productos comunicacionales que realiza la institucion,
lo que significa que, aunque se informe por los medios de comunicacion social,
deberia existir estos productos para comunicar a la ciudadania sobre lo que realiza la

institucion en beneficio de la sociedad riobambefia y chimboracense

4.2. RECOMENDACIONES.

Se debe propiciar que las relaciones entre los empleados y las autoridades de la
Empresa Electrica Riobamba S.A. construyan un ambiente favorable para el
desarrollo de la institucion y el mejoramiento constante de los niveles de
comunicacion en la misma.

Se debe mejorar la imagen corporativa en la institucion y que sus actividades sean
difundidas en lo posible por los diferentes medios de comunicacién y se logre que la
imagen e identidad corporativa se posicione en la ciudadania.

En la institucion seria importante la creacion de un departamento de comunicacion
con el objetivo de que se maneje de mejor manera este aspecto desde su propia

seccidn o area administrativa
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Se debe mantener estos medios de comunicacion porque son instrumentos que
sirven para la difusion efectiva de los hechos y acontecimientos de la empresa hacia
la comunidad y se debe implementar otros medios de difusion de las actividades y
hechos de la empresa.

En la institucion se deberia propender a la elaboracion anual de planes de
comunicacién ya que mediante este proceso se conoce la realidad comunicacional
de la empresa y se puede sugerir cambios para el normal desenvolvimiento de la

empresa hacia sus publicos
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CAPITULO V

5. PROPUESTA.
5.1. DATOS INFORMATIVOS.
5.2. TITULO:

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE COMUNICACION PARA
FORTALECER LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMBAS.A.

5.3. BENEFICIARIOS:
Los usuarios y empleados de la institucion
5.4. ORGANIZACION RESPONSABLE

Universidad Nacional de Chimborazo.- Facultad de Ciencias Politicas vy

Administrativas: Escuela de Ciencias de la Comunicacién Social
5.5. DURACION:

Un afio

5.6. AUTOR:

Patajalo Caiza Christian Marcelo

5.7. ANTECEDENTES:

La Empresa Electrica Riobamba S.A. no cuenta con un &rea especializada en
comunicacién y Relaciones Publicas. En la actualidad se realizan las gestiones para
formar una unidad de comunicacion que delinee las politicas comunicacionales de la

empresa.

Aunque se tienen los contactos respectivos con los medios de comunicacion social para
difundir sus actividades, programas, hechos, entre otros. Se debe hacer una

planificacién adecuada para fomentar la comunicacion en la empresa.
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En los Ultimos afios, la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. se ha preocupado por
informar a la comunidad sobre los hechos, acontecimientos, actividades y programas
gue se genera en la organizacion mediante los medios de comunicacion social y

alternativa, aunque no cuente con un &rea o departamento propio.

En el campo de la Imagen Corporativa, la institucion difunde todo lo que realiza por
parte de los medios impresos y televisivos de comunicacion. Estos pueden ser: noticias,
suspensiones de servicio, campafas, actividades e iniciativas que son importantes para

el desarrollo comunicacional de la empresa.

El ambito de la comunicacion institucional lo lleva adelante el departamento de
Relaciones Industriales en coordinacion directa con la Gerencia General y el

Departamento de Planificacion de la empresa.

En los dltimos cinco (5) afios no se han elaborado planes de comunicacion, por no

contar con un area o unidad especializada en este tema.

El Unico registro que se tiene acerca de este tema es un estudio de comunicacion
realizado por el Lic. Marcelo Jijon en 2004 llamado ‘“Plan o Estrategia General de
Comunicacion de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A” bajo la admmistracion del
Doctor Eduardo Landivar donde se delineaba las politicas comunicacionales que se

debian seguir en la institucion.
5.8. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

El Plan de Comunicacién es un instrumento importante porque permite esclarecer las

politicas, metas y objetivos de una institucion para el servicio de los publicos.

En el plano comunicacional; las empresas deben elaborar, en forma periddica, planes de
comunicacién con el objetivo de conocer con mas profundidad todo lo relacionado a la
informacion interna y externa de la institucion y como la misma puede ser utilizada para

la toma de decisiones adecuadas Yy el progreso de la institucion.

En la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. el ambito de la comunicacién es manejada por
el Departamento de Relaciones Industriales en coordinacion con la Gerencia General y
el Area de Planificacion de la institucion. En afios anteriores existieron unidades de

comunicacion que realizaron proyectos interesantes como la implementacion del “Plan
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General de Comunicacion” por parte del Lic. Marcelo Jijon en 2004, la realizacion del
programa “Informativo EERSA” cuando estaba al frente de esta unidad el Ing. Sergio
Casco en 2009.

En resumen; con este instrumento se tendrd una perspectiva méds profunda sobre la
comunicacién de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. y servird como un modelo para
los nuevos profesionales de la Comunicacion Social ya que este trabajo académico se

convierte en uno de los pioneros de la Universidad Nacional de Chimborazo.

5.9. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA.

IMPLEMENTACION DE UN PLAN DE COMUNICACION PARA
FORTALECER LA IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMBAS.A.

1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO.
La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. es una institucion publica que funciona en
Riobamba desde 1963. Cuenta con la siguiente estructura organica: nivel directivo, de

control, de coordinacion y asesoria, de apoyo y operativo.

La comunicacion es un aspecto fundamental en la institucion ya que mediante este
proceso se informa a los usuarios y trabajadores sobre los hechos y acontecimientos
generados en la institucion y ellos son los difusores de la imagen de la empresa,
cumpliéndose asi uno de los aspectos fundamentales que debe tener toda empresa:
comunicar a los demés y que ellos sean los promotores y difusores de la imagen

corporativa e institucional.

En la institucion; la comunicacion fue asignada al Departamento de Relaciones
Industriales donde, junto con la Gerencia General, realizan los contactos

correspondientes con los medios y empresas dedicadas a la comunicacion.

La Empresa Eléctrica Riobamba S.A. se preocupa por informar a la comunidad sobre
los hechos, acontecimientos, actividades y programas que se genera en la organizacion,
mediante los medios de comunicacién social y alternativa; aunque no cuente con un

area de comunicacion propia.

Cl



En el campo de la Imagen Corporativa; la institucién difunde lo que realiza por parte de
los medios de comunicacion impresos Yy televisivos de la ciudad (Los Andes, La Prensa,
TVS Canal 13). Estos pueden ser: noticias, suspensiones de servicio, camparias,
actividades e iniciativas que son importantes para el desarrollo comunicacional de la

empresa.

En los ultimos 5 afios no se han realizado planes de comunicacion en la institucion, por
no contar con un area especializada en este tema. Por ello, es imprescindible la
realizacion e implementacion de un Plan de Comunicacion en la Empresa Electrica
Riobamba S.A., porque sera un instrumento viable donde se delineen las politicas,
actividades y productos comunicacionales que se seguiran y realizaran en la empresa

para el beneficio de los usuarios.

1.1. HIPOTESIS:
“La implementacion de un plan de comunicacion fortalecera la imagen corporativa de la

Empresa Eléctrica Riobamba S.A.”

1.2. MARCO TEORICO.

Comunicacioén:

La comunicacion, en forma tradicional, se ha definido como ‘el intercambio de
sentimientos, opiniones o cualquier otro tipo de informacién mediante el habla, escritura

u otras sefiales °°

La comunicacion se define como ‘“el proceso por el cual se transmite informacion de
una entidad a otra”. Los procesos de comunicacidon son interacciones mediadas por
signos que transmiten las personas o animales hacia otras de su misma caracteristica u

origen°’

% sangoquiza, Luis, Relaciones Plblicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, Pag. 53 s.
*! http// es.wikipedia.org, Online, 22 de noviembre de 2012.
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Comunicacién Institucional:

Segun algunos estudiosos, la Comunicacion Institucional es un término nuevo que surge
como producto del gran interés existente por el conocimiento de las instituciones y su
importancia en la sociedad actual, a efecto de analizar cuéles son las circunstancias y
condiciones en que la comunicacion se puede utilizar en forma Optima para mejorar los

resultados de la gestion institucional.

La comunicacion institucional son todas aquellas actividades de comunicacion que
implican el intercambio de datos, ideas, informaciones y conocimientos entre las

instituciones y los piblicos®
Relaciones Publicas:

Es una “fincion directiva independiente que permite establecer y mantener lineas de
comunicacién, comprension, aceptacion y cooperacion mutuas entre una organizacion y
sus publicos; implica la resolucion de problemas, ayuda a los directivos a estar
informados y poder reaccionar ante la opinion pdblica, define y destaca la
responsabilidad de los directivos que deben servir al interés publico, ayuda a la
direccion a mantenerse al dia y a utilizar los cambios de manera eficaz sirviendo como
un sistema de alerta para ayudar a anticipar las tendencias, utiliza la investigacion y las

técnicas de comunicacion como sus principales herramientas™ °°

Imagen Corporativa: La imagen constituye un elemento fundamental en la
consolidacion de la marca corporativa como un activo estratégico. El papel jugado por
la empresa es minimo ya que serdn los agentes de la organizacion quienes definiran el
contenido de la imagen atendiendo a la identidad corporativa y al modo de transmision
de la imagen. La imagen corporativa se define como la estructura mental de la

organizacion que se forman los publicos, como resultado del posicionamiento de toda

*2 sangoquiza, Luis, Relaciones Publicas, Riobamba — Ecuador, Imprenta Braille, 2007, Pag. 13
%3 Wilcox, Dennis, Relaciones Plblicas: Técnicas y Tacticas Octava Edicién, Madrid - Espafia, Mc. Graw
— Hill Interamericana S.A., 2005, Pag. 7.
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la informacién relativa a la organizacion La imagen corporativa crea valor para la

empresa y se establece como un activo intangible estratégico de la organizacion.>*

1.3. MATRIZ DE FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y
AMENAZAS (FODA) DE LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBAS.A.

MATRIZ FODA™

Fortalezas (Factores Internos)

Oportunidades (Factores Externos)

Generacion hidraulica propia de energia
60% Yy en potencia 40%

Cobertura del servicio

Transparencia en los procesos

Alto porcentaje de la recaudacion frente a
la facturacion

Cumplimiento de obligaciones
Responsabilidad Laboral

Infraestructura

Personal Capacitado

Elemento integrador de la provincia

Nivel de pérdidas técnicas aceptables

Buena cultura de pago

Requerimientos de usuarios para
mejoramiento de servicios

Disponibilidad de potencial hidraulico
Disponibilidad de tecnologia de punta
Distanciamiento entre la comunidad: la
empresa

Marco Juridico: potestad concesion Unica
Apalancamiento financiero

Crecimiento Poblacional

Posibilidad de contratar con generadoras

Debilidades (Factores Internos)

Amenazas (Factores Externos)

Redes obsoletas

Falta de un sistema de escalafon
Estructura organica y funcional
inadecuada

Insuficiente comunicacion entre las areas
Falta de wun sistema integrado de
informacién

Falta de empoderamiento

Falta de wuna cultura de calidad en el

servicio al cliente

Tarifa irreal y politizada

Hurto de energia

Injerencia politica

Subsidios no recuperados

Inseguridad juridica

Clima de inversion desfavorable

Erupcion del volcan (evento natural)
Marco juridico del sector eléctrico

Falta de proteccion del medio ambiente —

estiaje prolongado

S4Capriotti, Paul, Planificacion estratégica de la imagen corporativa, Barcelona — Espaiia, Editorial Ariel

S.A. Pag. 10 - 29

*° Direccién de Planificacién de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
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Falta de politicas de estimulos Desvinculacién de los grandes
Falta de un sistema de medicion de | consumidores

resultados Migracion

Falta de optimizacion en el uso de | Reaccion social, terrorismo y sabotaje.
recursos

Falta de difusion de la gestion

institucional

Falta de un sistema de rotacion de

personal
Falta de
responsabilidad social

proyectos

vinculados a

Promedio alto en la edad de Ilos
trabajadores
1.4. ARBOL DE PROBLEMAS.
CAUSAS PROBLEMA CONSECUENCIA
La Empresa Electrica no | Las actividades realizadas | Mala  comunicacion  con
tiene un Plan de|en la institucion no se| sus  publicos  (internos,
Comunicacion enmarcan  en  politicas | externos y mixtos)
claras de comunicacion
Manejo deficiente de la|La comunicacion se| No se consiguen los
comunicacion en la | maneja en forma vertical | objetivos comunicacionales
institucion entre los autoridades y sus | propuestos
publicos
Nivel medio de difusion de | Las actividades se | Desconocimiento de las
las actividades de la | difunden, de manera | actividades de la empresa
empresa limitada, por los medios de | por parte de la opinion
comunicacion social publica

Poco conocimiento de las
politicas  comunicacionales
por parte de las autoridades

y empleados de la empresa

Las autoridades no tienen
una idea clara acerca de las
politicas  comunicacionales

de las empresas

Organizacion deficiente en

la institucion
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1.5. MATRIZ DE PROBLEMAS.

Problema

Frecuencia| Importancia | Vulnerabilidad | Total

La Empresa Electrica | 5 5 4 14

Riobamba S.A. no tiene un

Plan de Comunicacion

Manejo  deficiente de la|3 5 3 11

comunicacion en la institucion

Nivel medio de difusion de| 5 5 4 14

actividades de la empresa

Poco conocimiento de las| 5 4 4 13

politicas comunicacionales por

parte de las autoridades y

empleados de la empresa

2. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

2.1. Principios y Valores de la Empresa Electrica Riobamba S.A.°®

Principios y Valores

Definicion

Responsabilidad

En las actividades que realiza la empresa, se debe tener el

Social compromiso irrestricto se servir a la comunidad

Puntualidad Deben asistir a la hora habitual de oficina y cumplir con el
horario, segun dispongan las autoridades de la institucion

Honestidad Se debe propender a respetar los bienes, tanto de la empresa
como de los trabajadores

Equidad En este caso, es la entrega del trato por igual a los publicos

internos y externos

Cuidado con el medio

ambiente

En todas las actividades que realice la institucion, se debe
propender a cuidar la naturaleza y el medio ambiente.

Cambio Social

Impulsar el cambio en la sociedad mediante la difusion de las

diferentes actividades, hechos y procesos que suceden en la

*% Los principios y valores de

la EERSA son parte de esta investigacion.
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institucion por medio de diferentes productos

comunicacionales.

2.2. MISION — VISION DE LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A.%’

Vision | La Empresa Eléctrica Riobamba S.A., serd una empresa lider del sector
eléctrico, competitiva, de alta productividad; gracias a su gestion
transparente, capacidad y compromiso de su talento humano, con tecnologia
de punta; vy, responsabilidad social.

Mision | Generar, distribuir y comercializar energia eléctrica, mediante una gestion

transparente y de calidad, para satisfacer y superar las demandas de sus
clientes, promoviendo la proteccion del medio ambiente, contribuyendo al

desarrollo socio-econémico de la Provincia del Chimborazo.

57http//:vwwv.eersa.com.ec, Online, 6 de noviembre de 2012.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS

2.2.1. Objetivo General:

Elaborar un Plan de Comunicacion para mejorar la imagen corporativa de la Empresa
Electrica Riobamba S.A.

2.2.2. Objetivos Estratégicos:

e Analizar la situacion comunicacional de la empresa mediante la elaboracién de un

diagnostico estrategico.

e Definir

politicas y estrategias comunicacionales para difundir

lo que es la

institucion, su realidad frente a los publicos y su proyeccion hacia el futuro.

e Elaborar productos comunicacionales como instrumentos de difusion y promocion

corporativa.

3. PORTAFOLIO DE INTERVENCION

ACTIVIDADES [ RESPONSABLES | RECURSOS RESULTADO CRONOGRAMA
Levantamiento | Departamento Humanos Encuestas Sm
de de Planificacion | Financieros Entrevistas
informacion
institucional
Difusion de | Departamento Humanos Periodico Mural | Q
material de Planificacion | Financieros
. - Informe de | Se
comunicacion Departamento Tecnoldgicos .
al de  Relaciones Buzon . de
Industriales Sugerencias
Resumen de | Se
medios
Dipticos, Q
tripticos,  hojas
volantes
Elaboracion de | Departamento Humanos Periddico M
medios de | de Planificacién | Financieros Institucional
comunicacién Departamento Tecnologicos
institucional de Relaciones
Industriales
Pautaje en | Departamento Humanos Publicidad en| S
medios de  Relaciones | Financieros Radio
Industriales Tecnologicos Publicidad en| S
Television
Informacion a | Departamento Humanos Archivos S
través de redes | de  Relaciones | Tecnoldgicos electronicos
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sociales Industriales Creacién de

perfiles en redes

sociales
Organizacion Departamento Humanos Conferencias Q
de eventos | de Planificacion | Financieros —
o . Seminarios Q
institucionales | Departamento Tecnologicos
de  Relaciones Ruedas de | Q
Prensa

Industriales

D: Difusion diaria

Se: difusién semanal

Q: difusion quincenal

Sm: difusién semestral

M: difusion mensual

3.1. POLITICA PARA EL MANEJO DE LA COMUNICACION INTERNA Y

EXTERNA DE LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A.

3.1.1. COMUNICACION INTERNA:

El Gerente General de la Empresa Electrica Riobamba S.A. es el principal vocero de
todas las actividades que se realizan en la institucion y puede delegar las funciones
comunicacionales a cualquier persona a quien considere pertinente.

Los directores de los departamentos administrativos deben dar un informe a la
Gerencia General sobre las actividades realizadas en esas secciones.

La Empresa Electrica Riobamba S.A. debe proporcionar informacion fidedigna a sus
trabajadores y empleados a través de medios alternativos de comunicacion (hojas
volantes, dipticos, tripticos, periddicos murales)

La Gerencia General dispondrd, en coordinacion con los Departamentos de
Planificacion y Relaciones Industriales, la creacién de una unidad o departamento de
Comunicacion y Relaciones Publicas, donde se maneje el aspecto comunicacional
interno en la institucion.

Este departamento manejard la comunicacion en la institucion, elaborara y publicara
material comunicacional, difundird la imagen corporativa en la institucion hacia sus

publicos, etc.

CIX




3.1.2. COMUNICACION EXTERNA

El Gerente General de la Empresa Electrica Riobamba S.A. es el principal vocero de
todas las actividades que se realizan en la institucion y puede delegar estas
funciones a cualquier persona a quien considere pertinente.

La Gerencia General dispondra, en coordinacion con los Departamentos de
Planificacion y Relaciones Industriales, la creacién de una unidad o departamento de
Comunicacion y Relaciones Publicas donde se maneje el aspecto comunicacional
de la institucion.

Los Departamentos de Planificacion y Relaciones Industriales son los encargados de
delinear las politicas comunicacionales que se debe implantar en la empresa en
coordinacion con la Gerencia General. En caso de que se implante la unidad o
departamento de comunicacion, esa area sera la encargada de implantar esta politica
y propender a que la comunicacion de la institucion sea manejada en forma eficaz.
La politica de comunicacion externa debe estar alineada con las politicas de

comunicacion interna que se implanta en la institucién.

3.2. CONTROL Y MONITOREO.
Este punto permitird evaluar las actividades implantadas en la institucion y tomar

decisiones sobre la marcha para deshacer o fortalecer estas actividades. Esta

responsabilidad la realizara una comision conformada por la Gerencia Gerencial,

departamento de Planificacién y Relaciones Industriales. Esta comision debe cumplir

las siguientes funciones:

Verificar la ejecucion y finalizacion de las actividades planificadas, asi como el
nivel de impacto de su cumplimiento.

Realizar una evaluacién acerca de la aceptacion o rechazo de los productos
comunicacionales por parte de los publicos y entregar un informe a los

departamentos respectivos y a la Gerencia General.
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4. ANEXOS DEL PLAN DE COMUNICACION.
4.1. ANEXO 1:
PERFIL DEL PROYECTO DE PERIODICO MURAL INSTITUCIONAL.

PRODUCTO: EERSA Noticias

PUBLICACION: Los dos edificios de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.

PERIODICIDAD: Quincenal

JUSTIFICACION:

En la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. se difunde las actividades realizadas en la
institucion a sus publicos. Uno de los medios més utilizados son los periddicos murales
donde se publican noticias de la institucion, concursos de oposicion y méritos, los

estatutos y reglamentos, entre otros; pero esto se realiza de manera desordenada.

Los peridédicos murales deben ser elaborados de manera planificada donde cada
componente de la institucion tenga la oportunidad de publicar lo que crean pertinente,
gue las noticias publicadas sean analizadas y redactadas en forma correcta y las

publicaciones de los medios impresos deban ser colocados de manera cronologica y
ordenada.

DESARROLLO:

La elaboracion de los periodicos murales estard a cargo de los departamentos de
Planificacion y Relaciones Industriales. El periddico mural se publicara en forma

quincenal y seré ubicado en el edificio principal de la empresa.

En este periddico se dispondra de informacion referente a las actividades realizadas por
la institucion en favor de la comunidad, ademas de informacion oficial (convocatorias a
concursos de méritos y oposicion, estatutos, reglamentos, etc.). Ademas se dispondra de
los medios impresos de la ciudad donde se recortaran y publicaran esas notas en un
formato establecido por el Departamento de Relaciones Industriales en coordinacion

con el Departamento de Planificacion.
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RECURSOS:

Humanos: Personal del departamento de Planificacion y Relaciones Industriales de la
empresa

Tecnoldgicos: Se utilizara:

e Equipo de Oficina.

e Computadora

e Impresora.

e Scanner.

Financieros: Este rubro sera asignado por parte de la Gerencia General y los

departamentos respectivos.
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MODELO DEL PERIODICO MURAL:

EERSA NOTICIAS

Nota 1:

Nota informativa de la Empresa
Electrica Riobamba S.A.

Nota 2:

Nota informativa de la Empresa
Electrica Riobamba S.A.

Nota 3:

Suspensiones de servicio eléctrico

Nota 4:

Convocatoria a seminarios,
conferencias o ruedas de prensa.

Nota 5:

Asuntos varios: creatividad de los
empleados

Nota 6:

Asuntos varios: Creatividad de
los empleados de la institucion
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4.2. ANEXO 2:
MODELO DE ENCUESTAS A LOS USUARIOS DE LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMBAS.A.

PRODUCTO: Encuestas institucionales a usuarios de la Empresa Eléctrica Riobamba
S.A.

PERIODICIDAD: Semestral.

MODELO OPERATIVO

EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBAS.A.
DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION.

ENCUESTA N°..........

NOTA: Marque con una X en la respuesta que, a su criterio, considere como correcta.
De antemano, gracias por su colaboracion.

DATOS GENERALES:

DESARROLLO DE LAS PREGUNTAS:

¢Conoce Ud. las actividades generadas en la institucion por parte de los medios de
comunicacion?

Si (ceverennnn )
No (coreennenn )
P OE QUE?. ..ottt ettt ettt et e et et eRa et et e e Re e te e e e re e reeneeaneern

¢Como se entera Ud. de las actividades de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A?
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Excelente  (......... )
Muy Buena (.......... )
Buena (oo )
Regular (... )
Mala R )

En su visita a la institucion: ¢Cual fue el trato recibido por parte de los
empleados?

Excelente  (........... )
Muy Buena (........... )
Buena R )
Regular (... )
Mala (oo )

Segun su criterio: ¢Como le calificaria Ud. a la Empresa eléctrica Riobamba S.A.?

Excelente  (.......... )
Muy Buena (.......... )
Buena (oo )
Regular  (........... )
Mala (oo )

Firma del usuario
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4.3. ANEXO 3:

MODELO DE INFORME DE BUZON DE SUGERENCIAS:

Nombre de la institucion: Numero de informe: | Procedencia:
Empresa Eléctrica Riobamba S.A. | N°001 EM —DRI.
Resumen de la sugerencia o comentario.

Fecha del envio: Area donde se entregue el informe:

Firma de la persona responsable:
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4.4. ANEXO 4:
MODELO DE RESUMEN DE MEDIOS DE COMUNICACION

Nombre de la institucion: Numero de informe: Medio difundido:

Empresa Eléctrica N° 001 Diario.........

Riobamba S.A. _
Radio............
Television........

Nombre del medio de comunicacion:

Nombre del noticiero donde se difundio la informacion (en caso de los medios

radiales y televisivos):

Publicacién de la nota informativa (en
caso de los medios impresos) (sea
original o copia)

Resumen de la nota informativa publicada.

Fecha del envio: Area donde se entregue el informe:

Firma de la persona responsable:

CXVII




4.5. ANEXO 5:

MODELO DE MEDIO ALTERNATIVO DE COMUNICACION (HOJA

VOLANTE)
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Colaboracién y Asesoria: Yessenia Palomeque: Disefiadora
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4.6. ANEXO 6:

MODELO DE MEDIO ALTERNATIVO DE COMUNICACION (DIPTICO)
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Disefiadora

Colaboracién y Asesoria: Yessenia Palomeque.-
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4.7. ANEXO 7:
MODELO DE SOLICITUDES, OFICIOS Y COMUNICACIONES DE LA
EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBAS.A.

Empresa Eléctrica Riobamba S.A. E

Of. 001. DP.

Riobamba, 09 de marzo de 2012
Sefiores:

USUARIOS DE LA INSTITUCION.
Presente

De mi consideracion

La Empresa Electrica Riobamba S.A. informa a nuestros Usuarios que ha autorizado al Sr. Christian
Marcelo Patajalo Caiza, con cédula de ciudadania 060419395-3, para que realice encuestas dirigidas al
tema de la Comunicacion Institucional como parte de su proyecto de tesis de Grado titulada “La
Comunicacién Institucional y su influencia en la imagen Corporativa de la Empresa Electrica Riobamba

S.A”

En tal razén solicitamos su colaboracidn para que preste las facilidades necesarias al Sr. Patajalo para que

pueda cumplir con este cometido

Atentamente,

Ing. Joe Ruales

GERENTE DE LA EERSA (E)

EERSA: TRABAJAMOS PARA ILUMINAR SUVIDA

Ed. Principal: Juan Larrea 2260 y Primera Constituyente
Telf: 2962 939/ 2960 283/ 2961 966

Web Site: www.eersa.com.ec
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4.8. ANEXO 8:
PERFIL DEL PROYECTO PARA EL PERIODICO INSTITUCIONAL DE LA
EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBAS.A

PRODUCTO: El Eléctrico

CARACTERISTICAS: La portada y contraportada se realizara a full color y las paginas

interiores se realizaran en blanco y negro
PAGINAS: 8

TAMANO: Tabloide

TIRAJE: 500 ejemplares

CIRCULACION: Interior y exterior de la institucion

PAPEL: Periédico

FECHA DE CIRCULACION: primer lunes de cada mes

JUSTIFICACION:

En los dltimos afios; la Empresa Eléctrica Riobamba S.A. se ha preocupado por
comunicar a sus publicos los hechos y acontecimientos generados en la institucién por
parte de los medios de comunicacion masiva. Esto lo realizan mediante contratos
suscritos con ellos para que ellos comuniquen las actividades de la organizacion de una

manera agil y oportuna.

Se puede aseverar que toda institucion debe tener un medio o un producto
comunicacional propio con el objetivo de difundir los hechos y acontecimientos

generados en la organizacion; estos pueden ser: impresos, radiales y televisivos.

Hace tres afios, cuando el Ingeniero Sergio Cazco estaba a cargo de la Unidad de
Comunicacion y Relaciones Publicas se realizaron algunos productos comunicacionales
como spots publicitarios, jingles, la produccion y realizacion del Informativo EERSA
donde se difundian los hechos y actividades semanales que ocurrian en la empresa.

Cuando Casco renuncio a esa unidad se desechd ese proyecto y las actividades, hechos
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y procesos de la institucion se encargd al departamento de Relaciones Industriales,

quienes fueron los encargados de manejar la comunicacion en la institucion.

En ese tiempo la comunicacion se ha llevado de buena manera con la difusion de sus
actividades en los medios impresos de la ciudad, ademés de la elaboracion de productos
comunicacionales como: dipticos, tripticos, hojas volantes, gigantografias, etc.; pero no

se enfocd en difundir sus actividades mediante su medio impreso de comunicacion.

Por ello, es imprescindible que esta empresa disponga de un medio de comunicacion
impreso donde se difundan los hechos, acontecimientos y procesos que ocurren en la
institucion en favor de sus publicos y que se fortalezca la imagen institucional de la

Empresa Electrica Riobamba S.A.
DESARROLLO:

La elaboracion de El Eléctrico estard a cargo de la Direccién de Planificacion de la
institucion, quien delegara a una comision para su elaboracion, produccion y difusion.
Esto se realizard hasta la futura creacion de la unidad o departamento de Comunicacion
y Relaciones Publicas quienes, a partir de ello, tendran a cargo la elaboracion de este

proyecto y otros productos comunicacionales.

En este periddico se difundirdn los hechos y acontecimientos generados en la institucion
y sus diferentes departamentos, sub estaciones y agencias. Su circulacion sera el primer
lunes de cada mes; el 50% del tiraje sera al interior de la institucion y el resto se

distribuira a nivel local y provincial, si el caso y los recursos lo permiten.

En cada edicion, existira un editorial que es el lineamiento de la institucion frente a la
realidad nacional o institucional, ademas de noticias referentes a las actividades de la
empresa, sus diferentes departamentos, entrevistas, publicidad, notas acerca de
suspensiones de servicio, concursos de méritos y oposicion y ofertas laborales, y

reportajes.

La recoleccién, procesamiento y redaccion de la informacion estard a cargo de la
comision conformada por el Departamento de Planificacion. El disefio del medio
impreso estara a cargo de una imprenta contratada por la institucion. Este proyecto sera

dirigido por el director de este departamento. El director tendra la potestad de contar
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con trabajadores de la institucion para la conformacién de la comision o contrataran

profesionales en esta area para este proceso.

RECURSOS:

Humanos: La comision conformada por el departamento de Planificacion de la

institucion

Tecnoldgicos: Tendran a disposicidn los siguientes materiales:

Grabadora

Cuaderno de Trabajo
Computadora
Camara Fotografica.

Pen drives (Flash memory)

Financieros: Este rubro estard a cargo de la Gerencia General de la empresa.
MODELO DE PORTADA DEL MEDIO IMPRESO
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pensamiento de la
institucion frente a la
realidad nacional o
institucional

Gratuito
Afio: 01
1 CUADERNO
N°: 01 . .
LECTRICO 8 Paginas
Organo de difusion institucional de la EERSA
Nota principal: Un evento importante en Ila
Editorial institucion.
Linea del - —
Grafico Desarrollo de la noticia.

Nota secundaria: resumen de una entrevista.

Grafico

Desarrollo de la noticia

Nota secundaria: resumen del trabajo de un SUMARIO

departamento administrativo

(indice de ubicacion

Gréfico

Noticia

de las notas
informativas en el
medio)

Frase: “El Trabajo es lo unico que llena el espiritu”
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4.9. ANEXO 9:
EJEMPLO DE ENTREVISTA INSTITUCIONAL.

EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBAS.A.
DEPARTAMENTO DE PLANIFICACION
ENTREVISTA N°001
Nombre del entrevistado: Ing. Joe Ruales Parrefio
Cargo que desempefia: Gerente de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A
Fecha: 2012 — 06 — 27

DESARROLLO:

En su empresa: ¢Qué se ha hecho en el campo de la Comunicacién Institucional y

Relaciones Publicas?

En el campo de la Comunicacién Institucional y Relaciones Publicas, la empresa no
cuenta con un area especializada. En este momento, por parte de la Gerencia, se realizan
las gestiones para formar una Unidad de Comunicacion. Esto se debe hacer con una

planificacion adecuada para fomentar la comunicacion en la institucion.

En su empresa: ¢(Qué se ha hecho en el campo de la Imagen Corporativa o

posicionamiento de la empresa en la comunidad?

En este campo, la empresa tiene varios proyectos para difundir lo que realiza en
beneficio de la comunidad; como: noticias, suspensiones de servicio eléctrico,
campafas, actividades e iniciativas importantes para la institucion, mediante los medios

de comunicacion, especialmente prensa y television.

¢Se han elaborado Planes de Comunicacion para delinear las metas y politicas

comunicacionales de la institucion?

En los Ultimos 5 afios no se han elaborado planes de comunicacion por no contar con un

area o unidad especializada en estos temas.
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4.10. ANEXO 10:
METAS DEL PLAN DE COMUNICACION DE LA EMPRESA ELECTRICA

RIOBAMBA S.A.

Las metas a cumplir por parte de la Gerencia General de la Empresa Eléctrica Riobamba

S.A., en coordinacion con los Departamento de Planificacion y Relaciones Industriales

de la Empresa Eléctrica son los siguientes:

Elaboracion de un peridédico mural institucional (en cada edificio de la institucion)
con informacién relevante de la Empresa Eléctrica, recogida de los principales
medios de comunicacién impresos de la ciudad.

Elaboracion de medios alternativos de comunicacion (hojas volantes, dipticos,
tripticos). Estos instrumentos se colocaran en los dos edificios de la institucion y se
distribuira en cada una de las subestaciones y agencias de la empresa.

Revisar las anforas de quejas y reclamaciones de la institucion, elaborar un informe
a la Gerencia General y la Junta de Accionistas para que se tomen las decisiones
correspondientes.

Resumen de las notas informativas de los medios de comunicacion social (prensa,
radio y television), mediante un formato establecido con los departamentos
relacionados con la comunicacion (Planificacion y Relaciones Industriales) y la
Gerencia General de la institucion.

La elaboracién de un medio impreso institucional donde se publicara las noticias
relevantes de la empresa, ademds de las mdltiples actividades que realiza la
institucion al servicio de la ciudadania. El informativo se llamaria EI Eléctrico y su
publicacion sera mensual.

Como una meta fundamental de este plan, sera la creacion de un Departamento de
Comunicacion y Relaciones Publicas, que agrupe las politicas de comunicacién en
la empresa, y sea un area donde se maneje la comunicacion de una manera eficaz y
rapida. Este Departamento tendrd la coordinacion del Departamento de
Planificacion, Relaciones Industriales y Gerencia General de la institucion. Tendra
las  siguientes “Actividades del Departamento de Comunicacion y Relaciones

Publicas™
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ACTIVIDADES DELFUTURO

DEPARTAMENTODE

COMUNICACIONY RELACIONES

PUBLICAS DE LAEERSA

|
| | |
' |
PRENSAY MEDIOS RADIOY INTERNETY
| IMPRESQOS TELEVISION REDES SOCIALES ‘
Recolectar las Recolectar las novedades‘ Revisar Ias‘

publicaciones  de los
medios impresos.

Redactar las noticias y
publicaciones para los
medios de comunicacién
impresos.

Elaborar los productos
impresos de la empresa,
como: dipticos, tripticos,
gigantografias, etc.

registradas en  estos

] . & publicaciones de los
medios de comunicacion.

medios digitales,

Elaborar los productos Elaborar y examinar la
comunicacionales de la pagina institucional vy
empresa, las redes sociales

como: jingles,
spots, etc. ‘

|
ORGANIZACION
DE EVENTOS
INSTITUCIONALES‘

|

Planificar los eventos de la
empresa, como: rueda de
prensa, seminarios, |
conferencia, etc.

Cuadro 1.7. Actividades del futuro departamento de Comunicacion y Relaciones Publicas. El

Autor.®

%8 Las metas del plan de comunicacién y el cuadro de las actividades del futuro departamento de

comunicacién y relaciones publicas son parte del proyecto de investigacion
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ANEXOS DE LA
INVESTIGACION



CAMPO JURIDICO DE LA COMUNICACION SOCIAL

CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO:

TITULO 11

DERECHOS

Seccion Tercera

Comunicacion e Informacion.

Articulo 16: Todas las personas, en forma individual o colectiva, tendran derecho a:

1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y participativa, en todos
los &mbitos de la interaccion social, por cualquier medio y forma, en su propia

lengua y con sus propios simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de la informacion y comunicacién

3. La creaciébn de medios de comunicacion social, y al acceso en igualdad de
condiciones al uso de las frecuencias del espectro radioeléctrico para la gestion de
estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres

para la explotacion de redes inaldmbricas.

4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual, auditiva, sensorial y a

otras que permitan la inclusion de personas con discapacidad.

5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion en el campo de la

comunicacion.

Articulo 17: El Estado fomentard la pluralidad y la diversidad en la comunicacion, y al

efecto:

1. Garantizara la asignacién, a través de métodos transparentes y en igualdad de
condiciones, de las frecuencias del espectro radioeléctrico, para la gestion de
estaciones de radio y television publicas, privadas y comunitarias, asi como el
acceso a bandas libres para la explotacion de redes inalambricas, y precautelard que

en su utilizacion prevalezca el interés colectivo.
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2. Facilitard la creacion y el fortalecimiento de medios de comunicacion publicos,
privados y comunitarios, asi como el acceso universal a las tecnologias de la
informacién y comunicacién, en especial para las personas y colectividades que
carezcan de dicho acceso o lo tengan de forma limitada.

3. No permitird el oligopolio o monopolio, directo e indirecto, de la propiedad de los

medios de comunicacion y del uso de las frecuencias.
Articulo 18: Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho a:

1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacion veraz, verificada,
oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de los hechos,

acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior.

2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas o en las
privadas que manejen fondos del Estados o realicen funciones publicas. No existira
reserva de informacion excepto en los casos expresamente establecidos en la ley. En
caso de violaciébn a los derechos humanos, ninguna entidad publica negard la
informacion.

Articulo 19: La ley regulard la prevalencia de contenidos con fines informativos,
educativos y culturales en la programacion de los medios de comunicacion, y fomentara

la creacion de espacios para la difusion de la produccion nacional independiente.

Se prohibe la emisidn de publicidad que induzca a la violencia, la discriminacion, el
racismo, toxicomania, el sexismo, la intolerancia religiosa o politica y toda aquella que
atente contra los derechos.

Articulo 20: El Estado garantizard la clausula de conciencia a toda persona, y el secreto
profesional y la reserva de la fuente a quienes informen, emitan sus opiniones a través
de los medios u otras formas de comunicacion, o laboren en cualquier actividad de

comunicacion.
CAPITULO SEXTO
DERECHOS DE LIBERTAD

Articulo 66: Se reconoce y garantizara a las personas:
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6. El derecho a opinar y expresar su pensamiento libremente y en todas sus formas y

manifestaciones.

7. El derecho de toda persona agraviada por informaciones por informacion sin
pruebas 0 inexactas, emitidas por medios de comunicacion social, a la
correspondiente rectificacion, réplica o respuesta, en forma inmediata, obligatoria y

gratuita, en el mismo espacio u horario.
TITULO 111
GARANTIAS CONSTITUCIONALES.
SECCION CUARTA
ACCION DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA.

Articulo 91: La accién de acceso a la informacion publica tendrd por objeto garantizar
el acceso a ella cuando ha sido denegada expresa o tacitamente, o cuando la que se ha
proporcionado no sea completa o fidedigna. Podra ser interpuesta incluso si la negativa
se sustenta en el caracter secreto, reservado, confidencial o cualquiera otra clasificacion
de la informacion. El caracter reservado de la informacion debera ser declarado con

anterioridad a la peticion, por autoridad competente y de acuerdo a la ley.
TITULO VI

REGIMEN DE DESARROLLO

CAPITULO CUARTO

SOBERANIA ECONOMICA

SECCION OCTAVA

SISTEMA FINANCIERO.

Articulo 312: Las entidades o grupos financieros no podran poseer participaciones

permanentes, totales o parciales, en empresas ajenas a la actividad financiera.
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Se prohibe la participacion en el control de capital, la inversion o el patrimonio de los
medios de comunicacion social, a entidades o grupos financieros, sus representantes

legales, miembros de su directorio y accionistas.

Cada entidad integrante del sistema financiero nacional tendra una defensora o defensor

del cliente, que serd independiente de la institucion y designado de acuerdo a la ley.
TITULO VI

REGIMEN DEL BUEN VIVIR.

SECCION SEPTIMA

COMUNICACION SOCIAL.

Articulo 384: El sistema de comunicacion social asegurara el ejercicio de los derechos
de comunicacion, la informacion y la libertad de expresion, y fortalecerd la

participacion ciudadana.

El sistema se conformard por las instituciones y actores de carécter publico, las politicas
y la normativa; y los actores privados, ciudadanos y comunitarios que se integren
voluntariamente a él. El Estado formulara la politica publica de comunicacion, con
respecto irrestricto de la libertad de expresion y de los derechos de la comunicacion
consagrados en la Constitucion y los instrumentos internacionales de derechos
humanos. La ley definira su organizacion, funcionamiento y las formas de participacion

ciudadana.

LEY DEL EJERCICIO PROFESIONAL DEL PERIODISTA (1975).

Decreto Supremo N° 799-B. RO/ 900 de 30 de Septiembre de 1975
GENERAL GUILLERMO RODRIGUEZ LARA
Presidente de la Republica del Ecuador
Considerando:

Que debe protegerse al periodista profesional y estimular su superacion intelectual y

material;
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Que los ecuatorianos tienen derecho a expresar su pensamiento sin otras restricciones

que las que imponen la Ley, la moral y la seguridad nacional.

En uso de las facultades de que se halla investido.

EXPIDE

LA LEY DE EJERCICIO PROFESIONAL DEL PERIODISTA
CAPITULO 1

Del Periodista Profesional.

Articulo 1: Es periodista profesional:

a) Quien hubiere obtenido el correspondiente titulo académico conferido por las

universidades u otros establecimientos de educacion superior de la Republica

b) Quien hubiera obtenido ese titulo u otro equivalente, en universidades o planteles de

educacion superior del extranjero, y lo revalidare legalmente en el Ecuador; v,

c) Quien obtuviere un certificado de profesionalizacién otorgado por el Ministerio de
Educacion Publica, en razdén de haber ejercido la profesion con anterioridad a la

fecha de vigencia de esta Ley, y de acuerdo a con sus disposiciones.
CAPITULO I
De la Federacion Nacional de Periodistas.

Articulo 2: La Federacién Nacional de Periodistas es una entidad de derecho privado,
con personeria juridica, cuya sede sera rotativa, de conformidad con lo dispuesto en el
correspondiente Reglamento. La Federacion se regiria por esta Ley, sus estatutos y por

el Codigo de Etica Profesional.

Articulo 3: Son 6rganos de la Federacion:
a) La Asamblea Nacional,

b) EI Comité Ejecutivo Nacional;

c) Los Colegios Provinciales; vy,
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d) Los Tribunales de Honor.

Articulo 4: La Asamblea Nacional es la maxima autoridad de la Federacion y estara
integrada por dos delegados nombrados por cada colegio, y un delegado mas por cada
veinte (20) afiliados que excedieren del minimo requerido para la constitucion de un

colegio.

Articulo 5: La Asamblea Nacional elegira, cada dos afios, al Presidente y a los

Miembros del Comité Ejecutivo Nacional.

El Presidente de la Asamblea Nacional serd también del Comité Ejecutivo Nacional y el
representante legal de la Federacion, el que no podré ser reelegido sino después de un

periodo posterior al de su ejercicio.

Articulo 6: A la Asamblea Nacional corresponde dictar los estatutos y reglamentos de
la Federacion y sus reformas; y, al Comité Ejecutivo Nacional, el Codigo de Etica
Profesional. Todos estos documentos seran puestos a conocimiento del Ministerio de

Educacion Pdblica para su aprobacion legal.

Articulo 7: ElI Comité Ejecutivo Nacional seguird la sede de la Federacion Nacional de
Periodistas. Sus integrantes no podran ser reelegidos sino después de un periodo

posterior al término de sus funciones.

Articulo 8: La organizacion y las demés funciones, atribuciones y deberes de la
Asamblea Nacional, del Comit¢ Ejecutivo Nacional y de los demas oOrganos de la
Federacién, asi como las normas administrativas, econdmicas, y cuantas mas fueren el

caso, constaran en sus estatutos y reglamentos.

Articulo 9: En las provincias en las que residieren diez 0 mas periodistas profesionales,
se constituird un colegio provincial que tendra personeria juridica y domicilio en la

capital de la provincia.

La personeria juridica de un colegio provincial se obtendra por efecto de la aprobacion,
por el Ministerio de Educacion Publica, de los estatutos de la Federacidn Nacional de
Periodistas, los mismos que regiran para todos los colegios provinciales de la
Republica.
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Los periodistas profesionales que, por su nidmero no pudieren organizar un colegio
provincial, se afiliara al de la provincia cuya capital se encuentre méas cercana a la

ciudad de su residencia. La afiliacion se hara a un solo colegio provincial.

Articulo 10: Los colegios provinciales designaran, anualmente, a tres de sus miembros,

para que formen el Tribunal de Honor, asi como a los respectivos suplentes.

Las funciones en el Tribunal de Honor son de desempefio obligatorio, salvo las

excepciones legales o los impedimentos debidamente comprobados.

Articulo 11: Corresponde a los Tribunales de Honor, conocer en primera instancia las
violaciones a esta Ley, los estatutos, reglamentos y al Cddigo de Etica Profesional, asi

como todo aquello que fuere sometido a su decision, de acuerdo a los estatutos.

Articulo 12: Los Tribunales de Honor, en consideraciéon a la gravedad y circunstancias
de la falta cometida, podra imponer las siguientes sanciones:

a) Amonestacion escrita;
b) Multa; v,
c) Suspension temporal del ejercicio profesional de tres meses a un afo.

De la sancion determinada en el literal ¢, podra apelarse ante el Comité Ejecutivo

Nacional, dentro de los ocho dias posteriores a la respectiva notificacion.

El Tribunal de Honor, cuando los actos cometidos por un periodista profesional, fueran
dolosos, podrd recomendar la suspension definitiva de su ejercicio profesional y la
consiguiente expulsion de la entidad, al colegio provincial al que pertenezca el
periodista. El colegio, en conocimiento del particular y en Asamblea Extraordinaria,
expedird el fallo correspondiente, el mismo que serd apelable ante el Comité Ejecutivo

Nacional, dentro del término sefialado en el inciso anterior.

Las resoluciones del Comité Ejecutivo Nacional causaran ejecutoria, sin perjuicio de las

acciones penales a que hubiere lugar.
Articulo 13: Son fondos de la Federacién Nacional:

a) Las aportaciones de los colegios
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b) Las herencias, legados y donaciones que reciba; v,

c) Los bienes y valores que adquiera a cualquier titulo

Articulo 14: Son fondos de los colegios:

a) Las cuotas de sus afiliados

b) Las herencias, legados, donaciones y contribuciones que reciban; vy,
c) Los bienes y valores que reciba a cualquier titulo.

CAPITULO 111

Del Ejercicio de la Profesion.

Articulo 15: Para los fines de esta Ley se consideraran cargos de desempefio exclusivo
de los periodistas profesionales, los siguientes: jefes, subjefes, secretarios de redaccion
o de informacion, reporteros o cronistas, tituladores o correctores de estilo, reporteros
gréficos, corresponsales, diagramadores e informadores; y, directores, jefes y reporteros

de los programas de informacion radial, televisada y cinematografica.

Se entiende por reportero grafico al periodista profesional que ilustra las crénicas o

reportajes con fotografias o dibujos de su propiedad.

Articulo 16: Los cargos de editor, director, editorialista, comentarista 0 redactor que
representa la opinion del medio de comunicacion colectiva, o el redactor o columnista
de secciones especializadas de ciencias, artes, letras, religion, técnicas y, en general, de
aquellos que representen la opinion del autor, NO son de desempefio exclusivo de

periodistas profesionales (titulados).

Articulo 17: Los propietarios directores, subdirectores, gerentes y subgerentes de los

medios de comunicacién colectivas, serdn de nacionalidad ecuatoriana.

Articulo 18: El empleador privado dedicado total o parcialmente a la actividad
periodistica por cualquier medio, o dentro de sus actividades mantuviere secciones o
departamentos de informacion periodistica, debera ocupar a periodistas profesionales
para los cargos determinados en esta Ley como de desempefio exclusivo de tales

periodistas.

CXXXVI



Articulo 19: Las remuneraciones de los periodistas a quienes se refiere los articulos
anteriores, podran estipularse libremente entre el empleador y el trabajador, pero en
ningln caso seran inferiores a las que sefialare el Ministerio de Trabajo y Bienestar
Social.

Articulo 20: En las entidades publicas y en las privadas con finalidad social y publica,
los cargos de Relacionadores Publicos seran desempefiados por periodistas

profesionales o especialistas en la materia.

Articulo 21: Las instituciones publicas, las privadas con finalidad social y publica y los
empleadores privados, NO estan obligados a designar periodistas profesionales para el

desempefio de funciones exclusivas, si en el lugar de trabajo no existan tales periodistas.

Articulo 22: Tampoco estdn obligados a contratar periodistas profesionales, para el
desempefio de funciones exclusivas, los empresarios 0 propietarios de medios de
comunicacién colectiva, que cumplan dos de los siguientes requisitos: tener un activo
fijo neto inferior a un millén de ddlares; o que en tiraje promedio de cada edicion sea
menor de dos mil ejemplares o tengan una potencia méxima instalada de 5 Kilovatios o
de 500 vatios, en el caso de las estaciones de radio y television, respectivamente; o

contar con menos de veinte y cinco (25) trabajadores en todas sus dependencias.

Articulo 23: La Direccion Nacional de Personal no inscribird nombramiento alguno
para cargos determinados como exclusivos, que no hubieren sido extendidos en favor de

un periodista profesional.

Articulo 24: El Inspector de Trabajo que, previa denuncia escrita, comprobare que un
empleador privado ha dado trabajo del calificado como de desempefio exclusivo del
periodista profesional a quien no lo es, sancionara al empleador con una multa de tres

mil a cinco mil sucres.

Articulo 25: Prohibese el ejercicio de la profesion de periodista o el desempefio de

cargos por personas que no cumplan con las disposiciones de esta Ley.

Articulo 26: Los periodistas profesionales que por cualquier motivo no estuvieren
sujetos al régimen obligatorio de afiliacion al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
podran afiliarse voluntariamente a éste, cumpliendo con las normas legales, estatutarias

y reglamentos pertinentes.
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Articulo 27: Para que el periodista profesional pueda gozar de los beneficios de esta

Ley, debe hallarse afiliado a uno de los colegios provinciales.

Articulo 28: Las disposiciones de esta Ley no impiden a las personas naturales o
juridicas dedicadas a transmitir informacion impresa, oral o televisada contratar los

servicios de agencias noticiosas nacionales o internacionales.

Articulo 29: No estan sujetos a las obligaciones impuestas por la Ley las personas
naturales o juridicas dedicadas, por cualquier medio de comunicacion colectiva, a la
transmisién de informacion cientifica, técnica, politica o religiosa, siempre que su

actividad no tuviere fines de lucro.

Articulo 30: Los periodistas profesionales, en cuanto a sus producciones intelectuales,

estaran sujetas a la Ley de Derecho de Autor y demés disposiciones legales pertinentes.

Articulo 31: Los periodistas extranjeros que ingresaren al pais para cumplir funciones
profesionales temporales, deberan registrase en la Secretaria Nacional de Informacion
Plblica, y no podran dedicarse a tareas distintas de aquellas que comprendiere su
mision especifica. Estardn exentos del requisito de registro los periodistas extranjeros
que acompafien a delegaciones oficiales de Estados amigos, mientras dure el

cumplimiento de las misiones.

Las autoridades de migracion que tengan conocimiento del ingreso al pais de los
extranjeros a los que se refiere el inciso anterior, comunicaran inmediatamente a la
Secretaria Nacional de Informacion Pdblica, la que determinard el plazo para el

cumplimiento de su cometido.
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NOTAS DE PRENSA DE LOS ANOS 2009 Y 2010

NOTAS DEL ANO 2009

PEN DE SER

UNES 05 DE OCTUBRE DE 8000,
%liucmnmo DE BETRUCTURAS EN MEDIA TENSION Y MONTAJE
DB THANSFORMADOR.

HORA, 9550 A 12H00

gtudldola Puenrd, Cludadels Fausto Molina, Cludadela Bolfvar Chiriboga, Aus
tomodelo Sur, Parque Industrial, Medio Mundo, Tubasec, Bodegns de Enac, Mer-
ﬁm ELECTRICA RIOBAMBA S.A. SOLICITA COMPRENSION A
LOS USUA%!OS AFECTADOS POR LAS MOLESTIAS QUE OCASIONA ESTA
SUSPENSION.

LA EMPRESA.

SUSPENSION DE SERVICIO -'
DIA: LUNES 5 DE OCTUBRE DE 2009,

POR: INCREMENTO DE ESTRUCTURAS EN MEDIA TENSION Y MONTAJE DE
TRANSFORMADOR.

HORA: 7H30 A 16H30

ZONA DE SUSPENSION:
Bmhhwmabhhhlmm&nlddnhmﬁnh,h
Delicia, Santa Bérbara, y todos los sectores y comunidades ubicados en la via a San Luis -
Punin,

LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA 8.A SOLICITA COMPRENSION A LOS USU.
108 AFECTADOS POR LAS MOLESTIAS QUE OCASIONA ESTA ON.

LA KEMPRESA

SUSPENSION DE SERVICIO jir=

DIA: LUNES 5 DE OCTUBRE DE 2009,

:(B)R; INCREMENTO RB ESTRUCTURAS EN MEDIA TENSION Y MONTAJE
TRANSFORMADO!

HORA. 8:30 A 12:30

ZONA DE SUSPENSION:

Todo ol sector comprendido desde la calle Olmedo hasta la calle entre
Rocafuerte hasta ln callo Garefa Moreno, Sy

ummmmcamomumgu COMPRENSION A LOS
UBUARIOS AFECTADOS POR ESTA SUSPENSION.

LA EMPRESA
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Informa a sus usuarios que se esta lle-
vando a cabo La Encuesta Regional de
satisfaccion al Cliente 2009 cuyo resulta-
dos sera una importante herramienta pa-
fa mejorar nuestra gestion.

Encuestadores con su respectiva identifi-
£acion, estaran visitando los domicilios
de nuestros usuarios los dias 07 al 21 de
Junio de 2009, portando una carta de pre-
‘Sentacion que les acreditara realizar este
trabajo.

Ante lo cual solicitamos a nuestros usua-
rios darles las facilidades contestando
las preguntas que se les efectué con toda
sinceridad.

Agradecemos a nuestros usuarios por la
comprension a este pedido.

Empresa Eléctrica Riobamba S.A...
trabajamos para iluminar tu vida.

CXL



NOTAS DE PRENSA DEL ANO 2010

EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A. @ |

SUSPENSION DE SERVICIO
D[A DOMINGO 01 DE AGOSTO DE 2010

' POR: REUBICACION DE ESTRUGTU
HORA:

| ZONA DE 08H00 A 16H00

ZONA DE SUSPENSION:

Todo el sector comprendido desde la
hasta la Juan Bernardo de Leén
LA EMPRESA ELECTRICA RIO
RIOS AFECTADOS POR LAS

hé hasta la calle Tarqui, entre Calle Junin

S.A. SOLICITA COMPRENSION A LOS USUA-
IAS QUE OCASIONA ESTA SUSPENSION

LA EMPRESA -

SUSPENSION DE SERVICIO
DIA: DOMINGO 25 DE JULIO DE 2010,

POR: TRABAJOS DE REGENERACION DE EL LEON BORJA
ZONA DE SUSPENSION:
HORA. DE 8H00 A 19H00.
DESDE LA CALLE PRIMERA CONS NTE'HASTA LAAV. UNIDAD NACIONAL ENTRE LAAV,
MIGUEL ANGEL LEON Y LA CALLE BRASIL :

LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA'S AU SOLICITA COMPRENSION A LOS USUARIOS AFEC-
TADOS POR LAS MOLESTIAS QUE OGASIONA ESTA SUSPENSION. :

LA EMPRESA —

SUSPENSION DE SE SERVI(‘IO

‘-' DOMINGO 3 DE ENERO DE 2010 BIOBAMBA SA
POR: REUBICACION DE POSTE DE MT ALIMENTADOR 1-4
HORA. 9H30 A 13H30

‘ ZONA DE SUSPENSION:

"CALERA GRANDE POMALO, CALERA SANTA ROSA, SAN FRANCISCO,
CACHIPATA CHULLAPAMBA, CHOBOL, LLINLLIN, SANTA ISABEL.,
COMUNIDAD CHIMBORAZO, RUMIPAMBA, GUABUG.

LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA S.A, SOLICITA COMPRENSION A
Ié'gglySUA(l;IOS AFECTADOS POR LAS MOLESTIAS QUE OCASIONA ESTA
ENSI
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RIOBAMBA S.A.

A LA CIUDADANIA

LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA
$.A. INFORMA QUE SE PROCEDERA A
LA  DESCONEXION DE LA
ILUMINACION DEL PARQUE SUCRE A
PARTIR DEL DfA LUNES 18 DE ENERO
DE 2010, POR LO QUE PRESENTAMOS
A LA COLECTIVIDAD UN SINCERO
AGRADECIMIENTO POR EL APOYO
BRINDADO A NUESTRO TRABAJO,
CONGRATULANDONOS POR LA ACO-
GIDA QUE TUVO ESTA INICIATIVA POR
PARTE DE TODA LA CIUDADANIA.

HACEMOS UNA CORDIAL INVITACION
PARA QUE VISITEMOS DURANTE LOS

ULTIMOS DIAS ESTE PARQUE QUE

CONSTITUYE YA EL ORGULLO DE LOS
RIOBAMBENOS.

LA EMPRESA

——
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CONTRATO DE PUBLICIDAD SUSCRITO ENTRE LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMBA S.A. Y TVSULTANA TVS: ANO 2010°°

== e

RIOBEAMEA S.A.

CONTRATO DE PUBLICIDAD SUSCRITO ENTRE LA EMPRESA
ELECTRICA RIOBAMBA S.A. Y TVSULTANA T.V.S. S.A.

PRIMERA: COMPARECIENTES.- La Empresa Eléctrica Riobamba S.A., a
la que en adelante se la denominara por las correspondientes siglas
“EERSA”", representada por el Ing. Joe Ruales Parrefio, en su calidad de
Gerente y Representante Legal y, a quien para efectos de este Contrato se
le denominara “La EERSA o Contratante”; y, por otra parte el Ing. Marcelo
Pino Mera; en su calidad de Propietario de TVSULTANA T.V.S. SA, a
quien se le denominara el “Contratista’; quienes de mutuo acuerdo
convienen en celebrar el presente Contrato de Publicidad contenido en las
siguientes clausulas:

SEGUNDA.- ANTECEDENTES.- La Empresa Eléctrica Riobamba S.A.,
para cumplir con su objeto social, que es la dotacion del servicio de
energia eléctrica en la Provincia de Chimborazo, requiere realizar
campafas de publicidad sobre el pago puntual de planillas de consumo de
energia eléctrica, notificar cortes de energia por trabajos programados,
mantenimiento de lineas y redes, asi como del buen uso de la energia
eléctrica; por estas circunstancias la EERSA amparado en lo que dispone
el Art. 2, numeral 3 de la Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacién Publica, y Arts. 88, 89 y 113 del Reglamento de la misma Ley,
solicita la contratacion de este servicio a través del procedimiento especial,
en base a la Resolucion Administrativa No. 124-GER-RE-10 y de la
correspondiente  disponibilidad presupuestaria constante en Memorando
No. 7828-DIF-2010 de fecha 22 de noviembre del 2010, documentos
habilitantes que forman parte de este contrato. ]

TERCERA.- OBJETO DEL CONTRATO.- Con los antecedentes expuestos
TVSULTANA T.V.S. S.A., en la base a la oferta presentada con fecha 24
de noviembre del 2010 se compromete a difundir publicidad de las
actividades que realiza la Empresa Eléctrica Riobamba S.A., de acuerdo a
la siguiente difusion:

- 10 spots de lunes a viernes segun horario

- 2 spot TVS NOTICIAS primera emision de 07h00

- 1 spot programa musical 12h30

B 2 spot TVS Noticias medio dia 13h30

- 1 spot programa musical 15h00

B 1 spot revista familiar 17h30

- 2 spot TVS noticias estelar 19h00

- 1 spot TVS Noticias al cierre

- 8 spot sabados y 8 spot domingos en programacion triple AAA; AA;
YA s

*°El documento fue proporcionado por la Direccién de Planificacion de la EERSA.
CXLI



c e

RIOBAMBA S.A.
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La publicidad de cada spot es de 30" y debera ser entregada a este medio
de comunicacién en forma oportuna, adicionalmente la Contratista debera
emitir boletines de prensa a través del noticiero.

CUARTA.- VALOR Y FORMA DE PAGO.- La Empresa Eléctrica
Riobamba S.A. cancelarda a TVSULTANA T.V.S. S.A, por la publicidad
televisiva contratada, el valor anual de DIEZ MIL DOSCIENTOS 00/100
DOLALRES (USD10.200,00), en este valor no esta incluido el Impuesto al
Valor Agregado (IVA), pago que se lo realizara en 12 cuotas de
OCHOCIENTOS CINCUENTA 00/100 DOLARES (USD850,00) cada mes y
previa presentacion de la factura correspondiente y autorizacion del
Administrador del Contrato.

QUINTA.- PLAZO DE DURACION.- El plazo de duracion del presente
contrato es de UN ANO, contado a partir del 25 de noviembre del 2010,
que seran transmitidos de manera mensual y de acuerdo a la
programacion que se detalla en la clausula Sexta de este contrato.

Se deja expresa constancia que la Empresa podra dar por terminado el
presente contrato en cualquier momento, en caso de no convenir a los
intereses de la Empresa, o cuando el Contratista no cumpla con las
obligaciones establecidas en este contrato, sin que de lugar a reclamo
alguno por parte del Canal de Television, para lo que bastara una simple
notificacién por esciito.

SEXTA: EMISION DE LA PUBLICIDAD.- TVSULTANA T.V.S. S.A, se
compromete a difundir la publicidad de manera mensual de lunes a
domingo, de acuerdo al siguiente detalle:

- 10 spots de lunes a viernes segun horario

- 2 spot TVS NOTICIAS primera emision de 07h00

E 1 spot programa musical 12h30

- 2 spot TVS Noticias medio dia 13h30

- 1 spot programa musical 15h00

- 1 spot revista familiar 17h30

- 2 spot TVS noticias estelar 19h00

- 1 spot TVS Noticias al cierre

- 8 spot sabados y 8 spot domingos en programacion triple AAA; AA;
yA.

Se deja constancia que la publicidad de cada spot es de 30",

SEPTIMA: TRIBUTOS, RETENCIONES Y GASTOS.- La Contratante
efectuara al Contratista las retenciones que dispongan las leyes tributarias:
actuara como agente de retencion del Impuesto a la Renta, de acuerdo al
Art. 45 de la Ley de Régimen Tributario Interno; con relacién al Impuesto al
Valor Agregado, procedera conforme a la legislacion tributaria vigente.

/
/
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RIOBAMBA S.A.
— imens’

OCTAVA: ADMINISTRADOR DEL CONTRATO.- Para vigilar el
cumplimiento de las obligaciones establecidas en el presente contrato,
designa como Administrador de este Contrato, al Jefe de Planificacion de
la EERSA, Ing. Renzo Cérdova, quien sera el encargado de fiscalizar el
cumplimiento de las obligaciones del Contratista y de liquidar
mensualmente los haberes del presente Contrato, teniendo en cuenta las
suspensiones del servicio en que haya incurrido el Contratista.

NOVENA: DOMICILIO Y JURISDICCION.- En caso de suscitarse
divergencias provenientes del presente contrato seran resueltos mediante
procedimiento en la Ley de la Jurisdiccion Contencioso Administrativa, sera
competente para conocer la controversia el Tribunal de lo Contencioso
Administrativo que ejerce jurisdiccion en el domicilio de la entidad
contratante

DECIMA: ACEPTACION.- Las partes expresan su total conformidad con el
contenido de este contrato, y se comprometen a cumplir a cabalidad en
todas sus partes.

Para constancia firman las partes en unidad de acto en la ciudad de

GERENJE DE LA EERSA

TVSULTANA T.V.S. S.A

RAZON: El presente Contrato contiene todas las formalidades legales
y los funcionarios que lo suscriben se responsabilizan en lo

referente a su competencia.
. fng %errero

. e
__ DIRECTOR FINANCIERO

2 (, ‘
(-g——. - E";gs'g,g; .
Ing. Rgnzo Cordova
ADMINIST7 OR DEL CONTRATO
DESPACHADD 2 3 BiC 2010 ¢

L AP

\N\

() EAPRESS BLECKGLLS BIOBAMBA .4

Sarita Frasums ia
Q "\\\ S QL\@‘

Jancy M. Carrera O.
N;!S]EC!{iEJ«'Aﬁ’f\ GENERAL
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PLAN DE ACCESO A LA INFORMACION EN LA EMPRESA ELECTRICA
RIOBAMBA S.A.

PLAN DE ACCESO A LA INFORMACION EN LA EMPRESA ELECTRICA RIOBAMBA
S.A

NOMBRE DEL EGRESADO: Sr. Christian M. Patajalo C.

DEPARTAMENTO RESPONSABLE: Departamento de Planificacion

OBJETIVOS.

* Contar con la informacién necesaria de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A para la realizacion
de la tesis

¢ Acceder a la informacion referente a los departamentos de la institucion con sus respectivas
funciones

e Contar con los productos comunicacionales elaborados en ese periodo (2009 — 2010) por la
empresa

* Realizar las encuestas a los usuarios y empleados de la institucion, con el respectivo permiso de

la misma

ACTIVIDADES.

e Tener la informacion necesaria acerca de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A, con sus
diferentes departamentos y funciones

* Acceder a documentos o informacion referentes a la actividad comunicacional de la institucién
durante el periodo 2009 — 2010 i

e Contar con los productos comunicacionales (prensa, radio. Television) realizado durante el
periodo determinado en el proyecto de tesis o la informacién necesaria acerca de estos
productos.

® Realizar las encuestas y entrevistas a los usuarios, empleados y directivos de la institucién, con
el respectivo permiso del departamento responsable (Departamento de Planificacion).

EGRESADO DE LA UNACH - ESCUELA DE COMUNICACION SOCIAL
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