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RESUMEN

Hoy en dia la comunicacion organizacional es una poderosa herramienta que cuenta con
una significativa relevancia en el ambito de las organizaciones, puesto que en la
actualidad se da lugar a la gestion de los procesos comunicacionales y al correcto
intercambio de informacion con instrumentos y contenidos difundidos de manera externa
e interna, para reconocer las exigencias, logros y metas. Gracias a la comunicacién
organizacional quién accede al conocimiento en recursos humanos, desarrollo en la

empresa, el buen manejo de productividad en los distintos departamentos.

Con un buen manejo de la comunicacién se alcanzara los objetivos institucionales que
seran el pilar fundamental dentro de cada organizacion, pues permite obtener buenas
metas, objetivos y logros; Lo cual ayuda a su pertenencia en las diferentes organizaciones
en relacion a otras organizaciones que ofertan similares servicios gracias a la colaboracion
de los empleados. En este sentido el desarrollo de un proceso de comunicacion efectiva
debe iniciar desde el uso correcto de instrumentos y estrategias de comunicacién, los

cuales benefician organizacion y a los empleados.

Para alcanzar los objetivos cumplir con las expectativas de los clientes es necesario tomar
en cuenta la mision y vision de la organizacion realizando una aproximacion al entorno
laboral interno pues un buen desempefio laboral sera fundamental para la organizacion
obteniendo resultados satisfactorios, en cuanto al entorno externo de la organizacion es
el contacto entre organizacion y publico y encargado de mantener y afinar las relaciones

publicas y mejorar la identidad e imagen corporativa de la organizacion.

Palabras Clave: Comunicacién Organizacional, comunicacion externa, modelo de

comunicacion, identidad corporativa, enfoques comunicativos.



ABSTRACT

For the time being, organizational communication is a powerful tool that has significant
relevance at the scope of organizations, since nowadays it leads to the management of
organizational processes and the efficient information exchange with instruments and
content disseminated externally and internally, in order to recognize demands,
achievements and goals. By virtue of organizational communication, the person gets
access to knowledge in human resources, development in the company, good

management of productivity in the different departments.

With assertive communication administration, the institutional objectives will be
achieved, the ones that are the fundamental mast within each organization and allow the
pursue of good goals, objectives and achievements. Therefore, it will lead to the
enrollment in different organizations in relation to other institutions that offer similar
services with employee’s cooperation. For that reason, the development of an compelling
communication process must start from the correct use of communication tools and

strategies, which benefit the organization and employees.

To achieve the objectives and meet the clients’ expectations, it is necessary to consider
the mission and vision of the organization by making an approach to the internal work
environment, since good work performance will be essential for the organization and
obtaining satisfactory results. Regarding the external environment of the organization, it
is the contact between the organization and the public and is in charge of maintaining and
fine-tuning public relations and improving the identity and corporate image of the

organization.

Keywords: Organizational Communication, external communication, communication

model, corporate identity, communicative approaches.



INTRODUCCION

El desarrollo de la presente investigacion tiene el proposito de realizar una
aproximacion al modelo de Gestion Comunicativa, a través del analisis del “Estudio de
caso: la comunicacion externa en la Direccion General de Aviacion Civil” en adelante
DGAC. Mediante la utilizacion de la comunicacién organizacional como una
herramienta para el envio y recepcion de informacion entre la institucion y su publico
objetivo, los mismos que se encuentran en constante interaccién. Puesto que, la
comunicacion organizacional o comunicacion institucional, es un proceso de emision y
recepcion de mensajes, con una dimension tanto interna como externa, con el fin de
implantar estrategias ligadas al funcionamiento de la institucion y en funcién de los

publicos objetivos.

Conforme a esto, se puede identificar a la comunicacién organizacional segln

Carlos Fernandez Collado, como:

Un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre
la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello
con el fin de que ésta dltima cumpla mejor y mas rapido los objetivos

(Fernandez 1997, pag. 27).

Desde este enfoque, se puede observar dentro de la comunicacion organizacional dos

perspectivas principales:

a) Comunicacion interna, entendida como las actividades que se desarrollan dentro

de una institucion, las mismas que permiten mantener una relacion armoniosa y



adecuada entre los miembros de la institucion, para alcanzar las metas establecidas

a través de la comunicacion, union y motivacion (Fernandez 1997).

b) Comunicacion externa, se entiende como la comunicacion que se genera con el
publico objetivo exterior, con el propdsito de mantener y mejorar las relaciones
publicas y, asimismo, mejorar la imagen corporativa de la organizacion

(Fernandez 1997).

El estudio en cuestion presenta un modelo que busca identificar los procesos de
comunicacion externa de la DGAC, los mismos que son necesarios tomar en cuenta al
momento de construir una guia de acciones informativas dirigidas al publico, al igual que
las estrategias para identificar y manejar crisis desde la comunicacion. Por tal razén es
necesario contrastar modelos tedricos de la comunicacion organizacional con el estudio
de caso, al igual que, realizar un analisis comunicacional de la gestion de la comunicacién
externa y, asimismo, reconocer las dificultades comunicacionales presentes en el caso de

estudio y proponer sugerencias que ayuden a la DGAC.

La comunicacion es una herramienta y una disciplina esencial, siendo necesario
establecer politicas de comunicacion, las mismas que facilitan el cumplimiento de los
objetivos dirigidos a un publico especifico. Es asi como, la DGAC mediante los medios
de difusion de informacidn, formaliza los procesos de comunicacion para establecer una
relacién comercial, a partir de la idea de proteccion, seguridad vial aérea y prevencién
de accidentes (Aviacion Civil, 2020). Sin embargo, al momento de analizar el proceso
de comunicacién entre la DGAC y su publico, es fundamental demostrar la funcion
comunicativa como instrumento estratégico, de forma que exista un tratamiento
adecuado y pertinente de la informacidn, para la difusion y posicionamiento de la

institucion.



Para lograr confianza y posicionamiento dentro de una organizacion la DGAC
posee una identidad corporativa concebida como algo interno y controlable por la
organizacion, que se proyecta de modos concretos con el objetivo de generar una

impresion (imagen) especifica en los diversos publicos (Curras, 2010, pag. 11)

El proceso de investigacion, parte con el desarrollo de un diagnéstico integral,
el mismo que da paso a la indagacién de los aspectos de la DGAC, tomando en cuenta,
estructura, difusion de mensaje, comunicacion y servicio al cliente. El resultado
obtenido permitié conocer de una manera mas amplia el contexto completo de la
organizacion y los modelos utilizados en la gestion de crisis, logrando identificar
variables precisas para el disefio del trabajo de campo. Asimismo, se pudo conocer la
finalidad y la red de comunicacién que tiene la institucion, al igual que la percepcion y

uso de los medios comunicacionales, el servicio al cliente y la comunicacion externa.

Para lo que fue necesario un acercamiento tedrico a los modelos establecidos
para el manejo de crisis desde la gestion comunicativa expuestos por Maria Pilar Saura
(2005, pag. 207), para quien “La gestion comunicativa de crisis como elemento clave

de la comunicacion empresarial”.

Es asi como, como punto de partida para el presente analisis, es necesario
conocer los modelos tedricos existentes para identificar y manejar la crisis desde la

comunicacion. Tomando como base la relacion de modelos recogidos por Saura (2005):
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lHustracién 1: Modelo Tedrico para manejar comunicacion en Crisis. Elaborado por: Cristian
Alvear y Marcela Moreno.

Conforme a esto en la ilustracion 1, se puede identificar que estos modelos
comparten la idea fundamental de la comunicacion como una condicion infalible para
la adecuada actuacion frente a cualquier situacion de urgencia o necesidad, de una forma

eficaz, inmediata y definitiva.

Puesto que, el uso de un modelo de gestion permite no solo optimizar y
preservar el medio ambiente, sino también, minimiza los riesgos, mediante la
vinculacion de todas las areas de trabajo de la empresa, se logra una optimizacion de

las préacticas laborales, a través verdadera comprension adecuada de seguridad y



prevencion. Conforme a esto, Carrazca (2013) expone que, el modelo de gestidn
permite:
... proporcionar una guia de criterios que contribuyan al mejoramiento
de la gestion de la calidad en una organizacion que presta servicios en
actividades fisicas y deportivas, con una orientacion de mejora continua
en sus procesos y procedimientos que beneficien al usuario, este modelo
de gestion seré el primordial para todas las organizaciones. (Carranza,

2013, pag. 5)

Por lo tanto, la carencia de un modelo de gestion adecuado genera problematicas dentro
de la institucion, tal es la percepcion del Centro Asociado a la UNED de Pontevedra,

quienes mencionan que:

...bajo un modelo de gestion, tendra en cuenta el impacto de las nuevas
tecnologias y la variacion en los héabitos de consumo informativo de la
mayoria de los ciudadanos. Ya que no se puede obviar que las nuevas
tecnologias, en permanente evolucion, han alterado de manera radical y
constante la forma en la que nos comunicamos, cuestionando la
hegemonia de los medios de comunicacion tradicionales, que hoy deben
convivir y adaptarse a los nuevos canales de informacion nacidos en el
entorno digital que ganan cada dia un mayor nimero de usuarios como
que debido a este inconveniente se cometen errores y problemas que
afectan de manera significativa el ambiente laboral... (UNED &

Universidad Nacional de Educacién a Distancia, 2013, pag. 4)

Conforme a lo explicado y de acuerdo con que se busca lograr una aproximacion

al modelo de Gestion Comunicativa, a través del analisis de la comunicacion externa de



la DGAC, el modelo que se va a aplicar en el desarrollo de la investigacion es el Modelo

de Relaciones Publicas.

Modelo de Relaciones Publicas:

Como primer modelo tedrico que cumple con los pardmetros necesarios para la
investigacion es el modelo de Marra (1992), el cual se enfoca en la estrecha relacion
entre la organizacion y sus publicos objetivos, mediante los cuales se logra medir el
éxito o fracaso de la gestién y de la comunicacién de crisis. Donde se destaca la
necesidad imperante de contar con un manual de comunicacion preestablecido para
actuar frente a situaciones de crisis y conforme a protocolos. Para lo cual es necesario
la existencia de canales de comunicacién rapidos y efectivos, puesto que en un momento
de crisis se debe actuar de forma inmediata y conforme a lo establecido por un comité
de crisis previamente instituido, el cual debe contar con total autonomia para la toma de

decisiones.

De tal manera que, el modelo de relaciones publicas permite identificar como la
gestion comunicativa es esencial en la Direccién General de Aviacién Civil (DGAC),
puesto que la comunicacion se encuentra orientada en un mejoramiento continuo de la
relacién comercial, al igual que, complementar y potenciar los diferentes tipos de
comunicacion necesarias para integrar a los actores y garantizar la seguridad vial aérea

y prevenir accidentes (Aviacion Civil, 2020).

Asimismo, ffrente a situaciones de crisis, estos modelos comparten la idea del
ejercicio de la comunicacion estratégica y comunicacion institucional. Las mismas que
dan paso a procesos de interaccion entre la institucion y el puablico, dos actores
enmarcados dentro de una respectiva planificacion estratégica, con el afan de fortalecer
la interaccion entre ambos. Mediante el desarrollo de acciones orientadas a la

prevencion, preparacion e innovacion.



Frente a lo expuesto, es importante resaltar que, una buena comunicacion permite
tomar el control de cualquier situacion que se presenta, pues con una comunicacion
ordenada y planificada se neutraliza la aparicion de desvarios que se puedan producir
en los canales de informacion en un momento de crisis, orientando asi de forma
adecuada sobre la evolucion de la crisis. Puesto que para superar una crisis
comunicacional es necesario cerrar de forma contintan cada etapa, una vez que se
encuentren contraladas. Para que como punto de cierre se presente tanto los resultados

obtenidos, al igual que lo que el publico objetivo espera.



METODOLOGIA
La presente investigacion enfatiza el anlisis los procesos de comunicacion externa y
el contraste del manejo comunicacional de la Direccién General de Aviacion Civil
(DGAC), en situaciones adveras o de crisis, asi como en el uso de sus plataformas de
comunicacion e informacion, como vinculo principal y de gran importancia, las mismas
que permiten la interaccion entre la institucion y la ciudadania, generando un

acercamiento entre ambas partes.

De tal manera que se pueda conocer el manejo de la red de comunicacion integral
de la DGAC, para brindar un servicio permanente a la ciudadania y mantener
informados a los publicos. Es asi como, a partir del planteamiento de la problematica de
investigacion, se busca comprender ¢cual es el modelo de gestion comunicacional

adecuado, para que la comunicacion externa de una organizacion sea exitosa?

Es necesario conocer, en primera instancia, el papel que juega la comunicacion,
las estrategias comunicacionales y los modelos de gestion comunicacional aplicados en
la DGAC. Estas variables que se encuentran enfocadas en atender de forma eficiente y
eficaz en diferentes situaciones frente a las técnicas utilizadas para garantizar la
seguridad operacional y de la aviacion a nivel nacional, mediante el uso de
comunicacion estratégica y comunicacién organizacional o institucional. Las mismas
gue generan nuevos procesos de interaccion entre la institucion y el pablico objetivo, de
tal manera que quedan enmarcadas dentro de una planificacion estratégica, que a su vez
permite impulsar el desarrollo de nuevas acciones orientadas a la implementacién de

servicios de calidad y calidez para el desarrollo sostenible del transporte aéreo.

Conforme a lo expuesto anteriormente, este estudio corresponde, segun los parametros
de investigacion de la Universidad Politécnica Salesiana, a la linea de investigacion de

“Planificacion” que se desarrolla bajo el modelo tematico de gestion comunicativa, el cual
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permite entender los procesos comunicativos externos, para de esa forma, optimizarlos,
perfeccionalos y asi establecer relaciones armonicas y acercamiento dindmico entre la
institucion y el pablico objetivo. Por otra parte, y de acuerdo con lo mencionado, se puede
entender que el uso de herramientas comunicacionales adecuadas, conducen al intercambio
de informacion acertada, precisa y concreta desde diferentes niveles y estructuras
jerarquicas. Asi lo expone Hercillo Castellano en cuanto a la percepcion de la planificacion

como:

... un método bajo la forma de proceso, para la toma de decisiones entorno
al mantenimiento de una realidad dada o a su transformacion en otra méas
deseable, mediante la distribucion de recursos entre fines maultiples,
cumpliendo los siguientes requisitos: la minimizacion de costos, la maxima
de beneficios y el mantenimiento de equilibrios dinamicos entre las fuerzas
sociales que poseen los recursos, desean poseerlos o se ven afectados por el

uso que de ellos se haga. (Castellano, 1998)

En el presente estudio se hace uso de un enfoque mixto, puesto que permite
profundizar y enriquece a la investigacion mediante la integracidon sistematica de los
métodos cualitativo y cuantitativo. A partir de esto, se identifica también el método
descriptivo como el autor Abreu nos indica que este método busca un conocimiento inicial
de la realidad que se produce de la observacion directa del investigador y del conocimiento
gue se obtiene mediante la lectura o estudio de las informaciones aportadas por otros
autores. (Abreu, 2014, pag. 4). EI mismo que permite describir aspectos concretos en el
comportamiento del objeto de estudio, mediante la observacion sistematica o estructurada.
La misma que da paso al estudio progresivo de un fendmeno, sin intervenir de ninguna
manera en el proceso de observacién. A modo de sustentar lo expuesto, Guillermo Campos

y Nallely Covarrubias dice que:



Oobservacion es la forma més sistematizada y l6gica para el registro visual
y verificable de lo que se pretende conocer; es decir, es captar de la manera
mas objetiva posible, lo que ocurre en el mundo real, ya sea para
describirlo, analizarlo o explicarlo desde una perspectiva cientifica; a
diferencia de lo que ocurre en el mundo empirico, en el cual el hombre en
comun utiliza el dato o la informacién observada de manera préactica para
resolver problemas o satisfacer sus necesidades (Campo & Covarrubias

2012, pag. 46)

Para de esa formar contrastar los modelos tedricos de la comunicacion
organizacional con el caso de estudio y, realizar un analisis comunicacional de la gestidn
de la comunicacion externa, del modelo de relaciones publicas considerando el portal
ciudadano de la pagina web oficial de la DGAC, Twitter, Facebook, Instagram. También se
busca reconocer a partir de la aplicacion de estos instrumentos las dificultades
comunicacionales presentes en el caso de estudio y a su vez proponer sugerencias que

ayuden a la DGAC.

Por tal razon, se trabaja bajo la teoria funcionalista, la cual permite explicar los
fendmenos sociales, en este caso evidenciados en el servicio permanente y el contacto
inmediato con publicos objetivos de la DGAC frente a la operatividad aeronautica nacional
y asi, mantener informada a la ciudadania. Tomando como punto de partida, la amplia
influencia en cuanto a comunicacion organizacional bajo los criterios sobre la gestion y
direccién empresarial y la imagen corporativa externa de la organizacion. Para comprender
de forma mas clara, es importante resaltar lo expuesto por Emile Durkheim, en su texto Las
reglas del método socioldgico, para comprender el funcionalismo y la funcion que ejercen

las instituciones en la sociedad, pues:

10



...el hecho social es "todo lo que se produce en y por la sociedad", o "lo
que interesa y afecta al grupo de alguna manera”. Pero no se puede saber
si la sociedad es o no la causa de un hecho o si ese hecho tiene efectos

sociales mas que cuando la ciencia ya ha avanzado... (Durkheim, 2001,

pag. 28)

Ante lo mencionado anteriormente, se pretende analizar los canales de
comunicacion digitales de la DGAC, para generar una correspondencia entre los canales
de comunicacién. De modo que se puede identificar la percepcion de la ciudadania
frente a los procesos comunicacionales utilizados por la institucion, ya que este
instrumento, es un documento en el cual se establece de forma precisa, como, cuando y
de qué forma se va a dar el proceso comunicacional con el publico objetivo, a modo de

cumplir con los objetivos de la institucion.

Tomando en cuenta que lo esencial de toda investigacion con enfoque mixto, se debe
comprender los supuestos epistemologicos, al igual que la aproximacion a la realidad y al
objeto de estudiado, mediante la obtencién informacion, para analizar, describir y explicar la
interpretacion del comportamiento del objeto de estudio, de acuerdo con los objetivos de
investigacion planteados, y para la obtencion de resultados objetivos, oportunos y relevantes
para la investigacion. En donde intervienen fases, etapas y procesos tanto cualitativos como

cuantitativos. Segun Carlos Monje Alvarez:

En primer lugar, es menester desarrollar una actitud permanente de
observacion, curiosidad, indagacion y critica de la realidad con el fin de
encontrar nuevas maneras de resolver los problemas con los cuales nos
enfrentamos en la cotidianidad. Pero ante todo se requiere, en segundo

lugar, una solida formacién general, un creciente dominio de

11



conocimientos sobre un area especifica de la realidad, en particular aquel
sobre la cual pretende desarrollar su practica investigativa y aportar nuevo

conocimiento (Monje 2011, pég. 7).

Mediante la aplicacion de instrumentos de andlisis cualitativo y cuantitativo, se
puede entender como emergen las estructuras sociales a partir de las relaciones entre
actores; al igual que de su comportamiento y de los patrones de relaciones e interacciones
en diversos grupos y situaciones. Al igual que, mediante la recopilacion de datos,
alrededor de las diferentes interacciones que se generan diariamente en las plataformas
de comunicacion e informacion de la Direccion General de Aviacion Civil, pues a partir
de esto, se puede dar respuesta a los objetivos de la investigacion. Todo esto, conforme

al andlisis del modelo de gestion comunicacional externo implementado en la DGAC.

Es asi como, para contrastar los modelos tedricos de la comunicacién
organizacional con el estudio de caso, es necesario aplicar una evaluacién cualitativa a
través de un FODA como una matriz de doble entrada que permite identifican y trabajar,
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que; a su vez, permiten identificar cual
es el modelo tedrico que se aproxima a la investigacion. Ademas, es necesario aplicar un
analisis CAME, el mismo que da pautas para actuar frente a los diferentes aspectos
encontrados en el diagnostico de situaciones obtenidos en la matriz DAFO, que ademas
permitiran entender la situacion actual de la DGAC. Por otra parte, en cuanto a la
evaluacion cuantitativa, se va a realizar un analisis de contenido, el cual estara cifrado
alrededor de las publicaciones presentes en las plataformas como Facebook, Twitter y el

portal ciudadano de la pagina oficial de la DGAC.

Por ultimo, para reconocer las dificultades comunicacionales presentes en el caso

de estudio y proponer sugerencias u opiniones; Se procede al analisis de los resultados
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obtenidos de las aplicaciones de los instrumentos mencionados anteriormente, al igual
que del uso de la observacion detallada del contenido comunicacional de la DGAC, tales

como slogan, imagen corporativa y plataformas de comunicacion y comunicacion.
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RESULTADOS
Este segmento presenta los resultados que han sido reflejados gracias al analisis
de comunicacion externa de la DGAC. Los resultados, permitiran a la investigacion una
sistematizacion de los datos recogidos gracias al analisis de forma cuantitativa y
cualitativa, por lo que estos son de carécter descriptivo y estaran presentados de acuerdo

con las herramientas metodoldgicas utilizadas para este anélisis.

La investigacion, realizd el examen de su objeto de estudio en dos grandes
instrumentos metodoldgicos como son la matriz DOFA y CAME y las matrices
estadisticas elaboradas para el analisis de contenido de las plataformas oficiales de la
institucion: Facebook, Twitter y Portal Ciudadano. EI analisis de contenido de las

plataformas se efectuo en el periodo de tiempo desde enero hasta agosto del 2020.

Una vez efectuados estos analisis, la investigacion arrojé dos instancias
organizacionales como parte de la probleméatica de la comunicacion externa de la
organizacion enfrascada en la identidad y publicidad de la misma. Estas, son presentadas
dentro de este apartado como tematicas prevalentes de la investigacion y como resultado

de su correspondiente analisis.

Aplicacion de instrumentos metodoldgicos

La matriz DOFA, permitio el entendimiento del comportamiento de la
organizacion, mientras que las matrices estadisticas fueron instrumentos del analisis de
contenido para las plataformas oficiales de la DGAC. A continuacion, se detallan las

herramientas con su respectiva relacion a la institucion:

DOFA Y CAME PARA ANALISIS ORGANIZACIONAL

Para la sistematizacién de la comunicacion externa, la investigacion se sirvié de

la implementacién de la matriz FODA, que permitié identificar las fortalezas,
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oportunidades, debilidades y amenazas de la entidad a modo de diagndstico inicial.
Posteriormente, con los resultados de dicho anélisis, se realiz6 la matriz DOFA y CAME,
como un examen a profundidad sobre las situaciones actuales de coyuntura y un mejor

entendimiento sobre el contexto de la misma.

El analisis DOFA y CAME, se convirtieron en las herramientas ideales para la
elaboracion de esta investigacion y diagndstico, puesto que ademas de proporcionar un
diagnostico, con su ejecucion, se permite una visualizacion de estrategias, gracias a un
examen tanto interno como externo de la organizacion. Dicho analisis se presenta en el

siguiente esquema de la herramienta metodologica:

Oportunidad detectada Forma de explotar la oportunidad
02: Implementar canales de , 02 - F8: Fortalecer los canales de comunicacion
comunicacion directa entre 04 - F1: Fortalecer la capacitacion permanente

g q o AT ¢ Para
institucion y publico. \

personal técnico - administrativo
04: Fortalecer ¢

& 05- F3: Utilizar

coordinacion de proyectos futuros . ¢
056: Impulsar diseno de gestion de planes @ recursos principales para la implementacion de

los servicios y sistemas tecnolégicos como

de contingencia frente a crisis.  planes de contingencia

Debilidad detectada ESTRATEGIA DE ATAQUE:
D7-Ealta de mantenimiento e EXPLORAR OPORTUNIDADES (FYO) Amenaza detectada

la infraestructura A1: Presupuesto asignado

D4: Modelo de gestion por Ministerio de Finanzas no

DOFA - CAME

Aproximacion

desactualizado.

D6: Plan de contigencia A2: Actos de caracter

actualizado y vigente.

al modelo de Gestion Comunicativa, a de la aviacion.

Forma de corregir la través del analisis del "Estudio de 00000000090
debilidad Forma de afrontar la amenaza

caso:

ESTRATEGIA DE
SUPERVIVIENCIA:
AFRONTAR LAS AMENAZAS (DY A)

D2 - O1: Contratar A1: Construir

la comunicacion externa en la
un plan estratégico anual

A2: Establecer

personal para mantenimiento de e e
Direccion General de Aviacion Civil

(2]
=}
=
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m
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infraestructura

D4 - 06: Analizar la gestion e

i ESTRATEGIA DEFENSIVA: lineamientos para frenar
i e R MANTENER LAS FORTALEZAS _ i
D6 - 04: Construccion de un plan (AYF) posibles actos ilicitos
de contingencia Fortaleza detectada ¢ Forma de mantener la fortaleza
F4: Actividad @

& F4 - AT: Hacer estudios para conocer

aeronautica eficientemente. @ ) y
¢ mecanismos y apoyo necesario

F6: Medios de @
SEess ¢ F6 - A3: Hacer estudio para utilizar

comunicacion e interaccionconel ¢ : ! P o
o medios digitales mas afines al publico

publico ¢

llustracion 2: Sistematizacion de matriz CAME Elaborado por: Cristian Alvear y
Marcela Moreno
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En la ilustracion 2, se muestra una sistematizacion de los resultados de la matriz
DOFA Y CAME, mismos que se encuentran en la parte de anexos, los cuales estan
constituidos por las matrices DOFA, matrices de barra y cuadros estadisticos que se
recopilaron a lo largo de la investigacion. Los resultados arrojados de las matrices,
muestran una serie de propuestas y estrategias que la entidad podria implementar en su
comunicacion organizacional. Las estrategias presentadas, corresponden a la estrategia
de ataque, reorientacion, defensiva y de supervivencia.

La estrategia de ataque (F y O), se enfoca en la manera en la cual la institucion
incrementa sus fortalezas y oportunidades para mejorar sus debilidades. La estrategia de
reorientacion (D y O), por su parte, buscara superar las debilidades de la empresa gracias
a las oportunidades que posee la misma. La estrategia defensiva (A y F), en cambio,
utilizard a las fortalezas encontradas en la institucion para combatir las amenazas
presentes o disminuirlas. Y por ultimo, la estrategia de supervivencia (D y A), propone
tacticas para disminuir las debilidades y evitar las amenazas en la organizacion.

Por un lado, la DGAC presenta una estrategia de ataque, la cual se puede observar
al explorar las oportunidades que presenta la institucion, en las que se muestra la
implementacion de canales de comunicacion, fortaleciéndolos con un seguimiento
constante.

En cuanto a la estrategia de reorientacion, que permita corregir las debilidades de
la institucion, se debe trabajar la falta de mantenimiento de la infraestructura, realizando
contrataciones para su mejora y mediante estas, fortalecer sus actividades. Esto,
acompanfado de la elaboracion de un modelo de gestion no desactualizado y con planes
de contigencia vigentes. De igual manera, la DGAC debe trabajar en el analisis de gestion

institucional, que corresponda a las necesidades de la institucion y esté en concordancia
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con las normas y servicios. En cuanto al plan de contingencia, este presentara bases para
enfrentar emergencias sanitarias.

Por parte de la estrategia defensiva para la mantencion de las fortalezas
encontradas, se daria prioridad a fomentar las actividades aeronauticas eficientes y a la
interaccion entre la DGAC y el publico por parte de los medios de comunicacion, mismos
que podran estar reforzados con otros medios digitales de mayor interaccion. Por ultimo,
la estrategia de supervivencia, permitira afrontar las amenazas gracias a la construccion
de un plan estratégico anual que muestre necesidades a corto y largo plazo. Afiadido a
esto, se plantea implementar normativas y lineamientos que permitan frenar los actos

ilicitos que afectan a la organizacion.

La Organizacion

En base a la investigacion realizada, por medio de las matrices, sobre todo el
analisis FODA, indica que existe una preocupacion general de la organizacién por la
implementacién de un modelo de comunicacién exitoso.

De igual manera, se determina que el comportamiento de la organizacion no
muestra un tratamiento minucioso a la relacion existente entre los canales oficiales de
comunicacion y sus publicos, reflejados, por ejemplo, en la matriz FODA, en las
amenazas de la organizacion, indicando que existe una fuerte dependencia de los canales
oficiales hacia las plataformas gubernamentales.

También, la matriz, recoge otra amenaza importante alegando que la toma de
decisiones por parte de la organizacion se ve afectada por injerencias politicas,
constituyendo, como otro ejemplo, en la desactualizacién del modelo de gestion
comunicacional de la institucion.

Por ende, se determina que la DGAC, presenta el deseo y necesidad de la

construccién de un modelo de comunicacion actualizado, que sea acorde a los nuevos
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campos tecnoldgicos, pero que, tras su dependencia a lo gubernamental, esta no se
muestra como una necesidad a nivel de instituciones de carécter publico.

Ademas, en base al analisis DOFA y CAME, se reflejan las probleméticas de la
rotacion de personal y falta de capacitacion del mismo, los cuales podrian ser combatidos
por las estrategias recogidas a través de las mismas matrices, presentadas en la ilustracion

ndamero 2.

Aplicacion de matrices para el estudio cuantitativo

Para el analisis de contenido de los canales de comunicacion de la DGAC, se
realizd el examen a través de cuatro variables: la frecuencia de las publicaciones, la
tematica, el nimero de publicaciones y las interacciones del publico con el medio
determinado. Los medios a analizados, como ya se mencion6 fueron Facebook, Twitter y
Portal Ciudadano. Este andlisis, se obtuvo a partir de una recopilacion de informacion

sobre las tres plataformas ya mencionadas.

Medios de Interaccion Social de la DGAC
En este apartado, se presentaran los resultados del andlisis de contenido enfocado

en cada medio en especifico:

Analisis de Twitter

Twitter, es uno de los canales de comunicacién que utiliza la institucion. Desde
mayo del 2011 en la cuenta oficial @DGAC_Ecuador, la red ha reunido 20,1 mil
seguidores. Cuenta con 11,2 mil tweets, en los cuales se maneja una serie de contenidos
diferentes. De estos, se destaca boletin, comunicados y servicio de transporte informando
sobre cartera de gobierno y por ultimo retratando informacion sobre datos histéricos.

Por otra parte, el publico que maneja la red es un publico que presenta rasgos de
ciudadania comun y natural, es decir, no forma parte de ninguna institucion en especifico.

De igual manera, este canal de comunicacion ha mostrado un tratamiento de crisis
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siguiendo el protocolo de canales oficiales del gobierno y los lineamientos del mismo,
cuando se presentan criticas a la organizacion. En Twitter, las crisis son representadas por
los hilos de los seguidores quienes muestran un agrado o desagrado hacia la organizacion.
Por ello, el medio opta por ignorar comentarios que muestren desacuerdo hacia el
gobierno de turno, y reforzar una imagen positiva de la entidad con otro tipo de contenido
perteneciente a la organizacion en si.

En base a esto, Twitter, es uno de los canales de comunicacién que mejor
presentan una interaccion con su publico. De acuerdo con el modelo de Marra, de
Relaciones Publicas, Twitter, es el canal de comunicacion mas efectivo comparado con
las otras plataformas de la DGAC, ya que presenta un tratamiento amplio a diversas
tematicas y posee una variedad de publicaciones, como se observard en los cuadros
posteriormente presentados.

Por otro lado, segun la teoria funcionalista y la teoria de los sistemas, Twitter es
uno de los canales de comunicacién que mejor representa la relacion de interdependencia
entre los sistemas Red-Organizacion. La manera en la cual la red social interactiia con su
entorno, teniendo en cuenta la entrada y salida de informacion, es de vital importancia
para el desarrollo de la gestion comunicacional de la organizacién. Sin embargo, este
canal de informacion falla al no presentar un sistema de retroalimentacion de la
informacidn con sus publicos, como ya se mencion0, ignora comentarios de desagrado

por parte de sus usuarios.

Analisis de Facebook
El siguiente canal de comunicacién de la DGAC es Facebook. Su creacion data
de septiembre del 2012 y cuenta en la actualidad con 14.466 seguidores y 14.263 me

gusta. La pagina principal (@DireccionGeneralDeAviacionCivilDelEcuador-
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Organizacién gubernamental), presenta una pequefia descripcion de la institucién e invita

a conocer sus demas canales de comunicacion.

El publico que muestra esta red social es un pablico de ciudadania, que comparte
las mismas caracteristicas que Twitter. En esta, el tratamiento de crisis estd dado por
comentarios de los usuarios. Contrario en la red anterior, Facebook responde con
contenido oficial de la entidad, mostrando el alto rendimiento y productividad de la
misma. De igual manera, existe un alto nivel de respuesta en esta red por parte de la

DGAC hacia sus seguidores, lo que facilita la comunicacion externa de la organizacion.

De acuerdo con el modelo de Marra, de Relaciones Publicas, Facebook, es un
canal de comunicacion bastante efectivo para combatir las crisis de la organizacion. Por
su alto nivel de respuesta entre usuarios y la organizacion, esta red, permite a la
organizacion efectivizar la interaccion entre el publico y la organizacién. Sin embargo,
falla, a diferencia de Twitter, en el tratamiento de las teméticas y la constancia de las
publicaciones, puesto que, para el modelo de Marra, la calidad de la informacion y la
manera en la cual esta es presentada es tan importante como la interaccion publico-
institucion. Por ende, se presenta como estrategia de comunicacion, una atencién mas

centralizada a la efectividad comunicativa de esta red en particular.

De igual manera, la teoria funcionalista y teoria de los sistemas muestran a
Facebook como una red que opera exitosamente dentro del entorno y la interaccion Red-
organizacion. Contraria a Twitter, Facebook si posee un patron de retroalimentacion,
presentado por el contenido que se puede compartir para los usuarios, y el nivel de
respuesta que tiene la organizacion con sus usuarios. Por ello, este medio maneja de
manera ejemplar la integracion y cooperacion que debe tener un ente (DGAC) con sus

respectivas partes (publicos y canales de comunicacion).
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Analisis del Portal Ciudadano

Por otra parte, el Portal Ciudadano (https://www.aviacioncivil.gob.ec/), es
presentado por la DGAC como un canal de informacion para mostrar transparencia por
parte de las entidades publicas hacia la ciudadania. En este, se presenta una serie de
contenidos directos de la entidad, como su funcionamiento, actividades, productividad
entre otros. Esta iniciativa, se instaura en la DGAC a raiz del gobierno de Rafael Correa.

Sin embargo, en este canal de informacidn, es en donde menos se presenta una
interaccidn directa con su publico. Aun asi, el publico esté integrado por ciudadania en
general y muestra un alto grado de tratamiento de contenidos. A diferencia de Facebook
y Twitter, muchas veces el contenido generado en el Portal es compartido y difundido por
estos canales de comunicacion. Las situaciones de crisis, por ende, reciben su tratamiento
dentro de las redes ya mencionadas, y no en el Portal.

El modelo de Marra, en este caso, indicaria que el Portal no es un canal de
comunicacion eficiente para la gestion comunicativa de crisis de la organizacion. Sin
embargo, el Portal, podria ser presentado como un canal de apoyo de contenido para las
otras dos plataformas puesto que como ya se menciond, el contenido del Portal es
difundido por las mismas.

Para la teoria funcionalista y de sistemas, esta plataforma, se presentaria para la
entidad (DGAC) como un sistema dentro del sistema de canales de comunicacion, puesto
gue no presenta ninguna interaccidn, y su entorno esta estrechamente relacionado con las
dos anteriores plataformas y no directamente con la entidad en si, al no poseer entradas y
salidas 0 mecanismos de retroalimentacion.

Comparacién de datos y estadisticas entre las plataformas virtuales

Facebook, Twitter y Portal Ciudadano, segun estadisticas de la matriz de datos

DGAC.
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Medios de Difusion:

DATOS Y ESTADISTICAS DE
PLATAFORMAS VIRTUALES

DATOS 2020

FACEBOOK

114

148

PORTAL CIUDADANO

100

MEDIOS DE DIFUSION

148

*LOS DATOS PRESENTADOS HACEN
REFERENCIA AL NUMERO DE
PUBLICACIONES ENCONTRADAS W FACEBOOK [ TWITTER [l PORTAL CIUDADANO

EN EL PRESENTE ANO, EN LAS
PLATAFORMAS VIRTUALES
UTILIZADAS POR LA DGAC.

lustracion 3: Cuadro de identificacion de los medios de difusion correspondientes a la DGAC
Elaborado por: Cristian Alvear y Marcela Moreno

En la ilustracion 3, se muestran los tres medios de difusion y su comparacién entre
si, mostrando el nimero de usuarios activos entre un medio y otro. De esta manera, se
indica que Facebook tiene 114 usuarios, Twitter cuenta con 148 y Portal Ciudadano con
100. En base a esto, se establece que Twitter es la plataforma con mayor nimero de
seguidores, seguida de Facebook y el Portal, debido a que la organizacién, brinda un
mayor tratamiento a esta red social, siendo este uno de los medios oficiales més

importantes para la empresa.
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Frecuencia:

DATOS 2020

FACEBOOK
j FRECUENCIA

70 68

NTERV.
NTER'
NTERY
NTERV.

60

50 46
43

40
34
2 30
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30
26 26
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INTERVALO 1 INTERVALO 2 INTERVALO3  INTERVALO 4
HORA HORAS HORAS HORAS O MAS

W FACEBOOK TWITTER PORTAL CIUDADANO

lustracion 4: Cuadro de frecuencia de publicaciones en cada medio de comunicacion de la
DGAC Elaborado por: Cristian Alvear y Marcela Moreno

La frecuencia, analizada en esta investigacion, es de vital importancia para definir
el funcionamiento y calidad de comunicacion que presenta la institucién con sus publicos.
Esta, muestra la manera en la cual la organizacién mantiene un vinculo de constancia con
la informacion de la DGAC, cambios, actividades y propuestas hacia su pablico, para que

este posea un intercambio cotidiano de informacion con la institucion.

El canal de comunicacion que da mayor relevancia a la frecuencia es Twitter,
seguido de Facebook y el Portal. Esto, debido a que Twitter posee un tratamiento a la
informacidn de forma mas explicita y sencilla. Ademas, esta red social, permite re twittear
contenidos y necesita de publicaciones de manera constante. Facebook por su parte,
requiere de un contenido mas amplio y variado, mientras que el Portal, maneja contenido

netamente de informacién nueva o acontecimientos grandes, generales e importantes para
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la DGAC, por lo que su frecuencia, no suele ser constante y consecutiva, como las otras

redes.

Numero de Publicaciones:

DATOS Y ESTADISTICAS DE
PLATAFORMAS VIRTUALES

DATOS 2020

FACEBOOK

1 PUBLICACION: 43

2 PUBLICACIONES: 41
3 PUBLICACIONES: 21
4 PUBLICACIONES: 7

TWITTER

1 PUBLICACION: 8

2 PUBLICACIONES: 42
3 PUBLICACIONES: 57
4 PUBLICACIONES: 41

PORTAL CIUDADANO

1 PUBLICACION: 34

2 PUBLICACIONES: 37
3 PUBLICACIONES: 1g
4 PUBLICACIONES: 7

*LOS DATOS PRESENTADOS HACEN
REFERENCIA A LA CANTIDAD DE

PUBLICACIONES QUE SE REALIZABAN

POR DIA, ENCONTRADAS

EN EL PRESENTE ARIO, EN LAS
PLATAFORMAS VIRTUALES
UTILIZADAS POR LA DGAC.

10

NUMERO DE PUBLICACIONES

1PUBL 2PuUBL 3PUBL 4 PUBL

M FACEBOOK I TWITTER [ PORTAL CIUDADANQ

lHustracion 5: Cuadro del nimero de publicaciones respectivas por cada medio de
comunicacion de la DGAC Elaborado por: Cristian Alvear y Marcela Moreno

El ndmero de publicaciones se presenta como otra variable para el analisis de

contenido de la investigacion, puesto que, relacionado con la frecuencia, permite

visualizar el tamafio de contenido e informacion que manejan las plataformas de

comunicacion
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Tematicas:

DATOS 2020

FACEBOOK

FORMACION DE GOBIERNO: 3(
)S

TEMATICA

a8 aa

80
71 71

6l
40

30 31
20
11| |18
.
[P |
)

INFORMA... DATOSHI... SERVICIO.. BOLETIN COMUNIC.

B FACEBOOK TWITTER PORTAL CIUDADANG

lustracion 6: Cuadro de comparacion del abordaje de las diferentes tematicas de la
organizacion Elaborado por: Cristian Alvear y Marcela Moreno

El nimero de publicaciones varia de acuerdo con cada red. Por un lado, Facebook
mantiene mayor nimero de publicaciones en base a las demas, seguido de Twitter y por
ultimo el Portal Ciudadano. De igual manera, tampoco existe una frecuencia y constancia
definida en el nimero de publicaciones, por lo que estas se entregan a cada canal de forma

indefinida.

En este caso, Facebook es la plataforma que contiene un mayor nimero de
publicaciones, puesto que la red, maneja un intercambio de informacion importante con
las paginas oficiales de otros entes gubernamentales, que permiten una mayor creacion
de contenido especifico para esta red, y por ende una mayor publicacion. Twitter por su
parte, maneja publicaciones un poco mas especificas de la empresa, pero con una
frecuencia mayor gracias a su tiempo de respuesta y su facultad de re twitteo. El portal

ciudadano, similar a la variable de frecuencia, contiene un menor ndmero de
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publicaciones, pero que presentan un contenido mas rico, centralizado e informativo

frente a las otras redes.

En cuanto a la tematica, los canales de informacién presentan una
diferenciacion importante, que enmarca finalmente en el canal de comunicacion mas
exitoso para la DGAC. El tratamiento a las tematicas esta vinculado con el nimero de
publicaciones y frecuencia de publicaciones que existe dentro de cada red, puesto que
para que una tematica sea atendida exitosamente, dependera de la constancia con la cual

las redes manejen y presenten su informacion.

En estas, no existe una correlacion entre tematicas, ni existe un medio definido
para el abordaje de cada una de ellas. Por eso, se presenta, referente a informacién de
carteras del Gobierno, Facebook posee 30 publicaciones, mientras que Twitter 70 y el
Portal 7. La presentacion de datos histéricos, el medio que da mayor relevancia a la
tematica es Twitter con 46 publicaciones; seguido de Facebook con 9 y el Portal
Ciudadano con ninguna. Por el contrario, el servicio de Transporte de DGAC, es la
tematica que mas tratamiento recibe en los tres canales contando con 79 publicaciones
por parte de Facebook, 88 publicaciones en Twitter y 71 en el Portal. De igual manera, se
vuelve a encontrar una diferencia considerable de contenido, ya que la tematica de Boletin
recibe mayor tratamiento en Twitter con un total de 101 publicaciones, mientras que
Facebook presenta 11 y el Portal 15. Finalmente, en cuanto a comunicaciones, Twitter
continta con el mayor nimero de publicaciones con 88, Facebook con 34 y el Portal con

31.

En base a esto, se puede identificar que el mayor tratamiento de tematicas se hace
mediante la red social de Twitter, y presenta un acompafamiento adecuado, ya que no
necesita un reforzamiento de otros medios de comunicacion, acompafiado con una buena

frecuencia y nimero de publicaciones.
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Interacciones:

DATOS 2020

FACEBOOK
U INTERACCIONES

J\ :"‘:.“I. :‘:J ‘\‘-r“”.‘l “ N 150 146 148

INTERACCION REACCIO

>ON RTIF

106
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100
89
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75
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25
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B FACEBOOK TWITTER PORTAL CIUDADANO

lustracion 7: Cuadro de comparacion de interaccion respectiva de cada medio con sus
diferentes publicos Elaborado por: Cristian Alvear y Marcela Moreno

Por ultimo, en el cuadro de interacciones, podemos presentar que en cuanto a
comentarios Twitter posee una mayor participacion frente al Portal y Facebook,
mostrando un total de 106, 58 y 56 respectivamente. En comentarios con réplica,
unicamente la red social Twitter posee un nimero de gran magnitud como se refleja en el
cuadro, misma situacién que se presenta en RT. Por otra parte, en interacciones con like
del publico, se encuentra Twitter de nuevo a la cabeza seguido de Facebook y el Portal
con 146, 111 y 89 respectivamente. Mientras que interaccidn con reaccion, se presenta
solamente en la red social de Facebook y el compartir contenido se presenta de nuevo en
Facebook, seguido de el Portal y con participacion nula en Twitter.

De esto, se puede identificar que cada canal de comunicacion tiene su publico en
especifico, mismo que reacciona y participa con la institucion de acuerdo a lo que el canal
en especifico facilita. Por ejemplo, en el caso de Facebook, la red social permite con

mayor facilidad el compartir contenido y la visualizacién de una reaccion a este. Twitter
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por su parte, fomenta la réplica de Twits, los likes y la réplica de los mismos, al igual que
los comentarios. Sin embargo, en este apartado, es el Portal Ciudadano, el canal de
comunicacion de la organizacion, que presenta menos interaccion con el pablico y menos
difusion de contenido y participacién con las audiencias.

Por ello, es importante recalcar, como ya se menciond al principio, que la DGAC
ha mostrado una mayor atencion y trabajo hacia Twitter para que este sea su canal de
informacion oficial. De esto, se determina que el intercambio de informacion de la
institucion por medio de esta plataforma, si cumple con lo necesario para la gestion del
modelo de comunicacidn externa, mejorando la retroalimentacion de su informacion.

Del andlisis de los resultados anteriormente mostrados, se determind que: el
incremento de estrategias de competitividad por parte del mercado y gremio restante, cada
vez mas creciente y quisquilloso; seguido del aumento de conectividad de las redes
sociales; las criticas hacia las entidades de caracter publico en el contexto ecuatoriano, un
estudio sobre el modelo de gestion comunicativa, que permita difundir una imagen
positiva y eficiente de la institucion, es una de las necesidades imperantes de la
organizacion de caracter inmediato.

De igual manera, se encontr6 que la comunicacion externa se ve afectada en su
mayoria por la dependencia hacia el sector gubernamental. También, la cantidad de
reformas, decretos y articulos, afectarian a la DGAC y a su posterior manejo del modelo
de gestion comunicativa. Sin embargo, la constitucion de canales de comunicacion de la
institucion con su publico, muestra un alto nivel de respuesta y permite una coneccion
directa entre esta, su publico y su productividad.

Como ultimo punto, es importante mencionar que, segun los resultados arrogados
en esta investigacion, el modelo de gestion comunicacional de relaciones publicas

indicariaa la DGAC, que existe una relacion entre la organizacion y su publico es estable,
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pero de cierta manera insuficiente, lo que podria causar que una situacion de crisis se
agrave. Por otra parte, se recomendaria fomentar una mayor difusion de contenidos que
se separen de los lineamientos proporcionados por el gobierno, y se identifiquen mas con
la entidad. Ademas, surge la necesidad de que las relaciones entre la organizacién y su
entorno muestren una mayor conectividad, incluyendo a la institucion en otras redes
sociales, creando contenido interactivo y actualizado y rompiendo la unidireccionalidad

de la comunicacion.

Tematicas Prevalentes

En base a los resultados recogidos de los analisis tanto de FODA, como de
contenido, se presentan tematicas prevalentes importantes a retratarse dentro de este
segmento. Una de estas, es el tratamiento hacia la imagen institucional, ya que como bien
lo refleja el analisis DOFA y CAME vy el andlisis de contenido, la interaccién que maneja
la organizacion con su pablico y la comunicacion exterior de la organizacion no presenta
modelos de gestion comunicacional actualizados y canales de comunicacion
suficientemente fuertes, mismos que podrian ser reforzados gracias a la imagen
institucional. Por otra parte, la temética de publicidad se encuentra presente en todos los
analisis de contenido de la organizacion, ya que parte del contenido que se difunde en las

plataformas de la DGAC, se basa en este apartado.

Imagen Institucional

En cuanto a la identidad e imagen corporativa, es importante mencionar, que la
entidad cuenta con una linea editorial y grafica, dada por los colores e identidad
corporativa del gobierno de turno, es decir, bajo el lineamiento de “El Gobierno de
Todos”, slogan perteciente al gobierno de Lenin Moreno. Por ende, laimagen corporativa
que se exhibe en los canales de comunicacion oficiales y la pagina web de la DGAC,

presentan esta linea grafica.
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La falta de una identidad corporativa propia, es una de las estretegias que este
trabajo de investigacion propone para la mejora de una comunicacion organizacional
exterior exitosa para la institucion. Es por ello que, se recomendaria, visualizar y publicar
el manual de identidad de la organizacion. Ademas, se muestra una confucion respecto al
logotipo e identidad corporativa, ya que no se refleja en los canales, una imagen oficial

de la institucion.

Al . D

LOS GOBIERNOS PASAN, PERO LOS
ECUATORIANOS ORGULLOSOS, QUEDAN.

. s

© Enviar mensaje

lustracién 8: Presentacion de la pagina oficial de DGAC en Facebook Imagen tomada de
internet

Se evidencia que la entidad no presenta su identidad corporativa dentro de los

canales oficiales de comunicacion.

DIRECCION GENERAL
DE AVIACION CIVIL

lustracion 9: Presentacion de logotipo dentro de la pagina oficial de Facebook. Imagen
tomada de internet

De igual manera, existe una confucion dentro de los logotipos presentados por la
institucion, ya que para el 13 de enero del 2020, se exhibia en las redes la ilustracion 8,
mientras que para el 7 de enero del mismo afio, se presentaba la ilustracion 9, misma que

es reconocida por el pablico con anterioridad, como el logotipo oficial.
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DAC

v

Direccion General
de Aviacion Civil

lustraciénl0: Presentacion de logotipo dentro de la pagina oficial de Facebook. Imagen
tomada de internet.

& DGAC Ecuador (DAC)

11,2 mil Tweets

LOS GOBIEIH\IOS PASAN, PERO LOS
TORIANOS ORGULLOSOS, QUEDAN.

S EL

_.; )N

DGAC Ecuador (DACQC)

@DGAC_Ecuador

lHustracion 11: Presentacion de la pagina oficial de DGAC en Twitter. Imagen tomada de
internet.

Al igual que en Facebook, la red social Twitter presenta la misma problematica
de identidad, seguida por el sitio web de institucion. Este, posee tipografia, colores,
logotipo y slogan pertenecientes al gobierno en general y no en especifico a la institucion

o denota el identificador de la institucién como tal.

DIRECOON GENERAL
DE AVIACION CIVIL

Al Ecuador, lo hacemos juntos.

Direccion General de Aviacion Civil > La Institucion > Vision - Misién - Valores / Rikuy - Ruray - Chanichiy

Vision - Mision - Valores / Rikuy — Ruray — Chanichiy

* Visién B Comparte esta publicacion:
Ser una institucién lider, innovadora, facilitadora y altamente tecnificada que proporcione servicios aeronuticos y aeroportuarios de calidad para el ¥ Tweet
desarrollo sostenible del transporte aérec del pais. £ Compartir

* Rikuy & Imprimir

A . = Mail
Shuk yanapakwasi apak kankapa, mushukyachiy, atillayachachik, shinallatak hatunpacha pakchiruray allf ruraykunata kuchun shinallatak rikushpa all
pankakuna kachun chaymanta antanka alli rishka kachun shinallatak chay antankapampa alli kachun mamaliaktapa wayrapi ashtari. Ehtdia
ntérate

* Misién
Planificar, regular, controlar y administrar la actividad aeronautica y aeroportuaria, garantizando la seguridad en las operaciones aéreas minimizandn Q
osimpactossobreelmedioamblerte: iHola! ; Tienes dudas sobre el coronavirus?

* Ruray %

. .. ccontic i - y qQ

Liamkaviian, alli allilla, rikuravay shinallatak kamachikamay rikushpa alli pankakuna kachun chaymanta antanka alli rishka kachun shinallatak cha:

lustracion 12: Presentacion del sitio web de DGAC sobre la institucion. Imagen tomada de
infernet.
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Lo que se puede concluir del apartado, es que no existe una visualizacion

responsable de la identidad corporativa, lo que podria afectar directamente que su publico

perciba a la DGAC, como una institucion interdependiente del gobierno.

Publicidad y promocion

En cuanto a la publicidad y promocion que muestra la entidad, se puede detectar

un amplio porcentaje de promocion por parte de las otras instituciones de caracter pablico

y gubernamental como ministerios y entidades, que hacen alusion a DGAC. De igual

manera, se observa que la DGAC, mantiene una promocion del contenido de las otras

entidades publicas, lo que permitiria a las audiciencias una recepcion positiva del

contenido porque demostraria un trabajo en conjunto, dentro de un 6rgano en comun

como el cuerpo gubernamental.

Q Direccion General de Aviacion Civil del Ecuador

27 de agosto a las 1251 -Q

K - i
fo 2 - i
14938 64n 857 - t
GE s g - [ w
m_sseses e O
(= [ e
5 === [
e
———————————
| e

i

Ministerio Salud Ecuador @
27 de agosto a las 11:01 - @
)COMUNICADO || Situacion Nacional #COVID19
| *111.219 tatal confirmados (PCR + Prueha ranida).

llustracion 13: Publicacion de la pagina

oficial de DGAC en Facebook por parte del

Ministerio Salud. Imagen tomada de
Internet.

Q Direccion General de Aviacion Civil del Ecuador

Ayeralas 12:16-Q

JEntonces, que debe hacer
FIN DEL ESTADO i Goblerno Nacional para
DE EXCEPCION enfrentar ia pandemia en
ol pais?
PREGUNTAS FRECUENTES tngans o i oy o pee

| eyt o -

#YoMeCuido

Ministerio Transporte Obras Publicas Ecuador

3 de septiembre 3 las 13:42- Q

#YoMeCuido cumpliendo con las medidas de bioseguridad! &
El Gobierno Nacional tomara las medidas necesarias para sequir
cuidando a la ciudadania pero es import... Ver mas

Ilustracién 14: Publicacion de la pagina
oficial de DGAC en Facebook por parte
del Ministerio de Transporte y Obras
Publicas. Imagen tomada de Internet.

32




En las ilustraciones 13 y 14, se puede evidenciar la participacion activa de demas entes
publicos en el contenido de la DGAC. De igual manera, es importante recalcar que la
DGAC, maneja un presupuesto para publicidad por parte del Presupuesto General del
Estado, al ser una institucion de indole pablico, misma que esta reflejada en este tipo de

instancias.
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CONCLUSIONES

La Direccién General de Aviacion Civil, contiene procesos de comunicacion
externa dados por la interaccién que posee la organizacion con su publico, con la finalidad
de promover el rendimiento y productividad de la misma. El analisis de la comunicacion
externa corresponde a la primera necesidad de la DGAC, debido a que, en el mercado, se
ha incrementado una nueva competitividad dentro del gremio, dada por la integracion de
antiguas y nuevas escuelas de aviacion en el mercado aéreo ecuatoriano, impulsado por
la oferta de turismo del pais, el avance de la modernidad y urbanizacion de la region
(creacion de aeropuertos mas amplios y tecnoldgicamente suficientes) y la apertura de
planes y créditos educativos para fomentar la oferta laboral en este mercado. Por esto, el
publico de la entidad, se presenta cada vez mas demandante de una comunicacion
transparente y eficaz. Para ello, la organizacion establece tres canales de comunicacion
oficiales situados en las plataformas digitales de Facebook, Twitter y Portal Ciudadano,
las cuales sirven de intercambio informacional entre la organizacion y el publico de esta,
pero, en base a la investigacion, se plantea la necesidad de una incrementacion por parte
de la DGAC de un esquema permanete de comunicacion, ya que no existe una fluidez
continua de informacidn en los canales, sobre todo en Facebook y Portal Ciudadano, en

donde no se presenta constancia de publicaciones y creacion de contenido.

Los procesos de comunicacién externa de la DGAC, reflejan que Twitter es el
canal de comunicacion mas efectivo para la organizacion ya que maneja una entrega
acertada, precisa y concreta de los mensajes informativos para su publico. De igual
manera, el manejo de informacion dado por Facebook y el Portal, permiten implementar
una comunicacion mas efectiva con sus publicos referentes, pero no logran completar
con caraceristicas necesarias para la organizacion, tales como la retroalimentacion, el

intercambio de mensajes, y la constancia de generar de informacién en dichas
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plataformas. Por ende, el modelo de comunicacion de la DGAC, es una estructura
comunicacional que maneja los canales de comunicacion digitales, sin embargo, aun
cuando Twitter presenta ciertos factores de eficacia comunicativa, los otros dos canales
no se desempefian de la misma manera. Asi mismo, el andlisis atribuye a este apartado, a
la limitacidn de un equipo (tanto tecnol6gico como profesional) incapaz de solventar estas

necesidades y problematicas.

La comunicacion organizacional de la DGAC, da prioridad a la relacién que posee
la organizacion con sus publicos, diferenciandose de los seis modelos de comunicacion
restantes, presentados por Saura (2005). Esto, debido a que en dichos modelos, predomina
una gestion al tratamiento de crisis en los cuales no se visualiza una relevancia hacia una
comunicacion de calidad y efectiva entre la organizacién y el publico. Por ello, la DGAC,
maneja su modelo de gestion comunicativa basado en el Modelo de Relaciones Publicas
de Marra. De esta manera, la gestion comunicativa de la institucion mantiene relaciones
con sus publicos de forma estrecha, misma que pone enfasis en la comunicacion con otras
insituciones vinculadas con el Estado y eventualmente, la respuesta a su publico oficial
(ciudadanos naturales), fomenta una comunicacion de interaccion no frecuente, pero
basada en la réplica y respuesta inmediata, por lo que la comunicacion DGAC-

instituciones gubernamentales, maneja una frecuencia mas relevante y constante.

La finalidad de una relacion exitosa entre la institucion y sus publicos permite que
en base a esto, se mida el éxito de su gestion y comunicacion en una situacién en crisis.
Para esto, se evalla la rapidez y efectividad con la que se desarrolla el intercambio de
comunicacion dentro de sus canales predeterminados. De estos, se rescatd que la
comunicacion es efectiva casi en su totalidad en la red Twitter y que el modelo de gestidn
utilizado por la DGAC podria mejorar si es que implementara herramientas mas

actualizadas. De igual manera, frente a enventos criticos, la DGAC, no presenta un
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tratamiento publico en sus redes sociales, mismos que estdn enrmacados en el contexto

nacional, y que podrian necesitar una expresion mas efectiva en los canales de la entidad.

La comunicacion externa se ve afectada por la dependencia comunicacional hacia
el sector gubernamental. También, la cantidad de reformas, decretos y articulos,
afectarian a la empresa y a su posterior manejo del modelo de gestion comunicativa. Sin
embargo, la constitucion de canales de comunicacion de la empresa con su publico
muestra un alto nivel de respuesta y permite una coneccion directa entre la empresa, su
publico y su productividad. Por ende, la DGAC, posee una comunicacion externa que
podria mejorar en cuanto a la problematica de identidad corporativa ligada al sector

gubernamental.

De igual manera, se encontrd que la comunicacion externa de la DGAC, maneja
una importante relacion en cuanto a la publicidad y promocion de otras entidades
gubernamentales, que fortalecen la imagen de la empresa puesto que se visualiza un
trabajo en conjunto en con otras instancias. Ademas, la comunicacion externa de la
DGAC esta presente en la publicidad y promocion de otros entes gubernamentales al
mostrar y compartir contenido relacionado con la institucién, lo que implica un
crecimiento del pablico y un conocimiento mas amplio sobre la informacion que maneja

la organizacion.

En cuanto al tratamiento de dificultades comunicacionales, la DGAC presenta
problemas sobre el manejo de la frecuencia, nimero de publicaciones e interaccion con
su publico en las redes de Facebook y Portal Ciudadano. En dichas plataformas, el estudio
arrojo una serie de recomendaciones que podrian mejorar la comunicacion externa de la
organizacion, tales como una mayor publicacién de contenido, que sea diverso y
centralizado en los avances administrativos, tecnologicos y de personal dentro de la

DGAC. Adjunto a esto, se presentan falencias en cuanto al tratamiento de tematicas de
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datos histdricos de la institucion dentro de estos dos medios, que podrian servir de puente
para un mejor conocimiento acerca de la DGAC y en consecuencia un mayor alcance de
una imagen positiva para la entidad. Asi mismo, los eventos criticos, ya antes
mencionados, podrian ser presentados publicamente en los canales de comunicacion, de
mejor manera gracias a la implementacion de dichas sugerencias, para la mejora de la

imagen de la entidad.

Conjunto a esto, la DGAC presenta una problematica en cuanto a la entrada y
salida de la informacion puesto que no contiene un sistema de retroalimentacion para la
informacidn en ninguna de las plataformas comunicacionales. Debido a esto, los publicos
de la entidad no pueden inferir sobre situaciones de crisis, ya que la DGAC se limita a no
responder comentarios u observaciones negativas que estan relacionadas con aspectos
politicas y gubernamentales, confundiendo a su publico y evitando una retroalimentacion

positiva y efectiva hacia la informacion que si concierne a la entidad en si.

Finalmente, la DGAC presenta ciertos problemas de infraestructura que
complican la comunicacion externa de la entidad, como la insuficiencia de recursos
tecnoldgicos para el sector de comunicacion. De igual manera, se visualizé la necesidad
de crear estrategias de capacitacion para el personal administrativo y técnico que permita
la utilizacion de herramientas mas actualizadas y la implementacion de nuevos soportes

comunicativos que podrian incrementar una audiencia mayor.

También se entrevé la necesidad de la DGAC de entablar dialogos con el
Ministerio de Finanzas del Ecuador, que permita mejorar el manejo y entrega del
presupuesto para la entidad, ya que segun los analisis FODA y DOFA, una de las
afectaciones de la comunicacion externa, se da por un mal manejo del presupuesto que

no cumple con las necesidades de la organizacion. Para esto, se propone realizar estudios
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enfocados en este apartado, con la finalidad de mejorar la productividad tanto interna

como externa de la entidad.
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ANEXOS.

Anexo 1
MATRIZ DAFO
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Se desarrollan procesos de capacitacion en la Escuela Técnica de 1. Rotacion permanente de servidores dentro de la institucion.

Auviacion Civil (ETAC)

2. Personal técnico- administrativo con experiencia y competente 2. Falta de mantenimiento en la infraestructura aeronautica y
3. Servicios y sistemas tecnologicos para la proteccion del vuelo y la aeroportuaria.
seguridad aeroportuaria. 3. No aplicar una gestion de procesos institucionales ante
4. Seguimientos de normativas y regulaciones técnicas, basadas en las emergencias o Crisis.
normas de la Organizacion de Aviacién Civil Internacional. 4. Modelo de gestion institucional desactualizado.
5. Actividad aerondutica eficientemente. 5. Sistemas tecnoldgicos de apoyo insuficientes.
6. Infraestructura aerondautica y aeroportuaria. 6. Plan de contingencia frente a emergencias sanitarias actualizado
7. Planificacion institucional y vigente.

8. Medios de comunicacion e interaccién con el pablico
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9. Alto nivel de respuesta a comentarios e inquietudes del publico
10. Existe un sistema de recepcion de quejas o sugerencias en caso de que

existan problemas en el servicio.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

1. Fortalecer de actividad aerondutica y aeroportuaria. Presupuesto asignado por el Ministerio de Finanzas no
2. Implementar de canales de comunicacion directa entre la institucién corresponde a las necesidades de la DGAC.

con el publico. Actos de caréacter ilicito que podrian afectar a la seguridad de la
3. Cumplir con las normativas para la mejora continua de la institucion. aviacion.
4. Fortalecer la coordinacién de proyectos futuros en beneficio del Dependencia de los sistemas informéaticos a las plataformas

publico. gubernamentales.
5. Impulsar al disefio de gestion de planes de contingencias frente a crisis. Toma de decisiones politicas, administrativas y financieras
6. Implementar normas de servicios y procesos a través de la plataforma gubernamentales infieren en la DGAC.

virtual
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7. Convenios con instituciones para brindar un servicio de calidad. 5. Reformas permanentes de decretos y articulos que afectan a la

institucionalidad de la DGAC.
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Anexo 2

MATRIZ CAME

DOFA - CAME

Aproximacion al modelo de Gestion
Comunicativa, a través del analisis del
“Estudio de caso: l1a comunicacion externa

en la Direccion General de Aviacién Civil”

Fortalezas (F)

F1: Procesos de capacitacion en la Escuela
Técnica de Aviacion Civil (ETAC).

F2: Personal técnico- administrativo con
experiencia y competente.

F3: Servicios y sistemas tecnoldgicos para la

proteccion del vuelo y la seguridad aeroportuaria.

F4: Actividad aeronautica eficientemente.
F5: Planificacion institucional
F6: Medios de comunicacion e interaccién con el

publico

Debilidades (D)

D1: Rotacion permanente de servidores dentro de

la institucion.

D2: Falta de mantenimiento en la infraestructura

aeronautica y aeroportuaria.

D3: No aplicar una gestién de procesos

institucionales ante emergencias o crisis.

D4: Modelo de gestion institucional

desactualizado.
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F7: Alto nivel de respuesta a comentarios e
inquietudes del publico

F8: Existe un sistema de recepcion de quejas o
sugerencias en caso de que existan problemas en el

servicio.

D5: Sistemas tecnologicos de apoyo insuficientes.

D6: Plan de contingencia frente a emergencias

sanitarias actualizado y vigente.

Oportunidades (O)

O1: Fortalecer de actividad aeronautica y

aeroportuaria.

O2: Implementar de canales de comunicacion

directa entre la institucion y el publico.

O3: Cumplir con las normativas para la

mejora continua de la institucion.

Estrategia de ataque: Explorar oportunidades

(FyO)

- Oportunidad detectada:

O2: Implementar de canales de comunicacion

directa entre la institucion y el publico.

O4: Fortalecer la coordinacion de proyectos

futuros en beneficio del pablico.

Estrategia de reorientacion: Corregir las

debilidades (D y O)

- Debilidad detectada:

D2: Falta de mantenimiento en la infraestructura

aeronautica y aeroportuaria.

D4: Modelo de gestion institucional

desactualizado.

45




O4: Fortalecer la coordinacion de proyectos

futuros en beneficio del pablico.

O5: Impulsar al disefio de gestion de planes

de contingencias frente a crisis.

O6: Implementar normas de servicios y

procesos a través de la plataforma virtual

O5: Impulsar al disefio de gestion de planes de

contingencias frente a crisis.

- Forma de explotar la oportunidad:
O2 — F8: Fortalecer los canales directos de
comunicacion entre la institucion y el pablica para

mantener una constante interaccion

O4 — F1: Fortalecer los procesos de capacitacion
permanente para el personal técnico —
administrativo, de tal forma que este al dia en
innovacion tecnoldgica y procesos
comunicacionales para la seguridad y proteccion

aeroportuaria.

D6: Plan de contingencia frente a emergencias

sanitarias actualizado y vigente.

- Forma de corregir la debilidad:

D2 — O1: Contratar personal capacitado para el
mantenimiento de la infraestructura aerondutica y
aeroportuaria, con lo cual se pueda fortalecer las

actividades.

D4 — 0O6: Analizar la gestiéon institucional e

implementar modelos acordes a las necesidades
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O5- F3: Utilizar los servicios y sistemas
tecnoldgicos como recursos principales para la
implementacion de planes de contingencia
necesarios para actuar frente a situaciones de

crisis.

institucionales, asimismo como normas de

Servicios y procesos.

D6 — O4: Construccion de un plan de contingencia

en beneficio del publico, para enfrentar

emergencias sanitarias

Amenazas (A)

Al: Presupuesto asignado por el Ministerio
de Finanzas no corresponde a las necesidades

de la DGAC.

A2: Actos de caracter ilicito que podrian

afectar a la seguridad de la aviacion.

Estrategia defensiva: Mantener las fortalezas

(AyF)

- Fortaleza detectada:

F4: Actividad aerondutica eficientemente.

F6: Medios de comunicacion e interaccion con el

publico

Estrategia de supervivencia: Afrontar las

amenazas (Dy A)

- Amenaza detectada

Al: Presupuesto asignado por el Ministerio de
Finanzas no corresponde a las necesidades de la

DGAC.
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A3: Dependencia de los sistemas informaticos

a las plataformas gubernamentales.

A4: Toma de decisiones politicas,
administrativas y financieras gubernamentales

infiere en la DGAC.

A5: Reformas permanentes de decretos y
articulos que afectan a la institucionalidad de

la DGAC

- Forma de mantener la fortaleza:

F4 — A1: Hacer estudios para conocer cuales son
Los mecanismos y el apoyo necesario para que la
actividad aerondutica sea eficiente y eficaz, con el

fin de brindar mejor servicio.

F6 — A3: Hacer un estudio para saber cuales son
los medios digitales méas utilizados por los
publicos para fortalecer la interaccién y trabajar en

esa linea.

A2: Actos de caracter ilicito que podrian afectar a

la seguridad de la aviacion.

- Forma de afrontar la amenaza:

Al: Construir un plan estratégico anual donde se
presenten las necesidades a corto y largo plazo de

la institucion.

AZ2: Establecer en las normativas institucional o
implementar lineamientos para frenar actos
posibles actos ilicitos que afecten o involucren a la

institucion
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