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INTRODUCCION

La Politica Social del Estado Boliviano después de la Guerra del Chaco, 1933, fue
orientada a afrontar la problematica de nifios huérfanos y abandonados, ancianos
necesitados, viudas de guerra y mujeres provenientes del &rea rural asentadas en
zonas marginales de los centros urbanos. Se crearon leyes y 6rganos rectores,

para enfrentar la problematica social del pais.

En el aflo 1992; se crea el Organismo Nacional del Menor, Mujer y Familia
(ONAMFA) con el fin de fiscalizar y supervisar las politicas dirigidas al menor,
mujer y familia. En 1995 con la Ley de Descentralizaciéon Administrativa se da
lugar a una nueva organizacion institucional, creando a nivel departamental los

Servicios Departamentales de Gestion Social, Educacion, Salud y otros.

El Servicio Departamental de Gestion Social dependiente de la Prefectura de La
Paz, aplica la Politica Social del Estado para promover la inversion social y
desarrollo humano integral de la poblacion mas vulnerable del departamento de La
Paz, posibilitando su reinsercion sociolaboral en igualdad de condiciones. Su
ambito de competencia se sujeta a las politicas y normas nacionales en temas
referidos a género, familia y servicios sociales. En este sentido, la labor social que
cumple es importante, toda vez que va en defensa y proteccion de sus derechos,
dentro de esta esfera es necesario otorgarle la importancia necesaria a la imagen

institucional que proyecta al publico.

El desarrollo del presente trabajo obedece al hecho de formular una estrategia de
promocion que coadyuve a crear y mejorar la imagen institucional del Servicio
Departamental de Gestion Social en la cuidad de La Paz y El Alto, dado que con el
paso de los afios cambi6 sustancialmente. Dentro de este propdsito se proyecta la

imagen actual mostrando el compromiso social que tiene con la poblacion.

El contenido de este documento presenta una estructura de seis capitulos:
Aspectos Generales, Marco Teorico, Descripcion Institucional, Metodologia de la

Investigacion, Diagndstico y Propuesta.



En el capitulo uno se describe los aspectos generales de la investigacion, en el
que se definid la problematica, la justificacion, los objetivos y el alcance de la

investigacion.

En el segundo capitulo se aborda la explicacion de todos aquellos conceptos que
se constituyen en las referencias conceptuales de la investigaciéon, como la
definicion de marketing de servicios, estrategias de promocioén, los instrumentos
que utiliza la promociéon como la Publicidad, Relaciones Publicas y Propaganda;
finalmente se concluye con el concepto de imagen y el plan de actuacion que se
sigui6 para modificar algunos rasgos de los elementos basicos de identidad visual.

En el tercer capitulo se describe todos los aspectos generales que identifican a la
institucién como: la mision, visién, objetivos institucionales, servicios y programas

que posee ademas del marco legal bajo el cual rige sus actividades institucionales.

Posteriormente, en el cuarto capitulo se detalla la metodologia de la investigacion,
se establece el método inductivo, tipo de investigacion, el universo de estudio, el
disefio de la muestra, las técnicas utilizadas para la recopilacion de informacion y
las dimensiones de la investigacion, a fin de analizar la imagen institucional del

Servicio Departamental de Gestion Social, asi como la identidad institucional.

Establecidas las bases de la investigacion, el quinto capitulo muestra los
resultados de la investigacién, que se realiz6 mediante la utilizacion de técnicas
como la entrevista, encuesta y observacion que sirvieron de ayuda para llegar a
conclusiones generales acerca de la imagen de la institucion, estas fueron
aplicadas a tres grupos importantes de estudio, la poblacién (ciudadano), usuarios

del servicio y funcionarios de la institucion, el cual esta expuesto en el diagndstico.

Finalmente como resultado de la investigacibn se propone una alternativa de
solucion a las deficiencias encontradas, formulando para ello la Estrategia de
Promocién para fortalecer la imagen institucional del Servicio Departamental de
Gestidn Social; tomando en cuenta los diferentes aspectos que se encontraron en
el diagndstico y planteando la solucion acorde a los requerimientos de la

institucion.
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CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

1.1. RESENA HISTORICA

Después de la Guerra del Chaco (1933), la politica social del Estado
necesitaba afrontar la probleméatica de nifios huérfanos y abandonados, ancianos
menesterosos, viudas de la guerra, mujeres y madres provenientes del area rural.
Ante esta situacion surge la necesidad de crear una entidad destinada a promover
y defender los derechos de cientos de familias que se encontraban en situacion de
abandono. En el afio 1971 se crea la “Junta Nacional de Desarrollo Social’
constituyéndose en un organismo ejecutivo dependiente de la Presidencia de la
Republica, con personeria juridica, autonomia administrativa, técnica y de
patrimonio independiente asignado por los Decretos Supremos N° 09922 y 108642
del 22 de septiembre de 1971 y del 15 de diciembre de 1972 respectivamente. Los
organismos que la conformaban fueron la Direccion Nacional del Menor (DINAME)
y la Direccion Nacional de Promocién y Asistencia Social a la Mujer y Ancianos.
Las dependencias de DINAME fueron: servicio médico, servicio social, supervision
de hogares, pedagogico, psicologico y a nivel regional jurisdiccional, los Tribunales

Tutelares de Menores.

En 1982, se constituye la “Junta Nacional de Solidaridad y Desarrollo Social”, en
lugar de la Junta Nacional de Desarrollo Social, con sus respectivas Direcciones
Regionales del Menor (DIRME), a objeto de brindar asistencia social y proteccion

a nifios y ancianos.

Posteriormente en el afio 1992; se crea el Organismo Nacional del Menor, Mujer y
Familia (ONAMFA) con la mision de fiscalizar y supervisar las politicas dirigidas al

menor, mujer y familia, instancia dependiente del Vice-Ministerio de la Presidencia.

En 1995 se aprueba la Ley de Descentralizacion Administrativa, el cual da lugar a
una nueva organizacion institucional de politica social, es decir que a nivel
nacional se crea el Ministerio de Género, Generacional y Familia; a nivel

departamental se crean los Servicios Departamentales de Gestion Social,

1
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Educacion y Salud, a nivel municipal se incorporé Defensorias y 6rganos como el
Defensor del Pueblo, con estas nuevas disposiciones dejan de funcionar DIRME y
ONAMFA. El Decreto Supremo 25060 del 2 de junio de 1998 establece la creacion
de los servicios departamentales, como estructuras operativas de las Prefecturas
encargadas de administrar sectores o areas de gestion que requieren un manejo

técnico especializado.

El Decreto Supremo 25287 del 30 de enero de 1999, establece el modelo
bésico de organizacion sectorial, para el funcionamiento en cada Prefectura de
departamento del Servicio Departamental de Gestion Social “SEDEGES” como un
organo desconcentrado y de coordinacidbn. Su competencia es de ambito
departamental relativo a la gestidon técnica del servicio y con dependencia

funcional del Director de Desarrollo Social.

El “SEDEGES” se constituye en el ente impulsor de defensa y proteccion de los
derechos de nifios, nifias, adolescentes, jovenes, ancianos y personas con
discapacidad; en tal sentido la labor que desempefia es muy importante para la

poblacién del departamento de La Paz.

1.2. ASPECTOS GENERALES

El Servicio Departamental de Gestion Social “SEDEGES” tiene su accionar
en asuntos de género, generacionales, familia y servicios sociales, contribuyendo
al mejoramiento del desarrollo humano en el pais, éste se constituye en un érgano
desconcentrado y de coordinacién de la Prefectura que tiene jurisdiccion en todo
el departamento de La Paz.

De acuerdo a sus competencias y funciones “los Servicios Departamentales son
organos operativos de las Prefecturas, a través de los cuales se administran areas
0 sectores de gestion que demandan un manejo técnico especializado. Se hallan
bajo la responsabilidad técnica y administrativa de un Director Técnico de Servicio
Departamental designado por el Prefecto, cuyas funciones son administrar las

competencias sectoriales y coordinar tareas con los municipios.
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Los recursos financieros, fisicos y humanos son asignados por los
Ministerios y las Prefecturas de departamento en conformidad al presupuesto

aprobado en los respectivos sectores”. !

El Servicio Departamental de Gestion Social “SEDEGES” depende funcionalmente
de la Direccion de Desarrollo Social de la Prefectura del Departamento de La Paz
y los recursos para su funcionamiento son asignados por esta entidad, generando

en un minimo porcentaje sus propios ingresos.

La cobertura social se centra basicamente en la poblacion mas vulnerable como:
nifios, nifias, adolescentes, jévenes, adulto mayores y personas con discapacidad,
los que reciben asistencia social especializada en educacién, salud, psicologia,
nutricion, vivienda, cultura, recreacioén, orientacion e informacién, y acogimiento en
hogares, centros, e institutos de administraciéon directa, delegada y por convenio.

Mediante los programas: Programa Departamental de Asistencia Social, Programa
de Servicio Departamental de Gestidon Social, Programa Escolarizacion a Nifios,
Nifias Trabajadores (PENNT) y Programa de Atencion a Nifios y Nifias (PAN) se

despliega todo el esfuerzo y trabajo que desarrolla por la poblacion.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Servicio Departamental de Gestion Social se caracteriza por brindar un
servicio integral a nifios, jévenes, adolescentes y adulto mayores, para este fin
promueve acciones de prevencion, proteccion y promocién de los derechos de
estos grupos generacionales, contribuyendo en su desarrollo humano y social,

esencialmente para contrarrestar el riesgo social en el que se encuentran.

En su funcionamiento ha pasado por una serie de cambios estructurales que
modificaron su organizacién y ambito de competencia, estos cambios alteraron su

denominacioén en:

~ DIRME ( Direcciones Regionales del Menor, en 1982) ,y
~ ONAMPFA (Organismo Nacional del Menor, Mujer y Familia, en 1992)

1 SANDI Rubin de Celis, Franklin. “Gestion Publica Descentralizada en Bolivia”, Centro de Publicaciones de la Facultad de
Ciencias Econémicas y Financieras. Bolivia, 2002, Pags. 202 y 203.
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Durante muchos afos estas siglas, DIRME y ONAMFA, identificaron al
Servicio Departamental de Gestiobn Social, influenciada en forma directa por los
cambios de los gobiernos de turno, los que modificaron su administracion,

funciones y competencias, del nivel nacional al departamental.

Con la observacion directa de los hechos y encuestas realizadas a la poblacion se
evidencio que estos aspectos influyen en la imagen actual de la institucion, pues
éste se ve afectado por el peso de estas denominaciones, en tal sentido es
importante que la institucion desarrolle acciones concretas para promocionar su
imagen a la poblacion, pues si bien se reconoce a ONAMFA por la labor social que
desarrollaba, en la actualidad no se reconoce las funciones que realiza, aln asi es

desconocida por la poblacion.

En este contexto, el problema se centra en la ausencia de una estrategia de la
imagen institucional del Servicio Departamental de Gestion Social, que se refleja
en el desconocimiento general de la poblacion de la labor social que desarrolla en
el departamento de La Paz.

1.4. JUSTIFICACION

1.4.1. JUSTIFICACION PRACTICA

El Servicio Departamental de Gestion Social desarrolla sus actividades
comunicacionales en funcién al “Plan de Informacion y Difusion Comunicacional
de Gestion Social 2004, el cual establece como objetivo principal el de difundir las
politicas de gestidén social, formulando estrategias de comunicacion y relaciones
publicas de imagen de la institucion, ante la opinién publica para sensibilizarla de

acuerdo a la visién y mision institucional™.

Hasta ahora no se ha desarrollado una estrategia de promocion de la imagen
institucional, por esta razén se ha visto la necesidad de disefiar un instrumento
que contribuya a fortalecer la imagen del “SEDEGES”, que ha sido influenciado
por los cambios estructurales que impidieron su fortalecimiento, esto se refleja en

el desconocimiento general de la poblacion de la labor social y actividades que

2 Plan de Informacién y Difusién Comunicacional de Gestién Social 2004., Unidad de Coordinacién Especial SEDEGES.
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desarrolla en favor de la poblacién que se encuentra en situaciones de riesgo, por

tanto se busca comunicar la mision que tiene la institucion.

La realizacion de la presente investigacion busca conocer la imagen
institucional del “SEDEGES”, a fin de disefiar una estrategia de promocién para
mejorar su situacion actual, para el efecto se muestra las funciones que realiza en
el departamento, por otra parte se proporciona informacion de los servicios que

ofrece a la poblacion.

El desarrollo de este trabajo no solo ofrece una solucion al problema especifico del
Servicio Departamental de Gestion Social, también brinda informacién del sector
publico, pues se analiza la imagen de una institucion publica, contribuyendo con

un documento que sirva de base para posteriores investigaciones.

1.4.2. JUSTIFICACION TEORICA

La ciencia de la Administracion en el &rea de Mercadotecnia ha
desarrollado las bases y lineamientos en la formulaciébn de estrategias de
promocién, por las caracteristicas del presente trabajo, se enfoca en el Marketing

de Servicios Publicos.

El Marketing de Servicios por su parte, proporciona las bases en la formulacién de
estrategias de promocion, el que utiliza instrumentos promociénales como la

propaganda, publicidad y relaciones publicas.

Por otro lado, en el analisis de la imagen institucional es importante conocer los
elementos que componen la identidad visual de una organizacion, en tal sentido
se detallan las caracteristicas de estos elementos. Por lo mismo es importante
renovar una imagen acorde a los cambios y exigencias del publico, empleandose

para ello, el disefio de los elementos de identidad visual de la institucién.

1.4.3. JUSTIFICACION ACADEMICA

De acuerdo al convenio suscrito entre la Universidad Mayor de San Andrés
y la Prefectura de La Paz, se realizan Trabajos Dirigidos en el Servicio
Departamental de Gestion Social, desarrollandose trabajos de consultaria con
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temas de diversa indole que dan solucion a problemas especificos de la

organizacion.

El presente Trabajo Dirigido surge ante la necesidad de resolver un
problema especifico del Servicio Departamental de Gestidén Social, el cual requiere
la formulacion de una estrategia para fortalecer su imagen institucional, en tal
sentido se presenta la memoria rescatando los puntos mas sobresalientes de la

investigacion.

1.5. OBJETIVOS

La investigacion requiere la determinacion de objetivos, estos son:

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

El objetivo general de la presente investigacion es disefiar una Estrategia
de Promocion de la imagen institucional del Servicio Departamental de Gestion
Social “SEDEGES”, con el fin de que sea identificado y reconocido por los
servicios y la labor social que desarrolla en beneficio de la poblacion del

departamento de La Paz.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Conocer las caracteristicas de las actividades de comunicacién que desarrolla
el Servicio Departamental de Gestion Social y los medios donde se da a
conocer.

= Identificar y analizar los elementos basicos de identidad visual.

* Realizar un analisis de la imagen institucional, determinando el grado de
conocimiento de la poblacion.

= Conocer la percepcion de la imagen del “SEDEGES” por parte de los usuarios
del servicio.

= Identificar su identidad Institucional.

» Elaborar un plan de accion para la promocion de la imagen institucional del

“‘SEDEGES” a fin de que mejore su posicion en la sociedad.
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1.6. ALCANCE
1.6.1. AMBITO GEOGRAFICO

La investigacion se realizo en el area urbana de las ciudades de La Paz y
El Alto y en instalaciones del Servicio Departamental de Gestion Social, ubicada
en la zona San Pedro, en la calle Almirante Grau N° 796 esquina Rigoberto

Paredes, de la cuidad de La Paz.

1.6.2. ALCANCE TEMATICO

e Area General: Marketing
e Area Especifica: Estrategia de Marketing
e Area Particular: Promocién de la Imagen Institucional

(Relaciones Publicas y Publicidad)
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

La investigacion requiere conceptualizar todos aquellos términos que
orientan y encauzan su desarrollo hacia el disefio de una estrategia, en la que se
detalla aspectos inmersos en el tema de marketing y los instrumentos de

promocion existentes para promocionar la imagen institucional.

En tal sentido, se abarca al marketing en general, dentro del cual se identifica al
marketing publico y marketing de servicios; para continuar con las estrategias de
promocion, las técnicas utilizadas y finalmente se concluye con la definicion de

imagen institucional y el marco de accién sobre la que se desarrolla la propuesta.

2.1. MERCADOTECNIA
La mercadotecnia ha sido definida por distintos autores, de las que se

considera las siguientes:

“La mercadotecnia es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e
intercambiar productos de valor con sus semejantes, es una actividad humana que
esta relacionada con los mercados, significa trabajar con ellos para actualizar los
intercambios potenciales con el objeto de satisfacer necesidades y deseos

humanos.”

“La mercadotecnia es un sistema total de actividades de negocios disefiados para
planear, fijar precios, promocionar Yy distribuir productos que satisfagan

necesidades a mercados objetivos para lograr las metas organizacionales.”

Por lo expuesto, se define a la Mercadotecnia como un proceso que
sencillamente, implica el intercambio entre dos o mas partes, de manera que se
produzca un beneficio mutuo y busca satisfacer necesidades, considerando que

estos intercambios pueden ser bienes, servicios, ideas y otros.

3 KOTLER Philip, “Direccién de la Mercadotecnia”, Prentice-Hall Hispanoamericana, Edicion del Milenium, Pag. 12.
¢ STANTON William, “Fundamentos del Marketing”, McGraw-Hill, México 1999, P4g. 6.
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2.1.1. MARKETING PUBLICO

De acuerdo a definiciones enunciadas por Joseph Chias®, se considera al
Marketing Publico como ciencia de los procesos de intercambios publicos y al
Mercado Publico como el conjunto de todas las personas fisicas y juridicas que

pueden usar los servicios publicos de un territorio administrativamente definido.

“El Marketing Publico es el conjunto de actividades cuyo objetivo es el disefio,
implementacion y control de programas destinados a satisfacer las necesidades
de los usuarios, personas naturales o juridicas, de los servicios brindados por el
sector publico, mediante el disefio adecuado del servicio, la distribucion, la
promocién, el personal, de la presencia fisica, de los procesos y eventualmente de
los precios”.®

En contraste, el Marketing Publico es el conjunto de actividades cuyo objetivo es
el disefio, implementacién y control de programas destinados a satisfacer las
necesidades de los usuarios, personas naturales o juridicas de los servicios

brindados por el Sector Publico.

2.2. MARKETING DE SERVICIOS

Los servicios son “todas aquellas actividades identificables por separado,
esencialmente intangibles, que dan satisfaccion a deseos y que no estan

necesariamente ligadas a la venta de un producto u otro servicio.” *

De acuerdo a Phillip Kotler “un servicio es cualquier actividad o beneficio que una
de las partes puede ofrecer a otra que es esencialmente intangible y no produce la

propiedad de algo. Su produccion puede o no estar ligada a un producto fisico.” 8

En efecto, el servicio es intangible y brinda la satisfaccion de una necesidad
especifica a clientes o usuarios de una organizacion. Los servicios de asistencia
social que brinda el Servicio Departamental de Gestion Social a la poblacion mas
vulnerable, se manifiestan en la cobertura y acogimiento en centros, hogares e

institutos, mediante proyectos y programas de asistencia social y otros servicios.

5 CHIAS, Joseph, “Marketing Publico: por un gobierno y una administracién al servicio del publico”, McGraw-Hill de
Management, 1995. Pag. 49

¢ Consulta a Pagina Web: www. monografias. com.

7 STANTON William, “Fundamentos del Marketing”, McGraw-Hill. México 1999, Pag. 567.

8 KOTLER Philip, “Direccién de la Mercadotecnia”, Prentice-Hall. 2000, Pag. 12.
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2.2.1. MEZCLA DE MARKETING

Denominada por varios autores como Marketing Mix compuesta por: el
producto (servicio), la plaza, el precio y la promocion. Los elementos mencionados
son conocidos como las cuatro P’s, que constituyen la esencia de las actividades

de Marketing de una organizacion. °

2.2.1.1. PRODUCTO-SERVICIO

Es el conjunto de atributos tangibles e intangibles, que incluye entre otras
cosas el empaque, color, precio, calidad y marca, junto con los servicios y la
reputacion del vendedor. Ahora bien un servicio es la actividad identificable e
intangible que constituye el objeto principal de una transaccion cuyo fin es

satisfacer las necesidades del cliente.

2.2.1.2. PRECIO

Es la cantidad de dinero y otros articulos con la utilidad necesaria para

satisfacer una necesidad que se requiere para adquirir un producto.

El precio debe estar ligado a la calidad, mas no solo de lo que él hace, sino de lo
que el cliente espera que el servicio haga por él, pues muchas veces un servicio

“no tiene precio.”

2.2.1.3. PLAZA

Es la distribucién fisica del producto o servicio, esta compuesta por las
actividades relacionadas con llevar la cantidad adecuada de un producto al lugar
apropiado en el momento oportuno. Consiste en hacer llegar desde un punto de
produccion hasta el consumidor. En la distribucién de servicios, el Unico canal de

distribucién es la venta.

2.2.1.4. PROMOCION

La promocion es el elemento de la mezcla de marketing que sirve para
informar, persuadir y recordarle al mercado la existencia de un producto y/o su
venta con la intenciéon de influir en los sentimientos y creencias o comportamiento

del receptor.

9 STANTON William, Fundamentos de Marketing, México 1999, Pags. 211, 567, 300 y 482.
10
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Por las caracteristicas del trabajo, la investigacion se encauza a estudiar y
dar énfasis a la variable promocion que se utilizara para informar y orientar sobre
la existencia de la organizacion y los servicios que brinda, por lo tanto el objetivo
del presente trabajo es promocionar la imagen institucional, utilizando las técnicas

de promocion.

2.2.2. CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS

Los servicios presentan una serie de caracteristicas que los distinguen de

los bienes, estos son: 10

» Intangibilidad. A diferencia de los bienes fisicos, los servicios no se pueden
experimentar por los sentidos antes de su compra.

» Inseparabilidad. Los servicios se producen y consumen simultdneamente.

» Heterogeneidad. Son altamente variables, ya que depende de quién lo
suministre, cuando y donde.

» Caracter Perecedero. No se pueden almacenar pues son efectuados
simultaneamente.

» Ausencia de Propiedad. Los compradores de servicios adquieren un derecho,

pero no la propiedad del soporte tangible del servicio.

2.3. ESTRATEGIA PROMOCIONAL

La estrategia nos proporciona el camino mas adecuado a seguir en el
desarrollo del trabajo y este se define como: “El plan general de accion mediante

el cual una organizacion busca alcanzar sus objetivos”. 1

“Las estrategias muestran una direccion definida e implican un despliegue de los

recursos y esfuerzos.”*?

En el campo del marketing: “La mayoria de las estrategias de promocion utilizan

varios ingredientes que incluyen publicidad, relaciones publicas, venta personal y

10 KOTLER Philip, “Direccién de la Mercadotecnia”, Prentice-Hall. 2000, Pag. 482 y 483.
WSTANTON William, “Fundamentos de Marketing”, McGraw-Hill 1999, Pag. 58.
12 THOMPSON Arthur, “Administracién Estratégica”, McGraw-Hill. 2001. Pag.3.

11
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promocion de ventas para lograr el mercado meta. A esta combinacion se la

denomina mezcla de promocién.”?

En especifico, la estrategia de promocion es un plan que utiliza
herramientas promocidnales para difundir a la organizacion como tal y sus
servicios; este esfuerzo significa una serie de actividades que se desarrollan con

el fin de informar, recordar y persuadir a un publico determinado.

En las instituciones publicas de manera general la comunicacion asume un

caracter muy cauteloso en comparacion a otras empresas, siendo mas controlado
el uso de los medios de comunicacion masivos, esto debido a la propia utilidad de
los servicios publicos, que en ciertos casos, puede hasta ocasionar una demanda
reprimida y es en parte debido a la limitacion de los recursos para la utilizacion en

publicidad.

En concreto, se puede concluir que el instrumental utilizado en el marketing
privado es también utilizable en el marketing publico, donde las entidades publicas
deberian considerar la posibilidad de destinar recursos a las actividades de
marketing publico e idealmente, crear un espacio cuyo propdsito sea disefar,

implementar y controlar los planes de marketing.

2.4. COMUNICACION INSTITUCIONAL
Esta compuesta de un sin numero de elementos, tanto internos como
externos, que desarrollandolos, constituyen la plataforma de proyeccion de la

imagen de la organizacion en forma eficiente y eficaz.

“Es el conjunto de mensajes que una institucion proyecta a un publico determinado
a fin de dar a conocer su mision y vision y lograr establecer una empatia entre
ambos. La Comunicacion Institucional tiene que ser dinamica, planificada vy
concreta, constituyéndose en una herramienta de direccion, basada en una

retroalimentacion constante.”4

13 LAMB W. Charles, “Marketing”, Cuarta edicion Pag.460.
14 Consulta a Pagina Web: www. monografias.com.

12
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Ademas, se incorpora el concepto de comunicacion publica, que es realizada por
el Gobierno y Administracion, sobre todo lo concerniente a los intercambios

publicos, con el propésito de alcanzar los siguientes objetivos:1®

> El aumento del conocimiento ciudadano de la problemética inherente al
servicio publico.

> Educar en la utilizacion racional de los servicios publicos.

» Lograr una participacion activa en la gestion social de los servicios.

> Movilizar a los ciudadanos hacia los servicios publicos relacionados con sus
demandas, necesidades sociales y especialmente, dar a conocer el

contenido de su mision.

2.4.1. TIPOS DE COMUNICACION
Segun el destinatario final de la comunicacién, puede hablarse de

comunicacion interna y externalé:

2.4.1.1. LA COMUNICACION INTERNA

Se produce dentro de la organizacién como un intercambio de informacion
entre la organizacién y su capital humano, para que este rinda mejor dentro de la
misma. En tal proceso, la comunicacion interna estd determinada por la
interrelacion que se produce entre el personal de la organizacion, toda vez que

estéd influenciada por los valores y creencias de los miembros que la conforman.

2.4.1.2. LA COMUNICACION EXTERNA

Se genera desde la empresa hacia el exterior y es la transmision de
informacion a los clientes potenciales, de hecho para conseguir una imagen
adecuada de la organizacion es necesario trabajar en términos de comunicacion
global.
De manera que cualquier institucion es creada para satisfacer necesidades
sentidas, creadas o reales, es por ello que éste vive por y para una comunidad, y

sea cual fuere la situacion econémica, politica o social imperante.

15 CHIAS, Joseph. “Marketing Puablico: por un gobierno y una administracién al servicio del publico”, 1995, Pag.122.
16 REINARES Lara Pedro, “Gestién de Comunicacién Comercial”, McGraw-HIL 1993, Pag. 7 y 8.

13
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Ademas necesita detectar cuales son los escenarios en que la comunidad se esta

moviendo, para crear las bases motivacionales a proyectar, con el fin de

mantenerse en ese sitial.

2.4.2. PROCESO DE LA COMUNICACION

La comunicacion es la transmision verbal o no verbal de informacion entre

alguien que quiere expresar una idea y otro que desea recibirla, sigue los

siguientes pasos:'’

=

=

El Emisor: La persona u organizacion que inicia el proceso de comunicacion,
determinando el conjunto de ideas que deben ser transmitidas.

El Mensaje: Es la idea que el emisor quiere transmitir para provocar una
respuesta deseada, el receptor detecta el mensaje y lo registra en su marco de
referencia.

Ruido: Es cualquier cosa que interfiere, distorsione o retarde la trasmisién de
informacion, dentro del proceso de comunicacion.

El Receptor: Es la persona, institucibn que recibe el mensaje, al que
normalmente se conoce como publico objetivo.

Retroalimentacion: Es una comunicacion interpersonal, la respuesta del
receptor a un mensaje es una retroalimentacion directa a la fuente, dicha

retroalimentacion puede ser verbal o no verbal.

El siguiente grafico muestra el modelo del proceso de comunicacioén:
Gréafico N ° 1: Proceso de la Comunicacion
RLIIDO
EMISOR CODIFICACION CANAL DEL DECODIFICACION
DEL MENSAJE MFNSA.IF — DFI MENSAIF > RECEPTOR

RETROALIMENTACION

CANAL DEL

MENSAJE

FUENTE: Lamb Charles W., Joseph F. Hair — Marketing. Cuarta Edicion. México

17 Lamb Charles, “Marketing”, Cuarta Edicién, México, Pags. 465-468.

14
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2.5. LA PROMOCION

“La informaciéon no es noticia hasta que no es difundida a través de los
medios de comunicacion y un producto no existe hasta que no es debidamente
promocionado. Por lo tanto no basta comunicar mensajes sobre el producto, éste
se vende bajo una determinada marca que a su vez pertenece a una determinada
empresa. Las organizaciones tienen que transmitir una imagen hacia sus publicos
que les sirva como punto de referencia, que permita un reconocimiento rapido de

los mismos."”18

“La promocion incluye las distintas actividades que desarrollan las empresas para
comunicar los meritos de sus productos y persuadir a su publico objetivo para que
compren.”t®

La promocién es entonces, el elemento de la mezcla de la mercadotecnia que
busca formas de influir en la actitud de los clientes o usuarios hacia un servicio o
producto. En este entendido el objetivo final de la promocion es influir y despertar
interés de la poblacion respecto de los servicios y la actividad social que desarrolla

la institucion.

2.5.1. PROPOSITOS DE LA PROMOCION.

La promocion cumple tres funciones esenciales: informar, persuadir y

recordar la existencia de una organizacion y sus productos?°:

= Informar: Por muy Util que sea un producto o una marca, fracasara si nadie
sabe que esta disponible. Asi pues una organizacion deberd, informar a los
publicos sobre la existencia de sus productos y/o servicios.

= Persuadir: Esta diseflada para estimular una compra o una accion. Cambia los
puntos de vista de los clientes respecto a los atributos del servicio.

= Recordar: Se utiliza la promocién de recordacién, para mantener al producto,
el nombre de la organizacion en la mente del publico, los consumidores deben

recordar la disponibilidad del producto y su potencial para satisfacerlos.

18 REINARES Lara Pedro, “Gestién de Comunicacién Comercial”, McGraw-Hill. 1993. Pag. 1.

19 KOTLER Philip, “Direccion de la Mercadotecnia”, Prentice-Hall, Edicién 2000, Pag. 98.
20 LAMB W. Charles, Marketing Cuarta edicién, Pag. 487 y 488.

15



U. M. S. A. Servicio Departamental de Gestion Social

2.5.2. METODOS DE LA PROMOCION

Las herramientas principales son: la venta personal, la promocion de

ventas, la publicidad, las relaciones publicas y la propaganda.
2.5.2.1. VENTA PERSONAL

“‘Es la comunicacion verbal con uno o mas clientes potenciales con el

propoésito de hacer una presentacion, responder preguntas o conseguir pedidos.”?*

Es decir la presentacion directa de un producto donde el vendedor, hace llegar el

producto al comprador potencial.
2.5.2.2. PROMOCION DE VENTAS

‘Es una actividad estimuladora de la demanda, cuya finalidad es
complementar la publicidad y facilitar la venta personal, pero la mayoria de las
veces tiene por objeto estimular la fuerza de ventas u otros miembros del canal de
distribucion para vender mas los productos, incluyendo un amplio espectro de
actividades: patrocinios, concursos, exhibiciones comerciales, bonificaciones,

muestras gratuitas, premios, descuentos y cupones.”??

2.5.2.3. PROPAGANDA

Se entiende por propaganda “a la forma especial de relaciones publicas que
incluye noticias o reportajes sobre una organizacion o sus productos. A semejanza
de la publicidad, comunica un mensaje impersonal que llega a una audiencia
masiva a través de los medios. La propaganda es cualquier comunicacion
referente a una organizacién, sus productos o politicas a través de medios que no
reciben un pago de la empresa, que casi siempre consiste en un reportaje que
aparece en un medio masivo 0 en un apoyo dado por un individuo de manera

formal.”23

Las organizaciones buscan darse a conocer y frecuentemente suministran material
para obtener espacios mediante noticias, conferencias de prensa y fotografias, en
este caso se empled la propaganda en la difusién de los diferentes eventos que

realiza la institucion.

21 KOTLER Philip,” Direccién de la Mercadotecnia”, Prentice-Hall Hispanoamericana., 2000, Pag. 616.
2 STANTON William, “Fundamentos del Marketing”, McGraw-Hill 1999, Pag. 482.
% {dem. Pag. 483.

16
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2.5.2.4. PUBLICIDAD

“La publicidad es el método técnico que sirve para dar a conocer algo por
un patrocinador habitualmente identificado, ya sea un concepto, una idea, una
proposicion de compra o simplemente una recordacion a través de medios de
comunicacion directos y/o masivos.”?

“Sin publicidad, una empresa dificilmente lograra que sus servicios se conozcan y
recuerden, en consecuencia, es preciso anunciar aunque sea soOlo para

informar.”2>

2.5.2.4.1. MEDIOS DE DIFUSION DE LA PUBLICIDAD

Los medios de publicidad mas utilizados son?¢;

& Publicidad en Medios Impresos, se difunde a través de la prensa, los
suplementos dominicales, prensa gratuita, las revistas de informacion general y
especializada, catalogos, folletos y cualquier soporte, donde el anuncio pueda
aparecer impreso.

® Publicidad en Radio, aquella que se transmite a través de las diferentes
emisoras y cadenas de radio donde los mensajes deben ser cortos y claros.

= Publicidad en Television, tiene una gran ventaja sobre las anteriores por su
naturaleza audiovisual, lo que le permite generar mensajes de gran atractivo y
sobre todo, capaces de llamar poderosamente la atencion.

= Publicidad de Exterior, es la publicidad difundida a través de vallas, cabinas
de teléfono, transporte, estadios deportivos. Es un medio flexible de bajo

costo, capaz de asumir una gran variedad de formas.

2.5.2.4.2. PUBLICIDAD INSTITUCIONAL
“Es la publicidad utilizada para difundir la actividad de una organizacion y no
sus productos, es la denominada publicidad institucional que por su naturaleza
es aquella donde el emisor de la comunicacion, es una institucion publica donde
se promueve a la entidad como un todo y esta disefiada para establecer,

cambiar o mantener la identidad de la empresa“?’.

24 TREVINO Martinez Ruben, ” Comunicacién Integral en Marketing”, McGraw-Hill, .2000., Pag. 13.
25 COBRA Marcos, Marketing de Servicios, McGraw-Hill 2000, Pag. 175.

2 REINARES Lara Pedro, “Gestién de Comunicacién Comercial”, McGraw-HIL, 1993, Pag. 24.

27 Idem. Pag.21.
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“En comparacion con la publicidad del producto, la publicidad institucional no tiene
por objeto vender un producto en especial, su finalidad es crearle una imagen a la

empresa, el cual cumple varios propdsitos, entre ellos tenemos:"%®

= Dar a conocer los logros de la empresa.

= Expresar un cambio de personalidad de la empresa.

Posicionarla competitivamente en el mercado.

Evitar problemas de comunicacion con distribuidores, proveedores y clientes.

En contraste, la publicidad institucional promueve a la empresa como un todo,
creando y manteniendo una imagen positiva y por lo general no invita al publico a
que haga algo, pero mantiene una actitud favorable hacia éste. Entonces, la
finalidad que tiene este tipo de publicidad en las organizaciones es generar y
proyectar una imagen favorable hacia sus publicos a través de la transmision de

un mensaje, que mantiene o mejora el escenario bajo el cual actta.

2.5.2.5. RELACIONES PUBLICAS

Para William Stanton “las Relaciones Publicas son una herramienta
administrativa cuya finalidad es influir positivamente en las actitudes hacia la
organizacion, sus productos y politicas, tienen por objeto crear o mantener una
imagen positiva ante sus publicos, clientes, prospectos, accionistas, empleados,
sindicatos, comunidad local y gobierno.”2°
Otra definicién sefala que “es la funcion administrativa que se centra en la
relacion y la comunicacion que los individuos y las organizaciones tienen con

otros grupos, con el fin de crear una actitud positiva mutua.”*°

Las Relaciones Publicas tienen el propésito de influir positivamente en las
actitudes de la poblacién respecto a la organizacion y sus servicios, es la forma de
mantener o crear una imagen positiva y cercana con sus diversos publicos, en
este caso incentivar las relaciones interinstitucionales con medios de

comunicacion y empresas privadas.

28 ARENS William F, “Publicidad”, Mc Graw-Hill, Séptima Edicién, 2000, Pag. 328.
2 STANTON W illiams, “Fundamentos del Marketing”, 1999, Pag. 68.
30 ARENS Williams F, “Publicidad”, McGraw-Hill Séptima Edicién, 2000, Pag.310.
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Por su caracter publico, una entidad de esta naturaleza necesita tener

estrecha relaciéon con su publico y comunidad en general, se constituyen en la

opinién publica, que califica las acciones que realiza.

2.5.2.5.1. TECNICAS DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas poseen los instrumentos de comunicacion que forman el

mix comunicativo y estan formados por un amplio conjunto de métodos o técnicas

de caracter muy heterogéneo y que no pueden entenderse de forma aislada.

Cuadro N ° 1: Técnicas de las Relaciones Publicas

R.R.P.P CON EL
PUBLICO EN
GENERAL

Tipo de Tipo de Tipos Especificos de
Publico R.R.P.P. Relaciones Pablicas | Tipos de Instrumentos Utilizados
RELACIONES R.R.P.P CON LOS - Revista interna
PUBLICAS EMPLEADOS - Tablon de anuncios
INTERNO INTERNAS ~ Carteles y posteres
- Cartas personalizadas
- Informes generales y personales
- Organizacién de
acontecimientos
- Oftras acciones en medios de
R.R.P.P CON LOS comunicacion
CLIENTES - Ferias y exposiciones
RELACIONES -~ Gestion de quejas
PUBLICAS - Otras acciones en los medios de
EXTERNO EXTERNAS comunicacion

- Iniciativas sociales

- Gestion de acontecimientos
publicos

- Ferias y exposiciones

R.R.P.P CON LA
ADMINISTRACION
PUBLICA

Presentaciones e inauguraciones
- Colaboracion social

Acciones sobre los organismos
publicos

Otras acciones de comunicacion

R.R.P.P CON LA
COMUNIDAD

- Bulsqueda de cooperacion con la
comunidad

- Otras acciones de
comunicacion.

FUENTE: REINARES Lara Pedro. Gestion de la Comunicacién Comercial. Mc Graw-Hill. 1999
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2.5.3. ETAPAS DE LA COMUNICACION

Los pasos que se siguen en la planificacién de la comunicacién son:3t

O Establecimientos de Objetivos. El primer paso a la hora de elaborar un plan
de comunicacion consiste en establecer los objetivos que se quiere alcanzar

con dicho plan.

® Determinacion del Publico Objetivo. El publico objetivo se define como el
conjunto de personas y organizaciones a los que la empresa pretende hacer

llegar sus mensajes.

© Establecimiento de las Estrategias de Comunicacién. Consiste en definir
las estrategias de comunicacion, es decir los procedimientos que se van a

seguir para alcanzar los objetivos establecidos.

® Establecimiento de la Mezcla de Comunicacién. En esta fase se debe
decidir cuales son los instrumentos de comunicacion que van a ser utilizados
para actuar sobre el publico objetivo. A esta mezcla de medios se denomina

mix de comunicacion.

© Determinacion del Presupuesto de Comunicacién. A la par que se
determina el mix de comunicacién, es necesario delimitar el presupuesto que
se dispone, puesto que éste va influir poderosamente en la eleccion de los

instrumentos de comunicacién vy otros.

® Evaluacion y Control. Resulta dificil medir con eficacia los resultados del
programa de comunicacion, sin embargo se debe realizar un seguimiento

cuidadoso del mismo, a fin de conseguir los resultados que se esperan.

En el gréfico se observa el modelo que se siguié para la promocién de la

imagen institucional del Servicio Departamental de Gestion Social.

31 REINARES Lara Pedro, “Gestién de la Comunicaciéon Comercial “, Mc Graw-Hill. Espaiia, 1999 Pag. 14 y 15.
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Gréafico N °2: Esquema de las Etapas de la Comunicacion

—> DEFINICION DE OBJETIVOS DE COMUNICACION -«

{

IDENTIFICACION DEL PUBLICO OBJETIVO

!

FESTRATEGIA DE PROMOCION O COMUNICACION

MIX DE COMUNICACION

l

DETERMINACION DFEL PRESUPUESTO

'

1 EVALUACION Y CONTROI. T

Fuente: REINARES Lara Pedro — Gestion de la Comunicacion Comercial. Espafia. 1999

2.6. IMAGEN INSTITUCIONAL

Para comprender el significado de imagen institucional, es necesario
conocer y diferenciar tres conceptos importantes:3?

- LA IMAGEN — FICCION, es la percepcion de la imagen como acontecimientos
ficticios, esta concepcion es la de imagen como apariencia de un objeto o de un
hecho, como acontecimiento ficticio que no es mas que un reflejo manipulado de
la realidad.

= LA IMAGEN - ICONO, es la representacion visual de la realidad que se percibe
por los sentidos. En el campo de la empresa esta nocién se pone de manifiesto
en el estudio de todo lo relacionado con los elementos de su identidad visual: el
simbolo, logotipo, tipografia y colores.

= LA IMAGEN — ACTITUD, es la representacion mental, concepto o idea acerca
de un objeto o persona. La imagen actitud se encuentra estrechamente
vinculada con las actitudes de los individuos hacia una cosa, persona u
organizacién ya que una actitud es una tendencia o predisposicion adquirida y
relativamente duradera, evalla de un modo determinado a una persona, suceso

0 situacion y actuar en consecuencia con dicha evaluacion.

32 CAPRIOTTI Patl, “La imagen de la empresa: estrategia para una comunicacién integrada, Espafia 1992, Pag. 24 y 25.
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La imagen institucional ha sido estudiada desde ambitos diferentes, pero los
conceptos que se tomaron en cuenta, son el de IMAGEN ICONO e IMAGEN
ACTITUD. Por una parte se hace hincapié en la imagen icono porque se disefian
los elementos de la identidad visual de la institucién y por otro lado la investigacion

se enfoca a analizar el concepto e idea que tienen los publicos sobre éste.

2.6.1. DEFINICION DE IMAGEN

Segun Phillip Kotler la imagen es el conjunto de creencias, ideas e
impresiones que una persona tiene sobre un objeto. Otra definicion senala que” la
imagen de la empresa, es la representacion mental de un estereotipo de la
organizacion, que los publicos se forman como consecuencia de la interpretacion
de la informacién sobre la organizacion; es la actitud que tienen los publicos hacia
la organizacion como tal, en cuanto ser vivo, social y comunicativo. Es la idea

global que tienen sobre sus productos, actividades y conducta.”33

“La imagen corporativa es la lectura de la identidad de la empresa como resultado
de la campafia de comunicacion corporativa emprendida por la empresa o de los
mensajes que inconscientemente y de una forma no programada ésta emite hacia
su entorno”. “Una instituciéon publica gestiona al mismo tiempo su identidad y su

personalidad, como resultado se genera en el publico la imagen institucional”.3>

En este entendido, la imagen institucional se define como la representacion mental
gue se forma en el publico referente a la organizacién y su servicio, es el rostro de
la empresa hacia el exterior. La imagen institucional sera negativa si no se
conocen las actividades que desarrolla, asimismo éste se forma como resultado
de la interpretacion de informacion relacionada a la misma que finalmente llega a
su publico, siendo una entidad dedicada al area social, es importante que sea

conocida por la poblacion.

2.6.2. COMPONENTES DE LA IMAGEN

Los componentes de la imagen son: la notoriedad, fuerzay contenido:6

3 CAPRIOTTI Padl., “La imagen de la empresa: estrategia para una comunicacién integrada, Espafia 1992, Pag. 30.
3 I[VANEZ Gimeno José Maria, “La Gestién del Disefio en la Empresa”, Espafia, Pag.239.

3% CHIAS Joseph., “Marketing Ptblico: por un gobierno y una administracién al servicio del publico”, Pag. 101.

36 SANZ dela Tajada Luis Angel “Integracion de la Identidad y la Imagen de la Empresa”, Espana, 1994, Pag. 131.
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1.

Notoriedad, se refiere al grado de conocimiento (espontaneo o no) que los
individuos tienen de los productos o empresas. Sin notoriedad no podria haber
imagen; no obstante una organizacién puede tener una débil notoriedad; es
decir ser conocida por un pequefio numero de individuos y sin embargo

disfrutar de una buena imagen.

Fuerza, tiene que ver con la rapidez y espontaneidad con que un producto,
empresa 0 marca se asocia a un estimulo relacionado con el, una imagen muy
cercana tiene mucha fuerza y una imagen lejana carece de ella, lo que

relaciona la fuerza con la notoriedad.

Contenido, hace referencia a los atributos que se asocian al producto u
organizacién en estudio. La imagen es el resultado de la experiencia de un
grupo que transmite oralmente a otros individuos, sin ningan tipo de control de
objetividad; de ahi que la imagen se ve deformada en dicha transmision por
los prejuicios, intereses, actitudes y experiencias parciales tanto colectivas

como individuales.

2.6.3. IMPORTANCIA DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL

Algunas de las razones del cuidado de la imagen de la organizacion, segun

Joan Costa son3’:

2 Destacar la verdadera identidad de la organizacion.

Transmitir notoriedad y prestigio.

Reflejar la autentica importancia y dimensién de la organizacion.
Conseguir una opinion publica favorable.

Organizar el futuro de la organizacion.

O O 0 0 0

Refleja el futuro de la organizacion.

Dada la importancia de estos aspectos, se busca destacar el trabajo y labor que

desempernia el Servicio Departamental de Gestion Social en el departamento de La

Paz, que va dirigido a reflejar la importancia y dimension de la institucion,

transmitiendo su identidad institucional ante la poblacion.

%7 Consulta a la pagina web: www. monografias. com.
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2.6.4. TIPOS DE IMAGEN
De acuerdo a Paul Capriotti dentro de la esfera de las organizaciones se

diferencia tres tipos de imagen, estos son:38

©® Imagen de Marca. Es la actitud que tiene los publicos acerca de una
determinada marca de un producto. La imagen de la marca ir4 estrechamente
unida a la empresa.

® Imagen del Producto y/o Servicio. Es la actitud que tienen los publicos hacia
los productos como tales, sin mediar las marcas o nombres de empresa.

©® Imagen de Empresa. Es la actitud que tienen los publicos hacia la
organizacién como tal, en cuanto ser vivo, social y comunicativo, es la idea
global sobre sus productos, sus actividades y su conducta.

Para los fines que persigue la investigacién, se considero el estudio de la imagen

de la empresa o imagen institucional, toda vez que se trata de influir en la actitud

gue tiene la poblacion hacia la organizacion, sus servicios y actividades.

2.6.5. LA ACTUACION SOBRE LA IMAGEN

“La actuacién de la imagen de la organizacion no es la realizacion de una
accion o acciones aisladas, sino que es un proceso, integrado por tres fases

encadenadas y dependientes.”3?

a) La investigacion de la imagen de la empresa.
b) Definicion de la identidad de la organizacion.
c) La planificacién de la actuacion.
Sin embargo, es preciso aclarar que una parte de este proceso, se
encuentra realizado y sélo sera necesaria su aplicacion en parte, tal es el caso de

la definicion de la identidad de la organizacion, por lo cual se reforzara esta parte.
2.6.5.1. LA INVESTIGACION DE LA IMAGEN

La investigacion se centra basicamente en la definicion y analisis de la
imagen actual, tanto de la organizacion como del sector al cual pertenece,

intentando averiguar la situacién en la que se encuentra la empresa, asi como sus

% CAPRIOTTI Paul.,”La imagen de la empresa: estrategia para una comunicacion integrada”, Espafia, 1992, Pags. 29 y 30.
% {dem. Pag. 91.
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puntos fuertes y sus puntos débiles, que son afirmados o modificados
respectivamente, para ello se emplea la técnica del FODA. (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades, y Amenazas).

2.6.5.1.1. ANALISIS INTERNO
El analisis interno de la organizacion implica la realizacion de un examen
interno de la identidad de la institucion y de comunicacién. Con este analisis se

busca:

v" Reconocer y estudiar los elementos que contribuyan a definir la identidad
institucional, cual es su situacién actual, e identificar los aspectos que
definen las caracteristicas particulares de la organizacion y establecer

cuales son los valores fundamentales para el mismo.

v" Se busca estudiar como se comunica la identidad a los diferentes publicos,

por medio del andlisis de su comunicacion institucional.

2.6.5.1.2. ANALISIS EXTERNO
Se realizdé un estudio a nivel externo investigando las caracteristicas del
publico vinculado a la organizacion, asi como la percepcion de imagen institucional

gue las personas tienen de la organizacion. El objetivo del analisis externo es:

v Obtener la suficiente informacion sobre los publicos y la imagen que estos
tienen de la organizacion, para determinar los diferentes escenarios

estratégicos de imagen, estableciendo la estrategia global que se seguira.

Una vez identificadas las fortalezas y debilidades internas, las oportunidades y

amenazas externas, se establece la matriz FODA en la siguiente estructura*®:

ESTRATEGIAS “FO”: Uso de Fortalezas para aprovechar Oportunidades
ESTRATEGIAS “DO”: Vencer Debilidades aprovechando Oportunidades
ESTRATEGIAS “FA” : Uso de Fortalezas para evitar Amenazas
ESTRATEGIAS “DA”: Reducir las Debilidades y evitar las Amenazas

RN NN

40 ]ORDAN Jimeno Antonio.,” Analisis de Requerimientos”, Edicién 1ra..2001, La Paz-Bolivia, P4g. 82.
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2.6.5.2. DEFINICION DE LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION

“La identidad de la empresa es la personalidad de la organizacion. Lo que
ella es y pretende ser, pero no su materialidad, sino su espiritu, filosofico, ético y
de comportamiento. Es lo que la hace individual, singular y la distingue y diferencia
de las demas organizaciones, siendo el conjunto de atributos con los que la

organizacion se identifica y con los cuales quiere ser identificada por los publicos.

La Identidad expresa lo que la organizacion es y desea ser y tiene su expresion
basica en su forma de actuar, en la manera como desarrolla sus ideas y acciones,
es decir en la Cultura de la organizacion, que nos permitird definir nuestra

identidad y su posible modificacion.”4!

“Estos rasgos son el resultado de la confluencia de cuatro dimensiones de la
propia identidad, lo que la empresa piensa que es, lo que crean que es, lo que la

empresa cree que debe ser y lo que quisiera que creyeran que deberan ser.”*?

La identidad organizacional es el conjunto de caracteristicas, valores y creencias
con las que la organizacion se auto identifica y auto diferencia de las otras
organizaciones. Desde la Optica del andlisis organizacional, la identidad en una
organizacién la constituye todo aquello que la permite distinguir, como singular y

diferente de las demas.

2.6.5.3. PLANIFICACION DE LA ACTUACION

“Una vez definida la identidad de la empresa y reconocidos los atributos que
identificaron a la organizacion, se da paso a la estructura de actuacion, a través de
la planificacion de los recursos de comunicacion, que posee la organizacion,

tomando como referencia la identidad de la organizacion.

La actuacién de la imagen se realiza basandose en el sistema de identidad visual,

el cual se detalla a continuacion”.*3

“ CAPRIOTTI Paul.,”La imagen de la empresa: estrategia para una comunicacion integrada”, Espafia 1992, Pag. 108.
2 VANEZ Gimeno José Maria, “La Gestién del Disefio en la Empresa”, Espafia 2000, Pag.238.
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2.6.5.3.1. SISTEMA DE IDENTIDAD VISUAL

La identidad visual es la expresion visual de la identidad de la organizacion.
Este no es un elemento visual aislado que representa a la organizacion, sino es un
sistema o conjunto de caracteristicas fisicas reconocibles perceptiblemente por el

individuo como unidad identificadora de la organizacion.

Es decir la identidad visual es un simbolo que traduce visualmente a la institucion,
es una imagen coherente y persuasiva que habla de servir como expresion de
personalidad del caracter exclusivo de cada institucion. Los elementos

fundamentales de la identidad visual de una organizacion son:

2 El Simbolo: Es una figura iconica que representa a la organizacién, que la
identifica e individualiza con respecto a las demés. A la hora de seleccionar un
simbolo determinado para la organizacion se debe tener en cuenta la relacion
simbolo—organizacion y el estilo del simbolo disefiado, ya que a través de ellos

transmiten los atributos de la organizacion.

“La forma de construccion de una estructura se la puede establecer de diversos
tipos. Las teorias de la comunicacion hablan de la intencionalidad de la
comunicacién que tienen por motivo persuadir al receptor por todas las vias
posibles, en tal propdsito se describen las figuras que representan un significado

diferente” 44

SIGNIFICADO DE LAS FIGURAS PLANAS

> Triangulo Normal: Solidez, equilibrio, conclusién. Tiene la sensacion de
movimiento, representa seguridad y estabilidad.

> Triangulo invertido: Problema en desarrollo, conflicto, inestabilidad. Representa
lo contrario de lo anterior descanso e inestabilidad.

> Cuadrado: Solidez, torpeza, rectitud, honestidad, esmero. Transmite la idea de
pesadez, estético, figura sin movimiento, no tiene direccionalidad.

> Rombo: Inestabilidad, complementariedad, idea en desarrollo.

4 CAPRIOTTI Padl,.”La imagen de la empresa: estrategia para una comunicacion integrada”, Espafia 1992, Pag. 117.
4“4 HURTADO Alvaro, “Construyendo la Imagen”, La Paz-Bolivia, Pag. 58.
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> Rectangulo vertical: Ascenso, rectitud, elevar a lo alto o descender, seriedad.

> Rectangulo horizontal: Idea sélida, pero completa, pasiva estética.

> Ovalo: Feminidad, estatismo, maternidad, proteccion

> Circulo: Dinamismo, centralidad, algo completo, remarca infinidad, calidez,
maternidad, proteccion. Transmite la idea de eternidad, rotacion, permanencia,
tiene poder concentrador.

2 El Logotipo, es el nombre de la organizacion escrito de una manera especial,
con una determinada tipografia, es la grafica que define el nombre popular de
la empresa. Pues el logotipo junto con el simbolo, son los elementos que
identifican a la organizacion, siendo éste leible e imprescindible a la hora de
identificar a la organizacion.

2 Logosimbolo: Es la fusion del simbolo y el logotipo, el cual se adapta de
acuerdo a las caracteristicas de la organizacion. Su disefio dependera de la
decision de la organizacion y de la imagen que desee proyectar a su publico.

2 La Tipografia: Es el alfabeto disefiado o elegido por la organizacién, como
signo de identidad tipografica. Para la eleccion del alfabeto deben ser tomados
en cuenta, la legibilidad de las letras y las connotaciones que derivan del estilo

de tipografia, las mas utilizadas son:

Romanas: esta familia esta influenciada por la escritura manual romanay la

caligrafia humanista del siglo xv. Por ejemplo: Times regular
ABCDEFG/abcdefg

Palo seco: también llamadas “Sans serifs”, por que elimina todos los remates,

reducen los tipos a su esquema esencial. Por ejemplo: helvitica regular
ABCDEFG/ abcdefg

Rotuladas: se advierte en ellas el instrumento utilizado y la caligrafia de su

autor. Por ejemplo: Brush script
ABCDEFG/abcdefy

Decorativas: fueron creadas con la intencién de utilizarlas esporadicamente no

como tipos de textos. Por ejemplo Peignot Demi
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ABCDEFG/abcdefg

En cualquier caso, la tipografia corporativa debe tener en cuenta el grosor
de la letra, la inclinacién en la utilizacion de mayusculas, minusculas o cursivas, el
ancho, refiriéndose al espacio de la letra sea este normal, ensanchado o

comprimido y finalmente la medida, es decir el tamafio que ocupa cada letra.

El tipo de letra que se utilice debe permitir recorrer la lectura facil ademas de

transmitir caracter y expresividad.

2 El Color: Es un elemento generador de la identidad, de tal manera que es
dificil entender a la organizacion sin color caracteristico. Es la gama cromatica
que identifica a la organizacion, es un elemento fundamental al considerar la
simbologia de colores; es decir el significado connotativo que tiene cada uno
de ellos. Son muy importantes a la hora de lograr el reconocimiento del publico
porque ocasionan un efecto asociativo y psicolégico. Cuando se vaya escoger
el color es necesario considerar la visibilidad del color como también la

psicologia del mismo.

SIMBOLOGIA DE LOS COLORES

La psicologia del color se refiere al estimulo visual y a la decodificacion que
se hace en las diferentes formas y objetos de nuestro entorno, éste influye de
alguna manera en la percepcién que tenemos influyendo en las apreciaciones

para calificar un determinado objeto.

Es importante, conocer el significado de los colores y en general se los clasifica en
colores calidos: son vivos, alegres, calientes (rojos, amarillos, verdes), mientras
los colores frios son tranquilizantes, sedantes y relajantes (azules, verdes,

violetas). Su significado se detalla a continuacion:

> El azul es inteligencia, paz, descanso, frio, confianza, seguridad, comunicacion.

> El verde es frescor, vegetacién, humedad, esperanza, ecologia, inexperiencia,
calma. Combinado con amarrillo es vital y con azul es relajante.

> El violeta es misticismo, misterio, tristeza. Cuando se torna purpura es dignidad,

realeza, delicadeza.
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> EI amarrillo es ira, cobardia, oro, luz del sol, envidia, impulso irreflexivo, risa,
histeria, accion, arrogancia, egoismo y celos.

> El rojo es pasion, fuerza, sangre, fuego, vitalidad, poder, rabia, crueldad,
comunismo, corazon, peligro, violencia.

> El naranja es accion, entusiasmo, optimismo, energia, estimulo.

> El blanco es limpieza, pureza, inocencia, virtud, es el color de la bondad por
excelencia.

> El negro es luto, muerte, destruccion, tristeza, tinieblas,

> El gris es neutralidad, vejez, aburrimiento.

La visibilidad de los colores en sus distintas combinaciones permite una mejor o
peor visibilidad de los simbolos y logotipos. La mayor parte de los estudiosos

estan de acuerdo en el impacto de los colores que se clasifican de la siguiente

manera:
1. Negro sobre blanco 6. Amarrillo sobre negro
2. Negro sobre amatrrillo 7. Blanco sobre azul
3. Rojo sobre blanco 8. Blanco sobre verde
4. Verde sobre blanco 9. Rojo sobre amatrrillo
5. Blanco sobre rojo 10.Azul sobre blanco

Asi el color no solo sirve para identificar a la organizacién, si no que transmite
mensajes a cerca de la personalidad, de la forma de ser y de actuar de la

organizacion.

La modificacion de la identidad visual de la organizacion revela, en muchos casos
en una accion muy efectiva a la hora de transmitir la realizacion de un cambio en
la organizacion, ya sea por un cambio en el estilo de trabajo, por ampliacion,

fusiones y absorciones.

Esta modernizacion no implica un cambio radical en los elementos de la identidad

visual, sino que puede ser, un retoque al que ya existe.
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2.6.5.3.1.1. SOPORTES FiSICOS DE IMAGEN

Son aquellos elementos visuales que identifican y transmiten mensajes al

publico objetivo de la organizacién, estos son?°:

Papeleria, la organizacibn se comunica con medios graficos, en sus
operaciones habituales utilizando impresos con mensajes codificados como
documentos, cartas, tarjetas y otros.

Membrete de la Empresa, el membrete en las cartas e impresos de la
organizacion, es la primera oportunidad que tiene para identificarse.

Los impresos, deben ser disefiados pensando en el destinatario. Dentro de
estos van incluidos los formularios como facturas, folletos explicativos y otros.
Sefializacion, la informacién dentro y alrededor de la organizacién requiere de
una rotulacion adecuada. En los servicios publicos tiene una gran importancia
por que facilita al usuario acceder a mayor informacion mediante paneles,

sefales fijas y otros.

En el gréafico se aprecia la planificacion realizada en la investigacion de la imagen

institucional:

Grafico N ° 3: Planificacion de Actuacion de la Imagen

Imagen Actual \

de la
Organizacién
DEFINICION PUESTA
PLANIFICA- EN
- SISTEMA DE
SITUACION —p DE LA CION e
ACTUAL IDENTIDAD —> e —> IDEFTI;)fD —> =
ORG. ACTUACION sl CONTROL
Imagen Actual Cultura dela
del organizacion

\&

Sector

FUENTE: CAPRIOTTI Pall.,”La imagen de la empresa: Estrategia para una Comunicacion Integrada”. Espafia
1992.

45 [VANEZ Gimeno José Maria, “La Gestion del Disefio en la Empresa”, Espafia 2000, Pag.264.
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CAPITULO Il
DESCRIPCION INSTITUCIONAL

3.1. LOS SERVICIOS DEPARTAMENTALES

Con la aprobacion de la Ley de Descentralizacion Administrativa se
modifica la organizacion administrativa del sector publico, surgiendo instituciones
como el Ministerio de Género, Generacional y Familia a nivel nacional; los
Servicios Departamentales a nivel departamental y las Defensorias a nivel
municipal, de esta manera las funciones y competencias del poder central es

descentralizada.

“La estructura organizacional de los Servicios Departamentales y la gestién que
realizan ha sido disefiada para profundizar la descentralizaciéon administrativa en
el pais y por su intermedio se coordina acciones de la Administracion Nacional a

la administracion de los Gobiernos Municipales.”#®

En este sentido, la incorporacion de los Servicios Departamentales en la
Administracion Departamental permite la cobertura de servicios en areas como
educacion, salud, gestion social, caminos y otros.

En el grafico siguiente, se aprecia la gestion que realizan los Servicios

Departamentales:

Gréafico N ° 4: Gestidn de los Servicios Departamentales

Brazo Apoya
i Sectorialmente a
la Comunidad
SERVICIO
DEPARTAMENTAL

Supervisa Opera programas

| Nacionales a nivel
Proyectos a Nivel Desconcentrado

Fuente: SANDI Rubin de Celis, Franklin. “Gestiéon Publica Descentralizada en Bolivia”. Bolivia.2002

46 SANDI Rubin de Celis, Franklin. “Gestion Publica Descentralizada en Bolivia”. Centro de Publicaciones de la Facultad de
Ciencias Econémicas y Financieras. La Paz- Bolivia. 2002. Pag. 204.
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3.2. SERVICIO DEPARTAMENTAL DE GESTION SOCIAL

Durante los ultimos afios la problematica social en nuestro pais se ha
constituido en una de las prioridades principales de los gobiernos, sin embargo no
lograron consolidar estrategias que resuelvan la problematica referida a: pobreza,
maltrato, discriminacion, abandono y otros, que se constituyen en males sociales

que aflige a la poblacién.

Con la creacion y aprobacion de la Ley Descentralizacion Administrativa, cambio
la Organizacion Institucional de Politica Social del pais, dando lugar a que
instituciones como las Direcciones Regionales del Menor (DIRME) y el Organismo
Nacional del Menor, Mujer y Familia (ONAMFA) dejen de funcionar y den paso a

instituciones como los Servicios Departamentales y Defensorias.

El Servicio Departamental de Gestion Social, dependiente de la Prefectura de La
Paz, es un organo desconcentrado y de coordinacion, cuya funcidon principal es
aplicar las politicas sociales emanadas por el Viceministerio de Asuntos de
Género, Generacionales, Familia y Servicios Sociales.

Fue creada con el fin de priorizar competencias departamentales en temas
referidos a la proteccion y defensa de los derechos de nifios/as, adolescentes,
jovenes, mujeres y adulto mayores que se encuentren en situaciones de riesgo,
brindandoles un servicio integral en rehabilitacion, educacion, salud, cobijo y otros,

asimismo establece programas y proyectos en beneficio de estos.

Los recursos para su funcionamiento son proporcionados por la Prefectura del
departamento de La Paz, siendo asignados anualmente de acuerdo al
presupuesto de cada gestidn; la generacion de sus ingresos es reducida, el cual
proviene de la venta de valores, formularios y atencién externa en institutos y

centros de rehabilitacion integral.

3.2.1. Misién

La mision del Servicio Departamental de Gestion Social es:
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“Aplicar las Politicas y Normas Nacionales emitidas por el 6érgano competente,
sobre asuntos de Género, Generacionales, Familia y Servicios Sociales, mediante
el apoyo técnico a las instancias responsables y la supervision del cumplimiento
de los objetivos y resultados propuestos, asi como la de coordinar los programas y

proyectos en materia de gestion social".

3.2.2. Objetivos institucionales

Los objetivos que busca son:

- Establecer prioridades departamentales con relacion a la situacion de la
mujer, familia, niflos/as, adolescentes y adulto mayores y promover la
ejecucion de planes y programas integrales para su atencion, en el marco de
las politicas y normas nacionales.

= Coordinar dentro de la jurisdiccion, la defensa socio juridico del nifio
adolescente, mujer, adulto mayor, en el marco de las disposiciones legales
existentes sobre el particular.

= Acoger a niflos, adolescentes y ancianos en situaciones de riesgo.

= Crear e implementar programas para el cumplimiento de medidas de
proteccion social, socioeducativas o privacion de libertad, impuestas a
adolescentes infractores.

= Promover la creacion de centros de actividades multiples para adultos
mayores y el funcionamiento de centros de recreacion y formacién para
adolescentes y jovenes.

= Contar con un registro documental actualizado de entidades publicas y
privadas de atenciébn a la nifiez y adolescencia y coordinar actividades

interinstitucionales.

3.2.3. MARCO LEGAL
Las disposiciones legales que sustentan la creacién y funcionamiento del

Servicio Departamental de Gestion Social son:

< Decreto Supremo 25060, del 2 de junio de 1998, contempla la creacién de los

Servicios Departamentales, como estructuras operativas de las Prefecturas,
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encargadas de administrar sectores o areas de gestibn que requieren un
manejo técnico especializado.

¢ Decreto Supremo 25287, del 30 de enero de 1999, el cual determina el modelo
basico de la organizacion sectorial para el funcionamiento en cada Prefectura

de Departamento, del Servicio Departamental de Gestion Social.

Asimismo se rige a través de las siguientes disposiciones legales:

< La Constitucion Politica del Estado, Ley N° 26so.
¢ Ley de Administracion y Control Gubernamental, sus sistemas y normas
bésicas, Ley N° 1178.

< Ley de Descentralizacidon Administrativa y sus Reglamentos, Ley N° 1654.

A

Ley de Participacion Popular y sus Reglamentos, Ley N° 1551.

¢ Ley N° 1702 de Modificaciones y Ampliaciones a la ley de participacion
Popular, Ley N° 1551

< Caodigo Nifo, Nifia y Adolescente, Ley N° 2026.

Ley de Municipalidades, Ley N° 2028.

< Ley de Organizacion del Poder Ejecutivo y sus reglamentos, Ley N° 1788

A

3.2.4. ESTRUCTURA ORGANICA DEL SERVICIO DEPARTAMENTAL DE
GESTION SOCIAL
La estructura organica del “SEDEGES”, refleja unidades contempladas en
D.S. N° 25287 de fecha 30 de enero de 1999, sin embargo mediante Resolucion
Prefectural N° 494 del 15 de julio de 2005, aprueban el Manual de Organizacion y
Funciones, el cual establece una nueva organizacién administrativa.
La estructura organizacional esta compuesta por cuatro niveles importantes, los

cuales son:

< Nivel Superior. Es el nivel decisional de la organizacion, su funcién es
determinar los objetivos, politicas y estrategias de la organizacién. Esta
compuesta por el Director Técnico del Servicio Departamental de Gestion

Social.
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< Nivel de Apoyo Directo a Direccion. Es el nivel de Staff, su funcion es
asesorar, recomendar y sugerir a la Direccion. Esta compuesta por la Unidad
de Auditoria Interna, Asesoria General, Unidad de Planificacién y Coordinacion,
y Relaciones Publicas y Comunicacion.

< Nivel Ejecutivo. Es el apoyo administrativo, su funcion es apoyar en las
labores cotidianas de la organizacién. Esta compuesta por la Unidad Juridica,
Unidad Administrativa Financiera, Unidad Asistencia Social y Familia, Unidad
Género, Generacional y Servicios Sociales, Unidad de la Persona con
Discapacidad y la Unidad programa PAN.

< Nivel Operativo. Es responsable del logro inmediato de los objetivos
institucionales, esta compuesta por areas encargados de centros, hogares e
institutos que forman parte del “SEDEGES”. (Ver Anexo N°2)

3.3. DESCRIPCION DE LOS PROGRAMAS Y SERVICIOS DEL SERVICIO
DEPARTAMENTAL DE GESTION SOCIAL

3.3.1 PROGRAMAS

Los servicios que ofrece el Servicio Departamental de Gestion Social a nivel
departamental, se ven reflejados en los principales programas, que son detallados
en el siguiente cuadro:

Cuadro N ° 2: Presupuesto por Programas Gestién 2006

PROGRAMA PRESUPUESTO DE
INGRESOS

Servicio de Gestion Social 460.000.00
Supervision y Coordinacion de Gestion Social Integrada 5.746.532.00
Supervision y Coordinacion de Gestion Social Integrada 416.745.00
Programa de Asistencia Social 7.500.000.00
Programa de Atencién a Nifos y Nifias-PAN (Participacion 3.178.739.00
Popular)
Programa de Atenciéon a Nifos y Nifias-PAN (Fondo de 1.137.000.00
Compensacién)
Programa de Atencion a Nifios y NifiassPAN (Impuestos 268.860.00
Directos a los Hidrocarburos)
Programa de Atencién a Nifos y Nifias-PAN (Recursos 2.188.802.00
Especificos)
Programa de Escolarizacion a Nifios (as) Trabajadores 759.128.00
PENNT
Total General 21.655.806.00

Fuente: Programa Operativo Anual 2006. Servicio Departamental de Gestion Social
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El cuadro refleja el tipo de programa y asignacion de recursos que son
distribuidos para la ejecucion y consecucion de los programas fundamentales que
gestiona el “SEDEGES”, cumpliendo asi con su mision y objetivos institucionales.

3.3.2. DESCRIPCION DE SERVICIOS
Los servicios que el Servicio Departamental de Gestion Social presta a la

poblacidn se detallan a continuacion:

= ESCOLARIZACION

Dirigido a los Nifios, Nifias, Adolescentes y Jovenes trabajadores (NAJTS),
y Nifios, Adolescentes de la Calle (NAJCs), del nivel basico primario, de las
ciudades de La Paz y El Alto que se encuentran en situacién de riesgo, brindando
educacion integral y coeducativo de acuerdo a la Reforma Educativa, la
ensefianza esta a cargo del personal docente del SEDUCA, acentuando de esta
manera el desarrollo humano como sujetos sociales y de derecho. Ademas brinda

atencién escolar a nifios, nifias y jévenes de los diferentes hogares, centros e

institutos.

Reglamenta y acredita el funcionamiento de los centros y hogares que
prestan atencion integral a este grupo generacional, con el fin de prevenir,
proteger el bienestar y defensa socio-juridica encaminadas a evitar toda forma de
infraccion, maltrato y violacion de sus derechos, contribuyendo al mejoramiento de
la calidad de vida en el desarrollo fisico, educacional, mental, moral, espiritual
emocional, social, esparcimiento, cultural, recreativo y deportivo de nifos,

adolescentes, jovenes y adulto mayores del departamento de La Paz.
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& BIOPSICOSOCIALES
Es el estudio técnico, solicitado por la autoridad
competente, que identifica los rasgos y caracteristicas

de un determinado grupo familiar. Para ello, se

consideran aspectos médicos, psicologicos y sociales
es decir estudios biopsicosociales a cada miembro de la familia. Con esta
valoracion de los profesionales asignados, la autoridad solicitante determina
asuntos como la tenencia de hijos, asistencia familiar, derecho de visita al menor y
otros. Ademas son los representantes en actos juridicos referidos a la prevencion,

proteccion, atencioén y defensa de los derechos de la poblacion que acude.

@ SERVICIO SOCIAL Y FAMILIA
Coordina y supervisa el funcionamiento de los
hogares, albergues, centros e institutos de

administracion directa, delegada y por convenio,

asume la responsabilidad directa en el manejo de los
diferentes hogares que dependen del Servicio Departamental de Gestion Social.

A consecuencia del abandono de los padres naturales, los nifios/as y
adolescentes huérfanos, son albergados en hogares, centros e institutos que los

acogen de acuerdo a la edad y problematica social que presenten.

La notificacion de personas extraviadas, es un servicio de ayuda a la comunidad
gue ofrece el “SEDEGES”, y generalmente son publicadas en las facturas de luz.
Ademas es la Unica institucién publica que tramita las adopciones nacionales e

internacionales en el departamento.

< TERAPIA OCUPACIONAL
Los Centros de Actividades Multiples brindan a la | 5
poblacion, adulto mayor de 60 afos, el desarrollo de
actividades de Terapia Ocupacional, Recreacional,

culturales y de esparcimiento, para lograr que el adulto

mayor asimile positivamente y conlleve esta etapa de la

vida.
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= REHABILITACION INTEGRAL
Los Institutos de Rehabilitacion atienden a
nifos y adolescentes con discapacidad fisica, y

residencia interna y externa.

Proporcionan  consultas  médicas, valoracion

interdisciplinaria, fisioterapia, post quirargica, laboratorio y radiologia. Brindan
atencion externa de servicios de rehabilitacion como: fisioterapia, traumatologia,
ortopedia, otorrino, cirugia, fonoaudiologia, estimulacion temprana, pediatria,

psiquiatria, pedagogia, neurologia y psicologia.

& VENTA DE VALORES

El Servicio Departamental de Gestion Social recauda sus ingresos a travées
de valores como: papeletas valoradas, recibos médicos, citaciones, legalizaciones,
capacitacion de padres adoptivos, pliego de apertura de guarderias y apertura de
guarderias.
En total los centros hogares e institutos administrados por el “SEDEGES” son 14,
los mismos que albergan a nifios, adolescentes, jévenes y adulto mayores siendo

distribuidos de acuerdo a la probleméatica especifica que presenten.

Ademas, el Servicio Departamental de Gestibn Social supervisa los centros,
hogares e institutos delegados y por convenio, desarrollando proyectos y
programas en favor de la poblacién méas vulnerable como: Centros de Actividades
Multiples CAMs, Aula Libre Participativa, Centros de Recreacion y Atencion
Integral a Nifios, Nifias, Adolescentes y Jovenes CRAINAJ y el Programa de
Escolaridad a Nifos, Niflas Trabajadores PENNT. La cobertura anual de

acogimiento en los centros, hogares e institutos se detalla en el Anexo N ° 3.
La atencion a nifios, adolescentes por Administracion Delegada son:

- Ciudad del Niflo Jesus, Nifias Obrajes — Fundacion Arco Iris, Enda

Bolivia.

Entre los Centros de Administracion por Convenio se encuentran:
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= Virgen de la Esperanza, Asilo San Ramon, Centro de Rehabilitacion Femenina,
Hogar Carlos de Villegas, Hogar Madres Sacramento, Centro Solidaridad Vida,
Parroquia Nuestra Sefiora del Carmen, Aldeas Infantiles SOS, Hogar de
Ancianos Coro Coro, Asociacion XXI, Fundacion La Paz, Misiéon Adulam y
Didcesis de Coroico.

El siguiente cuadro describe el hogar, las caracteristicas de la poblacion y la

problematica que presentan:

Cuadro N ° 3: Descripcion de Hogares, Centros e Institutos del SEDEGES

Hogar

Caracteristicas de la poblacién

1.2
1.3

Problematica

Custodia Villa Victoria

Mujeres mayores de 18 afios
discapacitados fisica mental

Probleméticas de abandono y
orfandad

Centro Diagnostico
Terapia Varones

Varones adolescentes de 12 a 18 afios

Adolescentes infractores con la
ley

Centro Diagnéstico
Terapia Mujeres

Mujeres adolescentes de 12 a 18 afios

Infractores con la ley y
victimas de maltrato

Centro de Educaciéon
Integral Félix Méndez
Arcos

Varones adolescentes de 14 a 18 afios

Orfandad, maltrato,
abandono, irresponsabilidad
materna y paterna

Hogar Quevedo

Mujeres adultas mayores de 60 afios
0 mas

Abandono, maltrato y
despojo.

Hogar Rosaura Campos

Varones adultos mayores de 60 afios
0 mas

Abandono, maltrato y despojo

Centro Transitorio Villa
Los Andes
El Alto

Nifias, nifios de 6 a 12 afios

xtravio, ,
Extravi6, abandono, maltrato
y riesgo fisico

Granja Kallutaca

Varones, mujeres de 18 afios en
adelante discapacitados mentales

Abandono y orfandad

Virgen de Fatima

Nifas, nifios de 1 dia de nacidos a 6
anos

Abandono, maltrato, extravio,
irresponsabilidad materna
paterna y otros

José Soria

Nifias, nifios de 6 a 12 afios

Maltrato, extravio,
irresponsabilidad materna
paterna y otros

Instituto de
Rehabilitacién Infantil
IRI

Nifios, adolescentes y adultos con
discapacidad mental

Problematicas abandono

Instituto de Adaptacién | Nifio, nifias, adolescentes, adultos | Abandono, irresponsabilidad
Infantil IDAI mayores con discapacidad mental materna, paterna
Erick Boulter Nifio, nifias, adolescentes, adultos | Abandono, irresponsabilidad

mayores con discapacidad auditiva

materna, paterna

Hogar Yanacachi

Nifios, adolescentes varones de 10 a
14 afios

Abandono, irresponsabilidad
materna, paterna

Fuente: Estudio Técnico de Reordenamiento Administrativo “SEDEGES”.2005
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CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1. METODO DE INVESTIGACION

‘La investigacion utiliza métodos, estrategias y técnicas de caracter
cientifico y practico para lograr sus propositos en la incansable y sistematica
bdsqueda de nuevos conocimientos, dando respuestas o soluciones a problemas

concretos de la realidad” 4’.

El método que se aplica a esta investigacion, es el Método Inductivo, ya que parte
del “analisis de situaciones de caracter particular y llega a conclusiones de tipo

general” .48

En consecuencia, a partir de la investigacion de la actividad comunicacional actual
y el andlisis de la imagen institucional del Servicio Departamental de Gestion
Social, SEDEGES se llega a una conclusion general, para disefiar la estrategia de

promocion.

4. 2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se define como descriptiva porque “busca especificar las
propiedades importantes de personas, grupos o cualquier otro fenbmeno que sea
sometido a andlisis. En un estudio descriptivo se selecciona una serie de eventos

y se mide cada uno independientemente.”#?

Por lo tanto, se mediran y evaluaran aspectos que influyen en la imagen
institucional del “SEDEGES”, analizando cada factor de forma independiente,

concluyendo en una propuesta que fortalezca su situacion actual.

4.3. DISENO DE LA INVESTIGACION
Con el disefio de la investigacion se construyd y obtuvo informacion

primaria de la investigacion, tal como se aprecia en los siguientes puntos:

4“ARANDIA Saravia Lexin, “Métodos y Técnicas de Investigacién”, Edicién 1993, Pag. 81.
#CARRILLO Landeros Ramiro, “Metodologia y Administracién”, Editorial Limusa, Mexico, 1994, Pag. 51.
9 HERNANDEZ Sampieri R.- Fernandez Collado C.,”Metodologia de la Investigacién”, MwGraw-Hill, 1998, Pag. 60.
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4.3.1. DETERMINACION DEL SUJETO DE ANALISIS

» El primer grupo esta compuesto por la poblacion que reside en la ciudad de La
Paz y El Alto, en edades comprendidas de 20 a 60 afios, constituyéndose en el
grupo de opinion publica del Servicio Departamental de Gestion Social.

» El segundo grupo de analisis esta compuesto por los funcionarios del Servicio
Departamental de Gestiobn Social, el mismo proporcionara informacion para
identificar la Identidad Institucional.

» Finalmente, para el andlisis de la imagen del servicio y satisfaccion de los
usuarios, el tercer grupo esta constituido por las personas que utilizan los
servicios del “SEDEGES”".

4.3.2. UNIVERSO
“Es el conjunto de todos los objetos, fendmenos o situaciones que pueden
ser agrupados sobre la base de una o mas caracteristicas comunes.”*°

De manera especifica el universo de estudio lo constituye:

1° La poblacion que vive en las ciudades de La Paz y el Alto residentes en los
Distritos 1, 2, 6, 7,11 y 19 de la ciudad de La Paz y los distritos 1 y 6 de la ciudad
de EIl Alto; en edades comprendidas entre los 20 a 60 afios, considerando que
este rango de edad, tiene mayor predisposicion en brindar informacion que

requiere la investigacion.

La eleccion de los distritos se determind de la siguiente manera: en la ciudad de
La Paz se tomo en cuenta las zonas principales: zona norte, zona central, zona

sur; y en la ciudad de El Alto las zonas mas accesibles y conocidas.

La cuantificacion se realiz6 de acuerdo a los datos obtenidos del Censo de
Poblacion y Vivienda 2001 del INE (Ver Anexo N °© 4), y el universo es de 334.093
personas que habitan en las ciudades de La Paz y El Alto, en rango de edad de

20 a 60 anos en los distritos mencionados anteriormente.

2° Conformada por los funcionarios publicos que trabajan en el Servicio

Departamental de Gestion Social, los cuales son 64 personas.

5 RODRIGUEZ Francisco, “Introduccion a la Metodologia de las Investigaciones Sociales”, Editora Politica, 1984, Pdg.51.
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3° Usuarios del servicio del “SEDEGES”, es decir la poblaciéon que utiliza los

servicios de la institucion.

4.3.3. MUESTRA
“Es la parte representativa de los elementos de la poblacion.” 5! Para ello se

determiné el tamafio, el cual se adapta a los fines que persigue la investigacion.

4.3.3.1. TAMANO

El Tamano de la muestra esta conformado por:
» Publico en General

Esta conformada por la poblacién; para la determinacién del tamafio de la
muestra se utiliz6 el método probabilistico, donde todos los elementos de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos, empleandose para ello la

siguiente formula:

n - Z2'p*g*N
Z*p*q*N+E2

Donde:

N: Tamafo de la poblacion:

Z: Valor de probabilidad de la normal estandar que depende del nivel de
confiabilidad

P: Probabilidad de éxito (proporcion de elementos aceptados de la investigacion)
Q: Probabilidad de fracaso (proporcion de elementos excluidos de la investigacion)
E: Nivel de error permisible en la investigacion

n: Tamarno de la muestra

Datos:
Tamario de la poblacion: N = 334.093 habitantes
Nivel de confianza: Z = 95% (Valor en tablas 1,96)
Probabilidad de éxito: p = 0,80 (Probabilidad considerada luego
de haber realizado una prueba piloto)
Probabilidad de Fracaso g=0,20
Nivel de error: E=5%

STHERNANDEZ Sampieri R.- Ferndndez Collado C, “Metodologia de la Investigacion”, MwGraw-Hill.1998, Pag. 204.
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n = (1,96)2* 0,80 * 0,20 * 334.093
(1,96) * 0,70* 0,30 + (0.05)%* 334.093
n = 245,68

Por tanto, el tamafo de la muestra es de 246 personas en edades comprendidas
entre 20 a 60 afios residentes en los distritos 1, 2, 6, 7, 11, 19 en la ciudad de La

Paz y distritos 1 y 6 en la ciudad de EIl Alto.

» Funcionarios del Servicio Departamental de Gestion Social
La encuesta fue realizada a todos los funcionarios del “SEDEGES” (oficina
central), por lo que no fue necesario aplicar algin método en su disefio. La

composicion del numero de funcionarios es la siguiente:

Cuadro N °4: Numero de personal del SEDEGES por unidad funcional

Nombre de la Unidad N° de Funcionarios
Administrativa Financiera 27
Planificacion y Coordinacion Especial 5
Juridica
Tecnica de Asistencia Social y Familia
Genero, Generacional y Servicio Sociales 10
Relaciones Publicas y Comunicacion 4
PAN 4
Total 64

Fuente: Elaboracién Propia

» Usuarios Directos
Con el propdésito de conocer la percepcién del usuario del servicio, se aplico
la encuesta a la poblacién que acude a la oficina central del Servicio

Departamental de Gestidén Social.

En forma aleatoria se emple6 la encuesta a 60 personas, a fin de obtener
informacion complementaria que ayudoé a determinar la percepcion que los
usuarios tienen de la institucion, sus servicios y paralelamente conocer la opinion

gue tienen sobre los elementos de identidad visual.

Cabe resaltar que la investigacion se enfoca a promocionar la imagen institucional
ante la poblacion que no la conoce, por lo que la investigacion se centro en

conocer la opinidon de este grupo de personas.
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4.3.3.2. DISENO DE LA MUESTRA
Se utilizé la Muestra Estratificada para la eleccion de los distritos y zonas,
pues las 246 personas fueron distribuidas en primera instancia en funcion a la

ciudad, posteriormente en distritos y finalmente en zonas:

¢ En el caso de la Ciudad de La Paz se tom0 en cuenta tres grandes zonas:
Norte, Central y Sur, donde se eligio las zonas mas accesibles y conocidas,
gue son los distritos: 1, 2, 6, 7, 11,19.
¢ En el caso de la Ciudad de El Alto se considerd los distritos 1 y 6, por la
accesibilidad de las zonas, y por ser de mayor representatividad en la
investigacion.
Se aplicé la técnica de Muestro Simple Aleatorio disponiendo para ello, de
un listado de distritos y zonas censales de las ciudades de La Paz y El Alto, para
realizar una distribucion equitativa de los elementos de la muestra. La distribucion

de la poblacion por distritos de las ciudades de La Paz y el Alto es el siguiente:

Cuadro N ° 5: La Paz.- Distribuciéon de la poblacién por distritos

Distrito N ° de Poblacion % Incidencia

1 23.512 12

2 27.761 14

6 26.124 13

7 36.871 19

11 51.157 26

19 31.853 16
TOTAL 197278 100

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a datos del Censo 2001. INE

Cuadro N ° 6: El Alto.- Distribucion de la poblacion por distritos

Distrito N ° de Poblacién % Incidencia
1 72.928 53
6 63.887 47
TOTAL 136.815 100

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a datos del Censo 2001. INE

En el siguiente cuadro se observa la estratificacion de la muestra, es decir
la distribucién realizada, tomando en cuenta variables como la zona y género, para
ello se considero necesario realizar una distribucion en lo posible equitativa, a fin

de conocer la percepcion de ambas partes.
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Cuadro N ° 7: Disefio de la Muestra

Distrito || 1.4 ZONA P. INC. Numero 2  Sexo | TOTAL
% POB.
(%) 3 N 31 |
La Paz | I
1 = Central Casco Viejo Ay B 51 9 4 5 18
= San Jorge 49 9 4 5
2 | = Miraflores | 100 | 20 | 10 | 10 || 20 |
= San Pedro 42 8 4 4
6 = San Pedro Alto 38 7 3 4 19
= San Pedro Centro 20 4 2 2
= Gran Poder 63 18 9 9 28
7 = Los Andes 37 10 5 5
= Villa Pabén 19 7 3 4
11 = Villa de la Cruz 44 17 8 9 38
= Achachicala 27 10 5 5
= Vino Tinto 10 2 2
= (Calacoto 19 4 2 2
19 = San Miguel 20 5 2 3 23
= (Cota Cota 41 9 4 5
= La Florida 20 5 2 3
El Alto = Villa Dolores 27 14 7 7
= Cuidad Satélite 46 24 12 12 53
1 = 12 de Octubre 10 2 3
= Villa Bolivar 17 9 4 5
= Aeropuerto 12 6 3 3
6 = Villa Ballivian 50 23 11 12 47
= Villa 16 de Julio 38 18 9 9
TOTAL | 118 | 128 | 246 |

Fuente: Elaboracion propia

4.3.3.3. DETERMINACION DE LAS VARIABLES DE MEDICION

La investigacion requiere medir el nivel de conocimiento de la poblacion con
relacion a los servicios y la actividad que desarrolla la institucion que acoge a
nifios, adolescentes y adulto mayores que se encuentran en situaciones de riesgo,
considerando que esta informacion es importante para analizar si la poblacion

conoce el nombre de la institucion o utilizé alguna vez sus servicios.

En virtud de lo sefalado, el objetivo principal de la encuesta es determinar la
imagen actual del Servicio Departamental de Gestion Social en las ciudades de La
Paz y El Alto, a fin de identificar y conocer el nivel de conocimiento de la poblacion

con respecto a la actividad que desarrolla.
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4.3.3.3.1. OPERABILIZACION DE LAS VARIABLES

El siguiente cuadro refleja las variables que seran objeto de medicion en la

investigacion:

VARIABLES
(OBJ. ESP.)

Conocer las
caracteristicas de
las actividades de
comunicacion del
“SEDEGES” y los
medios donde se
da a conocer.

Identificar y
analizar los
elementos de
identidad visual.

Realizar un
analisis de la
imagen
institucional,
determinando el
grado de
conocimiento de la
poblacion.

Conocer la
percepcion de la
imagen del
“SEDEGES” por
parte de los
usuarios del
servicio

Identificar la
identidad

institucional

Cuadro N ° 8: Operabilizacién de Variables

SUBVARIA-
BLES

Actividades de
Comunicacién

Difusién en
medios de
comunicacion.

Elementos de
Identidad Visual

Grado de
conocimiento de
la poblacién

Grado de
influencia de las
denominaciones
anteriores

Percepcion de la
imagen del
sector

Nivel de
conocimiento de
los usuarios

Percepcion del
servicio

Percepcion
laboral de los
funcionarios.

Coordinacién y
comunicacién de
actividades

Fuente: Elaboracion propia

INDICADORES

-Descripcién de las caracteristicas de las
actividades comunicativas del SEDEGES.

-Descripcion ~ de  los  medios de
comunicacién en los que difunde su imagen
institucional.

-Descripcién  del  logotipo,  simbolo,

tipografia y color.

-Nivel de conocimiento de la existencia del
SEDEGES.

-Cantidad de personas que conocian
ONAMFA vy la percepciéon que tienen sobre
éste.

-Ntmero de personas que conocen que
ONAMFA dejo de funcionar y la funcién
que cumple actualmente.

-Calificacién de la imagen y credibilidad de
las instituciones publicas del drea social en
general.

-Personas que conocen las funciones de la

institucién.

-Tipo de servicios utilizados por los
usuarios

-Nivel de satisfaccion de los usuarios

-Nivel de satisfaccion laboral.

-Percepcion del funcionario en relacién al
ambiente laboral.

- Valores institucionales.

-Nivel de coordinacién y comunicacién de
actividades entre las diferentes unidades.

ITEM

Guia de entrevista

Revision
documental y
observacioén directa

Cuestionario N ° 1
Preg.7, 8y 9

Preg1,2,3y4

Preg. 5,y 10

Preg. 11y 12

Cuestionario N ° 2

Preg.1y2
Preg .3

Preg.4,5,6y7

Cuestionario N ° 3
Preg.4,5,6,7,12

Preg.2,3,8yl14

Preg.1,10,11 y 15

Preg. 9 y13
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4.4. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion “son el conjunto de procedimientos basicos,
sistematicos y coherentes que proporcionan la obtencion, de registros, andlisis e
interpretacion de informaciéon de la manera mas eficiente para el desarrollo de la

investigacion”®2,

En la recoleccion de informacién, se utiliz6 fuentes de informacion primaria y
secundaria. Entre las fuentes de informacién primaria estan la entrevista, encuesta
y observacion directa. La fuente de informacion secundaria utilizada fue la

investigacion bibliografica documental.

A continuacion se describen las diferentes técnicas que se utilizaron en la

investigacion:>3

4.4.1. ENTREVISTA

Es la obtencidn de datos e informacion, ya sea con el contacto personal con
la fuente o mediante conversaciones de naturaleza profesional. Es una técnica
aplicada en forma de dialogo, que esta orientada a la obtencién de material de
primera mano de la investigacion.
El objetivo de la entrevista, es obtener informacién sobre la actividad actual de
comunicacién y difusién de la institucion, la misma fue aplicada como entrevista
dirigida o estructurada a los funcionarios de la Unidad de Relaciones Publicas y
Comunicacion del “SEDEGES”.

4.4.2. ENCUESTA

Consiste en la captacion consciente, planeada y registrada de los
cuestionarios y a traves de las respuestas obtenidas se obtuvo informacion de
primera mano, esta fue aplicada a:
< Publico en General: La poblacién comprendida en el rango de 20 a 60 afios.
< Los Funcionarios que trabajan en las diferentes unidades del “SEDEGES “, y

& Los Usuarios del servicio.

52ARANDIA Saravia Lexin, “Métodos y Técnicas de Investigacion”, Edicién, 1993, Pag. 107.
%3 Ibidem. Pag. 107, 117 y 118.
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4.4.3. OBSERVACION
Consiste en recabar informacion a través de la accidon de observar detenida

y directamente los hechos, haciendo un examen critico de los mismos.

Mediante la observacion directa se obtuvo informacién en relacion a la percepcion
de la imagen del Servicio Departamental de Gestion Social por parte de la
poblacion, el servicio que presta a los usuarios, asimismo se establecid la

percepcion sobre sus identificadores visuales.

4.4.4. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA DOCUMENTAL

Por otro lado, se recopilé documentos y memorias anuales del "SEDEGES”
los cuales fueron de gran utilidad para recabar informacion relacionada con la
actividad comunicacional que desarrolla actualmente, ademas de contar con

documentos e informes necesarios para la elaboracion del presente trabajo.

4.5. DIMENSIONES DE LA METODOLOGIA DE INVESTIGACION
En el andlisis de la imagen institucional del Servicio Departamental de

Gestidn Social, se empled la técnica del FODA (Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades, Amenazas), el cual permiti6 comprender y analizar los aspectos mas

relevantes de la presente investigacion.

“Esta modalidad tiene la ventaja de identificar aspectos positivos (fortalezas) como
negativos (debilidades) de la institucion, permitiendo un mejor analisis de caracter

integral que proponga mejores soluciones y facilite su implantacion.” >

El siguiente grafico muestra las dimensiones de la metodologia empleada en el

analisis de la Imagen Institucional del Servicio Departamental de Gestion Social.

54 ]ORDAN Jimeno Antonio., “ Analisis de Requerimientos”, Editorial U.M.S.A, Primera Edicién, 2001, Pag. 76.
49



U. M. S. A. Servicio Departamental de Gestion Social

Gréafico N° 5: Dimensiones de la Metodologia de la Investigacién

ANALISIS DE LA
SITUACION
(Interno y Externo)
MATRIZ FODA

N/

ANALIS]S_ INTERNO ANALISIS ANALISIS EXTERNO
= Caracteristicas de las - Imagen actual de la org.

a e
actividades de com. ~—= ~ ANALISIS

- Identidad Organizacional EXTERNO

o

TECNICAS
DE INVESTIGACION

~7

Entrevista

Encuesta

Observacion

La Investioacion Biblioarafica

- Imagen actual del sector

- PUblico en General
- Funcionarios del SEDEGES
- Usuarios del servicio

FUENTE: Elaboracién propia en base al libro de JORDAN Jimeno Antonio. “Analisis de Requerimientos”

Se realiz6 el analisis interno y externo de la imagen institucional,
determinandosé sus fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades, a través
de la utilizacién de técnicas de investigacion aplicadas a los distintos grupos como
al publico en general, funcionarios y usuarios del servicio, esto sirvié de base para
conocer la situacién actual en la que se encontraba, posteriormente se disefio la

estrategia de promocion del Servicio Departamental de Gestién Social.
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CAPITULO V
DIAGNOSTICO

5.1. MEDIOS DE COMUNICACION Y DIFUSION ACTUAL DEL SERVICIO
DEPARTAMENTAL DE GESTION SOCIAL

Uno de los objetivos institucionales de la nueva conformacién administrativa
del Servicio Departamental de Gestibn Social, es generar mayor impacto social
dentro de la sociedad, de manera que éste, sea reconocido como institucion

dedicada a la atencion de necesidades y demandas de la poblacion.

En la actual estructura organica, la Unidad de Relaciones Publicas y
Comunicacion, es la que ejecuta las politicas y planes de comunicacién interna y
externa de la institucién, desarrollando funciones referidas a la difusion y
comunicacién del “SEDEGES”, cuya funcién principal es crear una imagen de
acuerdo a los objetivos y funcion social que brinda a la sociedad, esto lo concreta
mediante la difusion de las diferentes actividades.
A nivel externo las actividades que difunden son:

< Inauguraciones y aniversarios de los centros, hogares e institutos.

¢ Donaciones de instituciones publicas o privadas.

¢ Programas y proyectos sociales.

¢ Ferias y tele maratones

Mediante estas actividades, la imagen de la institucién es difundida ante la

opinion publica, dando a conocer la labor social que realiza en el departamento,
donde la Unidad de Género, Generacional, Servicio Social, y la Unidad de
Asistencia Social y Familia promueven e incentivan las actividades y eventos de la
institucion. Estas actividades son transmitidas mediante medios de comunicacion

como radio, television y prensa escrita. (Ver Anexo N ° 7)

A través de estos medios, la institucion difunde sus actividades, ademas la
mayoria de estos medios, concede a la institucion espacios gratuitos cuando
existen eventos de importancia, sin embargo la atencién de los medios televisivos,
es reducida, por que proporcionan mayor atencion a otros temas, como la politica

o conflictos sociales.
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La Unidad de Relaciones Publicas se encarga de la distribucion de
comunicados de prensa a los medios de comunicacion a fin de que proporcionen
cobertura periodistica en las diferentes actividades que realizan durante la gestion.
El presupuesto destinado a comunicacion y publicidad del “SEDEGES” es
11.500,00 Bs. el cual se refleja en el “Plan Operativo Anual 2005” presentando las

siguientes partidas:

®Partida 25500 Publicidad............ 8.000,00 Bs.
®Partida 21100 Comunicaciones........ 500,00 Bs.
®Partida 32500 Periodicos............. 3.000,00 Bs.

5.2. ELEMENTOS DE IDENTIDAD VISUAL ACTUAL DEL SERVICIO
DEPARTAMENTAL DE GESTION SOCIAL

Los elementos de identidad visual comprenden el andlisis del logotipo,
simbolo, tipografia, color y los soportes fisicos de la imagen visual del
“SEDEGES”.

Los identificadores visuales, son los elementos basicos de identidad visual de la
organizaciéon y los soportes fisicos de imagen, se los aprecia en los diferentes
documentos como papeleria, cartas, impresos y otros, que son empleados en la
documentacion que emite la instituciéon y queda como constancia de las acciones

comunicativas que realiza.

» LOGOTIPO

El logotipo esta representado por el nombre de la institucion, cuya sigla es
“SEDEGES” que significa Servicio Departamental de Gestidon Social, el tipo de
letra que utiliza es Times New Roman, en mayusculas, este se ubica en la parte
inferior del simbolo, es utilizado con frecuencia en la papeleria y en los diferentes
documentos que maneja la institucion como hojas membretadas, hojas de ruta y
otros.
= SIMBOLO

Esta constituido por figuras geométricas que representan a la familia como
emblema de la mision institucional del “SEDEGES”, es decir personifican a la

poblacién a la cual acoge: como nifios, discapacitados, jovenes y ancianos.
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En los impresos y documentos utilizados por la institucion, se aprecia el
escudo del departamento de La Paz, ya que depende de la Prefectura, ademas al
pie del simbolo y en la parte inferior se encuentra el nombre de la institucion, como

se aprecia a continuacion:

Grafico N ° 6: Logotipo y Simbolo del “SEDEGES”

N

SEDEGES

= TIPOGRAFIA

Es el alfabeto elegido por la organizacion, como signo de identidad
tipogréfica, éste tiene el nombre de la institucion en letra Times New Roman en
mayusculas con una leve inclinacion de wordart en blanco y negro, en todas sus
presentaciones y cuando se elaboran afiches, carteles y otros se utiliza los colores

de la bandera del departamento de La Paz.

» COLORES QUE IDENTIFICAN AL “SEDEGES”

Al constituirse en una institucion dependiente de la Prefectura de La Paz,
los colores predominantes son el rojo y verde; esto se aprecia particularmente en
el disefio de la tipografia, la cual se observa en la pagina Web y en los diferentes
folletos y afiches que publica la institucién. De forma especial, no existe un color
que lo identifique, sin embargo la fachada del frontis de las instalaciones de la

institucion esta pintada de color amarillo.

» SOPORTES DE IMAGEN

Es el manejo de diversos documentos para la informacion interna y externa
y contiene el manejo de los soportes graficos internos como: la hoja de ruta,
memorando, circulares e instructivos; entre los soportes graficos externos estan:
los boletines, folletos de informacion, comunicados de prensa y pagina Web de la
Prefectura.
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El Servicio Departamental de Gestion Social no posee una pagina Web
propia, se accede a informacion de la institucion mediante un link de enlace a la
pagina Web de la Prefectura de La Paz, ya que el mena principal posee

informacion de los diferentes Servicios Departamentales.

5.3. ANALISIS DE DATOS

Una vez aplicados los cuestionarios y determinadas las variables, se
procedié al analisis de los resultados de la investigacion, conociendo el grado de
conocimiento de la poblacion, la percepcion de los usuarios del servicio, y el
andlisis de la identidad institucional, el cual determiné la imagen actual del Servicio

Departamental de Gestidén Social.

5.3.1. RESULTADOS DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL DEL SEDEGES
La encuesta realizada a la poblacion permiti6 determinar la imagen actual
del Servicio Departamental de Gestion Social, para el cual se considerd las
subvariables:
»= Grado de conocimiento de la poblacion
= Grado de influencia de las denominaciones anteriores, y

= Percepcioén de la imagen del sector

5.3.1.1. GRADO DE CONOCIMIENTO DE LA POBLACION

Es necesario medir el nivel de conocimiento de la poblacién con relacion a
la existencia de la institucién, para ello se considero las preguntas 7, 8 y 9 del
Cuestionario N °1 (Ver Anexo N ° 5).

Grafico N° 7: Conoce o escucho hablar del Servicio Departamental de
Gestion Social

Si NO
31% 69%

El grafico muestra que solo el 31% de las personas conoce o escucho hablar del
Servicio Departamental de Gestion Social y el 69% no tiene conocimiento de la
existencia de la institucion y mucho menos de las funciones que realiza como
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entidad publica dependiente de la Prefectura de La Paz, por lo que el
conocimiento de la poblacion respecto a la existencia de la institucion es reducido,
estableciéndose asi, que existe una notoria ausencia de informacion de la
poblacién respecto a lo que hace la institucidon, mas aun la mayoria desconoce la

sigla 'y el nombre.

Grafico N° 8: El Servicio Departamental de Gestion Social en Medios de
Comunicacion

S| NO
25%@ 75%

El 75% de los encuestados no escucho hablar del Servicio Departamental

de Gestion Social en ningtn medio de comunicacion como la radio, television y
prensa, tan solo el 25% afirmé haber escuchado u observado un mensaje en
medios de comunicacion con informacion referida a la institucion y las actividades

que desarrolla.

Este aspecto fue importante ya que se conocié en que medida y cual es el medio
de comunicacion en el que se escucho hablar de la institucidn, constituyéndose en
un punto referente que permitié conocer el nivel de conocimiento de la poblacion,

una vez identificados estos aspectos se propone el plan de promocion.

5.3.1.2. GRADO DE INFLUENCIA DE LAS DENOMINACIONES ANTERIORES

El andlisis sobre la posicion del Servicio Departamental de Gestion Social,
involucré medir el grado de influencia de denominaciones anteriores con las que
era conocida, determinandose si este factor influye en la imagen actual, para ello
se considero las preguntas 1, 2, 3, y 4 que permitieron conocer el nimero de
personas que conocian ONAMFA y las preguntas 5 y 10 que miden la cantidad de

personas que saben que éste dejo de funcionar. (Ver Anexo N °5)

55



U. M. S. A. Servicio Departamental de Gestion Social

Grafico N° 9: Nivel de Influencia de la denominacién ONAMFA

NO sl
19% o

Con la pregunta ¢ Usted conoce o escuchd hablar del Organismo Nacional
de la Mujer y Familia? se determind el nivel de influencia de esta denominacion en
la imagen actual del “SEDEGES?”, los resultados revelan que la mayor parte de la
poblacion conoce o escuchd hablar del Organismo Nacional de la Mujer y Familia
(ONAMFA) vy la identifican como institucion dedicada al trabajo social de ayuda,
proteccion a niflos y mujeres, asimismo conocen las funciones que desarrollaba
anteriormente; pero actualmente la poblacion, no esta informada de los cambios
que se presentaron en su administracién, asimismo desconocen las funciones

actuales que realiza.

Gréafico N°10: Sabia que ONAMFA dejo de funcionar

NO S|
64% 36%

De acuerdo a los resultados, se evidencio que la poblacién no tiene
conocimiento de los cambios estructurales que se dieron en ONAMFA y que dejo
de funcionar hace tiempo atras, a raiz de los cambios presentados con la
aprobacion de la Ley de Descentralizacion Administrativa, ademas de la falta de
informacion de la poblacion sobre las funciones actuales que desempefia el
“SEDEGES” en el departamento. Solo un reducido grupo de la poblacion afirmé
conocer de esté cambio, pues recibieron informacion de terceras personas u otros

medios de informacion.
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Gréafico N° 11: Nivel de conocimiento de las funciones que desempefia el
Servicio Departamental de Gestion Social

NO Sl
86% 14%

Con los resultados obtenidos se observd que las personas conocen las
funciones que realizaba ONAMFA, sin embargo en la actualidad desconocen a la
institucién que se hace cargo del area social en el departamento, esto debido a la
falta de informacion sobre el tema, que se refleja en el desconocimiento de la

poblacién sobre las funciones que desarrolla.

Grafico N° 12: Instituciones publicas y privadas conocidas por la
poblacion

ONAMFA
NO SABE/NO 8% DEFENSORIA
RESPONDE S
44% 28%
ONGs y BRIGADAS

OTROS 3%

17%

Las instituciones identificadas por la poblacion son: las Defensorias de la
Nifiez y Adolescencia, Organismo Nacional de la Mujer y Familia y Brigadas de
Proteccion a la Familia, siendo ONAMFA una de las instituciones mas conocidas
por la poblacion, por ser una de las primeras instituciones que resguardaba los
derechos de nifios y mujeres brindandoles proteccion y seguridad. Con el paso de
los afos fue reconocida por las funciones que desarrollaba; este aspecto influye
en la imagen del Servicio Departamental de Gestion Social, pues esta
denominacion (ONAMFA) aun sigue posesionada en la poblacion.
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5.3.1.3. PERCEPCION DE LA IMAGEN DEL SECTOR

La percepcién de la imagen del sector juega un papel muy importante,
debido a que esta influye en la conformacion de la imagen de la organizacion en
la percepcion de los publicos. La organizacion actia como generador de
estereotipos que son asimilados a la organizacion individual. Se analizé en que
medida la imagen del sector influye en la imagen actual de la institucién, y si la
influencia es positiva 0 negativa. Preguntas 11y 12 (Ver Anexo N° 5)

Grafico N° 13: Imagen y credibilidad de las instituciones publicas del area
social
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La imagen y credibilidad de las instituciones publicas del area social es
regular y deficiente segun la percepcion de los encuestados, por tal motivo la
imagen del sector publico en nuestro medio es negativa, influyendo asi en la

credibilidad y confianza de la poblacion.

El factor mas negativo es la corrupcion, seguido de la burocracia; en contrapartida
entre los factores positivos estan, la responsabilidad social, la eficiencia y calidad

en el servicio.

5.3.2. RESULTADOS DE LA PERCEPCION DEL SERVICIO
Se analiz6é la percepcion de los usuarios del servicio, mediante éste se
conocié la imagen que transmite la institucion hacia su publico, considerandose

para ello las subvariables:

= Nivel de conocimiento de los usuarios y

= Percepcién del servicio
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5.3.2.1. NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LOS USUARIOS

Con el andlisis del nivel de conocimiento de los usuarios se determind la
cantidad de personas que conocen las funciones del Servicio Departamental de
Gestidn Social; empleandose las preguntas 1 y 2 del Cuestionario N © 2. (Ver
Anexo N ° 5)

Grafico N° 14: Nivel de conocimiento de los usuarios
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El propoésito de esta pregunta fue conocer si los usuarios estan informados
de los cambios producidos en la administracion de la institucién, se constato que
el 70% tiene conocimiento de estos cambios, sin embargo la identifican con la
denominacion anterior (ONAMFA y DIRME).

Con la pregunta ¢Como se entero de la existencia del SEDEGES?, se establecid
la forma en que el usuario se informé del servicio que proporciona la institucion,
siendo la forma mas frecuente el envié de procesos y tramites legales de los

juzgados o por informacién de terceras personas.

5.3.2.2. PERCEPCION DEL SERVICIO
La percepcion del servicio permitié conocer el tipo de servicio utilizado por
los usuarios y el nivel de satisfaccién de los mismos. Las preguntas 3, 4,5, 6y 7

del Cuestionario 2 proporcionaron esta informacion. (Ver Anexo N° 5)

Gréfico N° 15: Percepcién del servicio
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El 53% de las personas considera que el servicio es bueno y no emitieron
ninguna queja sobre la atencion que recibio en el “SEDEGES”, estos resultados
revelan que la percepcion de los usuarios en relacion a la atencion, es buena, lo
que favorece a la formacién de una imagen favorable de la institucién. Entre los
servicios mas utilizados por la poblacion estan los servicios de atencion integral

como estudios bio-psicosociales, atencion juridica y otros.

Gréafico N° 16: Nivel de satisfaccion del servicio utilizado por la poblacién
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Mediante esta pregunta se midi6 el nivel de satisfaccién del servicio, por los
resultados obtenidos, mas del 60 % esta de acuerdo con el servicio que recibi6 en
la institucion, es decir que la mayoria de los usuarios estan conformes y
satisfechos con los servicios que ofrece la institucion, sin embargo algunos
consideran que los diferentes tramites demoran y se debe procurar agilizarlos a fin

gue se cumplan los plazos establecidos.

5.3.3. RESULTADOS DEL ANALISIS DE LA IDENTIDAD INSTITUCIONAL
A través de este andlisis, se identificod la identidad institucional del Servicio

Departamental de Gestidén Social, considerdndose las subvariables:

= La coordinacién y comunicacion de actividades

»= Percepcion laboral de los funcionarios.

5.3.3.1. COORDINACION Y COMUNICACION DE ACTIVIDADES

El andlisis de este aspecto permitio determinar el nivel de coordinacion
entre las diferentes unidades del Servicio Departamental de Gestion Social y los

diferentes factores que identifican a los funcionarios con la institucion.
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Gréafico N° 17: Coordinacién y comunicacion entre los funcionarios
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Poseer una buena comunicacion y coordinacion es muy importante para
cumplir con los objetivos institucionales, por lo que gran parte de los funcionarios
consideran que la comunicacion y coordinacion interna entre las diferentes
unidades es positiva, para los demas la comunicacion y coordinacion es regular.
Este aspecto es vital, ya que mantienen una comunicacion y coordinacion fluida,

facilitando de esta manera el desarrollo de sus funciones.
5.3.3.2. PERCEPCION LABORAL DE LOS FUNCIONARIOS

A través de este aspecto se analizé los factores y los valores institucionales
que influyen en los funcionarios para que se identifiquen con la institucién, ademas

se conocio la opinion que tienen acerca del ambiente laboral.

Gréafico N° 18: Factores con los que se identifican los funcionarios
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La responsabilidad social y el compromiso laboral, son los factores que
identifican a los funcionarios con el “SEDEGES”, pues la forma de actuar y la
manera como desarrollan sus ideas y acciones influyen en el comportamiento y en
la identidad institucional que se proyecta hacia la poblacion, este aspecto se
refleja en el compromiso e interés en el desarrollo de sus actividades. Ademas los
funcionarios consideran que el ambiente de trabajo es favorable y los valores mas
importantes que imperan en su grupo de trabajo son la responsabilidad social y la

ética profesional.
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5.3.4. CRUCE DE VARIABLES
Con el proposito de presentar los datos estadisticos de manera
desagregada, se utilizé la tabla de doble entrada, que permitié el analisis de las

diferentes variables. (Empleado en el Cuestionario N °1).

Cuadro N° 9: Conoce “ONAMFA” y “SEDEGES”

Usted conoce ONAMFA
Preguntas 2y 10
SI NO Total
Sabia que el SEDEGES SI 32 3 35
cumple las funciones de
ONAMEFA NO 167 44 211
Total 199 47 246

De las 246 personas encuestadas, 199 personas conocen ONAMFA, sin
embargo so6lo 32 saben de las funciones actuales que desarrolla la institucién y
167 de ellas no tienen conocimiento de lo que hace; por lo tanto, un gran nimero
de la poblacién desconoce las funciones que realiza el Servicio Departamental de
Gestion Social en el departamento de La Paz. En tal sentido, es necesario
fortalecer su imagen a través de la utilizacion de diferentes herramientas

promociénales, a fin de dar a conocer su actual identidad institucional.

Cuadro N° 10: “EL SEDEGES” y “MEDIOS DE COMUNICACION”

Escucho hablar del SEDEGES en algtn
Preguntas 7y 9 medio de comunicacion
NO SI Total
NO 156 13 169
Conoce el
SEDEGES SI 29 48 77
Total 185 61 246

Como se aprecia en el cuadro, un gran numero de la poblacion no conoce
ni ha escuchado hablar del “SEDEGES”, en ningun medio de comunicacion. De
las 77 personas que Sl conocen la institucion, solo 48 de ellas escucharon hablar
de éste en medios de comunicacién como la radio y televisién, por lo mismo se
evidencia que hasta el momento no se realizo ninguna actividad promocional para

informar a la poblacion sobre sus actividades.
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Cuadro N° 11: Medios de comunicacién en los que se escucho hablar del

SEDEGES
Conoce el SEDEGES
Preguntas 7y 9 NO SI Total
PRENSA ESCRITA 2 3 5
:Alguna vez escucho
g
hablar del SEDEGES en RADIO 7 29 36
algtin medio de TELEVISION 5 17 22
comunicacion?
<En cual? OTRO 0 2 2
No Sabe/No Resp. 155 26 181
Total 169 77 246

Como se observa, la mayoria de las personas escucharon hablar del
Servicio Departamental de Gestidn Social en radio y television, sin embargo un
gran namero no respondié a la pregunta, lo que demuestra que es necesario
iniciar un plan de promocién para dar a conocer la existencia de la institucion y

paralelamente proporcionar informacién del servicio que ofrece.

5.4. ANALISIS DE LA SITUACION DE IMAGEN INSTITUCIONAL

Después de haber analizado estos aspectos en la investigacion de la
imagen institucional del Servicio Departamental de Gestion Social, se utilizé el
analisis “FODA”, que ayudé a identificar sus fortalezas, debilidades, oportunidades

y amenazas.

5.4.1. ANALISIS INTERNO
El andlisis interno de la organizacion implico la realizacion del andlisis de
los elementos que contribuyen a identificar la identidad y la comunicacion que

desarrolla la institucion.
5.4.1.1. FORTALEZAS

= El trabajo en equipo y ambiente laboral son favorables para el cumplimiento y
el logro de objetivos institucionales, factores como: las relaciones laborales
favorables, el trabajo en equipo y actividades internas promueven un ambiente

laboral agradable en la institucién
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= |Los funcionarios se identifican con los valores institucionales como la
responsabilidad social, cumplimiento de objetivos y la ética profesional ya que

se sienten comprometidos con la institucion por la funcion que realizan.

= Laimagen del servicio es positiva ante los usuarios que utilizaron los servicios
del Servicio Departamental de Gestion Social, pues estos se sienten

satisfechos con la atencion que recibieron.

» Existe permanente comunicacién y coordinacion con las empresas privadas y
Ong’s, posibilitando la difusién de las distintas actividades que desarrolla la

institucién, como: Dia del Nifio, Adulto Mayor y otros.

= La coordinacion y comunicacion es fluida entre la Unidad de Relaciones
Publicas con las demas unidades, ya sea en la organizacion de actividades de

comunicacioén y diferentes eventos sociales.

» La realizacién de ferias, tele maratones y eventos sociales, permiten una

reducida difusion de la imagen institucional del “SEDEGES”.

= El Servicio Departamental de Gestidn Social es la Unica institucion publica que

acredita y supervisa el funcionamiento de hogares y guarderias privadas.

5.4.1.2. DEBILIDADES

» |nexistencia de una estrategia de promocién orientada a difundir la imagen
institucional, que es evidenciada en el bajo nivel de conocimiento de la

poblacion sobre la existencia de la institucion.

= Existe un limitado manejo de los soportes de imagen visual, pues no existe un
plan de accidon especifico sobre los elementos de identidad visual como la

sefalizacion de las instalaciones, comunicacion grafica y otros.

= Existe escaso material grafico impreso como boletines, folletos y tripticos para

la comunicacion de la imagen del “SEDEGES”.
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La movilidad de personal interfiere e imposibilita el desarrollo organizacional
Optimo, pues las expectativas profesionales para el personal son limitadas por
los constantes cambios.

Los bajos salarios ocasionan la desmotivacion del personal, pues el nivel

salarial con relacion a otras instituciones publicas es bajo.

Insuficiente infraestructura en hogares, centros y oficina central.

5.4.2. ANALISIS EXTERNO

El analisis externo permitio obtener informacién sobre la opinién del publico

vinculado a la organizacién, asi como la imagen que tienen del Servicio

Departamental de Gestidén Social.

5.4.2.1. OPORTUNIDADES

Accesibilidad a los medios de comunicacién para dar a conocer la gestion

social que desarrolla.

Apoyo y respaldo de empresas privadas, organismos internacionales y
organismos no gubernamentales, en la captacion de nuevos recursos

econdémicos.

Mayor cobertura econémica de la Prefectura, para la promocion de la imagen

del Servicio Departamental de Gestién Social.

Apoyo logistico de la Prefectura en la realizacion de eventos y ferias

informativas para la promocion de la imagen institucional.

Coordinacion institucional con defensorias e instituciones publicas ligadas al
area social, a fin de establecer actividades de difusién en eventos sociales y

otros.

Aprovechar la realizacién de ferias informativas y acontecimientos sociales

para difundir la imagen institucional.
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Dada la nueva conformacion administrativa de la Prefectura, se espera mayor
apoyo econémico en las actividades y proyectos que desarrolla el
“SEDEGES”.

La actualizacién de la pagina Web de la Prefectura, permite una masiva
difusion de los servicios, programas y proyectos que ofrece la institucion en
beneficio de la poblacion méas vulnerable, brindando también informacion del

funcionamiento y administracion de hogares, centros e institutos.

5.4.2.2. AMENAZAS

El peso de las denominaciones anteriores ONAMFA y DIRME siguen

predominando en la poblacion, pues no la identifican con el nombre actual.

Las actividades y servicios del “‘SEDEGES” son desconocidos por la
poblacion, ya que no tienen conocimiento de lo que es y hace, esto se refleja
en un bajo nivel de conocimiento del area y funciones que realiza en favor de

la poblacion mas vulnerable y en riesgo social.

La imagen y credibilidad de las instituciones publicas en general es negativa,
aspectos como la corrupcion y burocracia desmerecen la labor del sector

publico del area social.

La inestabilidad politica y administrativa ocasiona que exista la movilidad del
personal, interfiriendo en el desarrollo de las actividades que realiza la

institucion.

La inestabilidad e inseguridad politica y social del pais influye en la imagen y
credibilidad de la institucion.

Producto del andlisis realizado, se tiene la siguiente matriz de resultados, el

cual refleja las estrategias que integran la Matriz FODA.
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Cuadro N ° 12: Matriz FODA

FORTALEZAS | DEBILIDADES

o) ESTRATEGIA “FO” ESTRATEGIA “DO”
P
O | FO, Aprovechar la relacién DO; Desarrollar un plan de promocién
R institucional con la empresa privada y dela imagen institucional en medios de
T Ong’s para conseguir apoyo en la comunicacién, aprovechando el apoyo
U promocién de la imagen de la lOgiStiCO de la Prefectura.
N institucién.
I DO:; Disefio de elementos basicos de
D identidad visual para fortalecer la
A | FO, Coordinacién de la Unidad de imagen institucional.
D | Relaciones Publicas con Medios de
E | Comunicacién para concertar DO; En la realizacion de ferias
5 espacios gratuitos en programas informativas se debe aprovechar el

televisivos y radiales. apoyo logistico de la Prefectura.
A ESTRATEGIA “FA” ESTRATEGIA “DA”
M
E | FA; Con la realizacion de ferias| DA1 Con el disefio de los elementos
N | informativas se ampliara la || basicos de identidad visual se obtendra
A |l informacién sobre los servicios y la| un impacto en la poblacién que
Z || actividad que desarrolla la | fortalecera la imagen visual de Ila
A | institucion. institucion.
S

FA; Crear el disefio de la pagina Web

del “SEDEGES” para dar a conocer

sus funciones y servicios.

Fuente: Elaboracién propia

Las estrategias especificas de la matriz FODA, se resumen en una
estrategia global de promocién, elaborando para ello un plan de promocion en
medios de difusidbn masiva y la programacion de actividades en diferentes eventos,
en los que se transmita el mensaje de los servicios y funciones del Servicio
Departamental de Gestion Social. La estrategia que permitié el punto de partida o

el referente para desarrollar la promocion fue la estrategia DO ;.
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5.5. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Se llegd a las siguientes conclusiones:

1.

]

2.

D

Imagen y posicion del Servicio Departamental de Gestion Social

El nivel de conocimiento de las personas con relacion a las funciones y
actividades que actualmente desarrolla la institucion es reducido, pues la
mayoria no tienen conocimiento de lo que es y hace por la poblacion,
existiendo un notorio desconocimiento de la labor social que desarrolla.

La difusiébn de la imagen del Servicio Departamental de Gestion Social en
medios de comunicacion es baja, pues la poblacién casi nunca escucho u
observo algun tipo de publicidad en medios como la radio y television, donde
se comunique las actividades que realiza la institucion.

La imagen actual del “SEDEGES” esta influenciada en gran medida por
anteriores denominaciones, (ONAMFA y DIRME), siendo el factor que influye
en la imagen institucional, ademas de incidir en su posiciobn actual. La
poblacién aun reconoce la labor social que ejercia ONAMFA, sin embargo
actualmente no identifican al Servicio Departamental de Gestion Social,
porque no tienen conocimiento de los cambios que se presentaron, esto
debido a la reducida difusion de sus actividades.

La imagen y credibilidad de las instituciones publicas del area social es
negativa ante la poblacién, éste es un elemento que incide en la imagen actual
de la institucién, la corrupcién y burocracia son los factores negativos que
influyen en la imagen del sector.

Existe un limitado manejo de los identificadores y soportes de imagen visual,
de la institucion, pues no se aprovecha estos elementos para difundir su

imagen ante la poblacion.

Percepcion del Servicio
En general, los usuarios que acudieron a la oficina central del “SEDEGES”, se
enteraron de la existencia del mismo mediante terceras personas y/o a través
de juzgados que remiten diversos tramites judiciales y legales. Entre los
servicios mas utilizados por la poblacién estan los servicios de asesoramiento
juridico, estudios biopsicosociales y otros.

68



U. M. S. A. Servicio Departamental de Gestion Social

D

Para la mayoria de los usuarios, la atencién que recibieron en la institucion es
buena, sin embargo consideran que es importante mejorar sus instalaciones, a
fin de brindar una atencion acorde a las necesidades de la poblacion, dando
celeridad a los tramites que realizan, ademas sugieren colocar sefializaciones

en las instalaciones de la institucion.

3. Identidad Institucional del Servicio Departamental de Gestion Social

La coordinacién y comunicacion entre la Unidad de Relaciones Publicas y
Comunicacion con las diferentes unidades es permanente, sobre todo cuando
se realizan ferias, talleres y actividades sociales en los centros, hogares e
institutos, pues tienen claro que el desarrollo de las actividades beneficiara a la
poblacion méas vulnerable del departamento de La Paz.

La responsabilidad social y compromiso laboral de los funcionarios, son los
factores que los guia a desarrollar un trabajo eficiente en beneficio de la
poblacibn mas vulnerable, toda vez que se transmite hacia su publico un
mensaje de sensibilizacion y concientizacién que se refleja en su identidad.
Con el apoyo de los diferentes medios de comunicacién, el Servicio
Departamental de Gestion Social proyecta su imagen institucional, a través de
la realizacion de diversas actividades como ferias, inauguraciones,
celebraciones y otros.

El ambiente de trabajo, es favorable ya que las relaciones interpersonales
contribuyen al logro de los objetivos institucionales. Sin embargo consideran
qgue la movilidad de personal es un factor que influye negativamente, debido a

que existen retrasos en el desarrollo normal de las actividades.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1. INTRODUCCION

El diagndstico realizado al Servicio Departamental de Gestidon Social,
“‘SEDEGES” revela una débil imagen, por lo que es necesario elaborar una
propuesta que se constituya en una alternativa de solucion al problema
identificado en la institucion, desarrollando para ello, un marco de accion para la

promocién de su imagen institucional.

Como se indic0, la institucion realiza sus actividades comunicacionales, en funcion
al “Plan de Comunicacién y Difusion”, el cual constituye el plan general que orienta
las actividades desarrolladas por la Unidad de Relaciones Publicas vy
Comunicacion, sin embargo después de los cambios administrativos, el Servicio

Departamental de Gestidén Social no fortalecié su imagen ante la poblacion.

Por otro lado, el peso de las anteriores denominaciones influye en la imagen
institucional, pues sigue siendo utilizado por la poblacién que no la reconoce con
la denominacion actual, reflejandose esta situacion en los resultados encontrados
en el analisis del nivel de conocimiento de la poblacién. Por tal razén, es necesario
formular una estrategia que integre todos los esfuerzos, para fortalecer su imagen

a fin de que ésta sea proyectada al publico en general.

Asi, la propuesta tiene el propésito de realizar la promocion de la imagen
institucional, la identificacion visual y la comunicacién del servicio, los cuales son

importantes para lograr un impacto positivo en la poblacion.

Los instrumentos que se emplearan para la promocion seran: la publicidad, porque
tiene la cualidad de causar impacto visual en el publico; propaganda, pues con las
actividades que se desarrollen en los medios de comunicacion se obtendra mayor
cobertura para la difusion de la imagen institucional y finalmente con las relaciones

publicas se busca proyectar una imagen favorable ante la poblacion.
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6.2. ESTABLECIMIENTO DE LA VISION

El Servicio Departamental de Gestion Social, no tiene una vision definida, por lo
que se propone una vision que se enfoca en la esencia de lo que es la institucion,
tomandose en cuenta la responsabilidad social, el cumplimiento de disposiciones
legales y la identificacion del publico al que acoge. La vision propuesta es:

”Ampliar la cobertura actual y la calidad de los servicios sociales para la poblacion del
departamento de La Paz, dando cumplimiento del Codigo Nino, Niha, Adolescente, y las
disposiciones vigentes del Adulto Mayor y Personas con Discapacidad por los proximos 5

anos
En cuanto a la mision se sugiere mantener la que actualmente posee la institucion.

6.3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
Se desarrollara la Estrategia de Promocion con el propdsito de:
v Dar a conocer la imagen del Servicio Departamental de Gestion Social a la
poblacidn, a través del servicio y su mision institucional.
v Disefiar los elementos basicos de identidad visual para proyectar su imagen

institucional.

6.4. DESARROLLO Y ESQUEMA GENERAL DE LA PROPUESTA
Son los pasos que siguio la investigacion, siendo la base de la estrategia de

promocién propuesta.

Grafico N ° 19: Esquema General de la Propuesta

ANALISIS DE LA ACTUACION DEFINICION DE OBJETIVOS DE
SITUACION - SOBRE LA PROMOCION <
(Interno y Externo) IMAGEN v
MATRIZ FODA .
IDENTIFICACION DEL
PUBLICO OBJETIVO
v
Sistema de ESTRATEGIA DE PROMOCION
ANALISIS INTERNO Identidad - Mezcla promocional
e Caracteristicas de las Visual - Mensaje promocional
> actividades comunicacion - Plan de medios
e Definicion de la Identidad *
Institucional
J DETERMINACION DEL
PRESUPUESTO
ANALISIS EXTERNO v
L QR een actual defla CONTROL Y EVALUACION
institucion
e Imagen actual del sector
J I

FUENTE: Elaboracioén propia, basado en el libro de Pedro Reinares Lara y Paul Caprioty.
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Para el analisis de la imagen del Servicio Departamental de Gestidon Social,
se utilizé la técnica FODA, determinandose internamente la identidad institucional
y las actividades de comunicacion que desarrolla, identificando también los
elementos de imagen visual; externamente se realizé la investigacion del grado de
conocimiento de la poblacion en relacion a las actividades y servicios que presta.
Esto derivd en la actuacion sobre la imagen institucional, donde se analiz6 los
elementos basicos del sistema de identidad visual, en el que se refuerza las
caracteristicas fisicas identificables de la organizacion como: logotipo, simbolo,

sefalizacion de ambientes, paneles informativos y otros.

Finalmente, se da paso a las etapas de promocion y al plan de accion para la
promociéon de la imagen institucional del “SEDEGES”, empleandose las técnicas

de la mezcla promocional ya mencionadas.

6.5. PLANIFICACION DE LA ACTUACION SOBRE LA IMAGEN
La actuacién sobre la imagen del Servicio Departamental de Gestion Social,
ha sido elaborada ante la necesidad de fortalecer la identidad visual de la

institucion y se desarrolla mediante el sistema de identidad visual:

SISTEMA DE IDENTIDAD VISUAL

El objetivo del sistema, es crear un sistema o0 conjunto de caracteristicas
fisicas, reconocibles y perceptibles por la poblacion.
Para la puesta en marcha de éste, es necesario realizar una modificacién a los
soportes de imagen en el que se reflejen las caracteristicas y servicios que brinda

a la poblacion.

< El Logosimbolo

Al realizar la encuesta, se evidencio que el logotipo y simbolo no eran
identificados por el publico, pues consideran que no es llamativo por las figuras
planas y la simplicidad que presenta su disefio, en tal sentido se propone un
logosimbolo que muestre una imagen renovada y comprometida con la sociedad.
El disefio propuesto refleja la actividad que desarrolla la institucién, dando a
conocer los servicios que presta y tomando como referencia la relacién simbolo-

organizacion para no desvirtuar la actividad que desarrolla el “SEDEGES”.
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El disefio es representado en la figura de un 6valo, el cual representa la
proteccion y seguridad, expresando asi la protecciéon y resguardo de los derechos

de la poblacion mas vulnerable que atiende la institucion.

En su descomposicion, utiliza los colores verde, blanco y negro, donde el color
predominante es el verde que ocupa el fondo de la figura resaltando al simbolo y
provocando un contraste de colores que acapara la atencion del publico. Dentro
de la figura se aprecia también la sigla del Servicio Departamental de Gestion

Social, “SEDEGES” en color blanco para resaltar su denominacion.

En la psicologia del color, el verde representa la esperanza y estabilidad y el
blanco significa pureza, inocencia y bondad; adaptados a la institucion expresan la
dedicacion y atencion a las necesidades de la poblacion.

El disefio fue elaborado en el programa Macromedia Freehand y Photoshops.

Caracteristicas del Logosimbolo Propuesto:

> Mayor impacto visual.
> Estilo y originalidad.
» Modernizacién e innovacion.

> Identifica la poblacion a la que

atiende con sus servicios.

» Colores: verde, negro y blanco.

Por medio de este simbolo la institucion proyectara su imagen, a su vez
comunicara su mision institucional, es decir la atencién de nifios, jovenes, adulto

mayor y personas con discapacidad.

Para que éste tenga mayor impacto, se sugiere que sea ubicado en un
lugar visible de las instalaciones de la institucién, que a simple vista sea
reconocido por la poblacion, asimismo se empleara en todos los impresos y en

diferentes aplicaciones como letreros y carteles.
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< LaTipografia

Es un elemento muy importante, ya que por medio de este, se expresa un
mensaje, ademas de ser la forma en que la institucion desea comunicarse con su
entorno. Se debe tener en cuenta la legibilidad de las letras en el disefio de la
tipografia para que sea facil de reconocer vy leer.

No se propone un disefio, pues la aplicacion en los elementos de identidad
visual tendréa diferentes variaciones en tamafios, por lo que se considero la letra
Xpresive, por la legibilidad y forma que posibilita la identificacion de la institucion,
con un tipo de letra y color que proporcionan mayor visualizaciéon al nombre de la

institucion frente al publico, como se observa en el logosimbolo.

En las diferentes aplicaciones como cartas de presentacion, comunicados de
prensa y otros, las letras variaran de acuerdo a su utilizacion, pero se sugiere la

letra Arial por su legibilidad.

S Color
Es el conjunto de colores que identifica a la organizacion, el Servicio

Departamental de Gestidon Social no posee un color propio o caracteristico,
aunque actualmente el color amarillo predomina en los ambientes e instalaciones
de la oficina central, sin embargo en las diferentes aplicaciones, utiliza los colores

de la bandera del departamento de La Paz.

Se sugiere la aplicacion del color verde en los elementos de identidad visual, pues
este color se asocia con la proteccion, esperanza, estabilidad y resistencia.
Incorporandose el color negro y blanco proporcionan mayor visualizacién a la

figura y dibujo en el simbolo.

< Soportes Graficos Impresos

Respecto a la papeleria, el logosimbolo debe estar impreso en todos los
documentos en la parte superior derecha, cuidando que la distancia del mismo no
sea menor a un centimetro del borde superior derecho. Su aplicacion sera en
documentos como: carta normal, hojas de ruta, memorando, circulares,
instructivos, boletines informativos, recibos, credenciales, lista de direcciones,

almanaques, carteles y otros.
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Asi por ejemplo:

)
: PREFECTURA DE LA PAZ il
g &&0k
SERVICIO DEPARTAMENTAL DE ‘ >
GESTION SOCIAL

ACREDITACION
DE CENTROS

BIO-PSICO
SOCIALES

SERVICIO
SOCIAL
Y FAMILIA

DEFENSORIAS
PROVINCIAS
*PROGRAMAS
*PROYECTOS
CENTROS
HOGARES
INSTITUTOS
PARA:
NINOS
HUERFANOS
JOVENES
MUJERES
ADULTO

Calle /Final Almirante Grau N°796 esquina Rigoberto Paredes

< Sefnalizacion

La sefializacion exterior es importante, porque es un elemento necesario de
orientacion para los visitantes, ademéas de ser una forma de comunicarse con su
publico. El “SEDEGES” no posee una sefalizacion adecuada para orientar a las
personas, de forma interna y externa, por ello es necesario crear mecanismos de

orientacién para ubicar las instalaciones y diferentes areas de la institucion.

Vista exterior de las instalaciones del Servicio Departamental de Gestién Social:

75



U. M. S. A. Servicio Departamental de Gestion Social

En el nivel interno es necesario realizar aplicaciones institucionales para
indicar la ubicacién de las diferentes unidades, este servird4 de guia a las personas
que acuden a la oficina central del “SEDEGES”, tendra una dimensién de 40 cm.

de ancho y 20 cm. de largo, el mismo presentara el siguiente disefio:

A nivel externo se propone el disefio de un letrero con el siguiente detalle:

PREFECTURA DEL DEPARTAMENTO DE LA PAZ
SERVICIO DEPARTAMENTAL DE GESTION SOCIAL

TRABAJAMOS PARA BRINDARTE PROTECCION,

SEGURIDAD E INTEGRIDAD
C. FINAL ALMIRANTE GRAU N° 796 Esq. RIGOBERTO PAREDES
Telf. 2488191-2488222-2490861

Este se ubicara en el frontis de la parte superior de la puerta principal de las
instalaciones del Servicio Departamental de Gestidon Social, tendra una dimensién
de 150 cm. de largo por 100 cm. de alto, tendréa un costo aproximado de 350 Bs.
Los fondos de estos disefios seran aplicados en los diferentes letreros que
deberan ser de color verde, siendo legibles para la ubicacién interna y externa de

la institucion.

< Paneles Informativos

Actualmente el “SEDEGES” cuenta con una pizarra, donde se ubican los
anuncios de diferente razon, también puertas y ventanas son utilizados para

colocar afiches y avisos.
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Con el uso de panales informativos se informara las diferentes actividades y
eventos que realiza la institucion, asimismo se dara a conocer las noticias mas
importantes que se generen como:
= Comunicados, cursos de capacitacion de padres adoptivos, requisitos de
documentos para personas extraviadas, invitaciones a eventos sociales (telé
maratones, ferias y otros).
= Circulares, instructivos, reuniones, eventos deportivos e invitaciones al

personal.

El panel informativo tendr4 un tamafio de 120 cm. de largo y 85 cm. de alto,

siendo de material de madera prensada, vinilo o trupan, con el siguiente disefio:

S Uniformes

Seran utilizados cuando el personal participe en actividades sociales, ferias
y telé maratones, también cuando presten ayuda en hechos de desastre en los
cuales proporcionen viveres y vituallas, de esta forma se identificara al personal

del Servicio Departamental de Gestién Social.

Estos pueden ser chalecos, chamarras o poleras y el logosimbolo propuesto debe
ser visible en la prenda que se vaya ha confeccionar. La realizacion de estos

dependera del presupuesto que se disponga.

< Otras aplicaciones

Los elementos visuales deberan ser aplicados también en la pagina Web de
la institucion, de manera que tenga impacto en el visitante, para ello se disefio la
pagina Web donde existira informacion concerniente a la misma. Por otro lado, los
vehiculos de uso oficial de la institucion deberan tener las aplicaciones de los

elementos visuales, como el logosimbolo.
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Es importante agregar en la pagina Web, un enlace donde se muestre
informacion de nifios y jovenes extraviados y las direcciones donde se puedan
proporcionar datos y estara ubicado en la parte inferior de la pagina Web; ademas
existira un icono que registre el numero de visitantes. Asimismo se propone la
creacion de un vinculo de contacto directo al usuario y la poblacion, pues sera de

gran utilidad, para conocer las sugerencias, comentarios y reclamos de estos.

El disefio estara a cargo de la Seccién de Sistemas e Informatica de la Prefectura
de La Paz, la misma realizara la actualizacion de la pagina Web a la que tiene
acceso el Servicio Departamental de Gestion Social en la actualidad.

Esta aplicacion se aprecia a continuacion:

@ Microsoft Internet Explorer

E/
ll'

Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientas Ayuda
Y A *) ne A P, \ »
> ﬂ g [ A ’ Blsqueda < ¢ Favoritos e‘, - & = | Py, «

MEr @

SEIDEEES

Servicio Departametal de Gestion Social

D J————— Y 4
HJSTORIA MISION Y DIRECTORIO ORGANIGRAMA
PAGINA PRINCIPAL INSTITUCIONAL VISION i

Direcciones

7032328 1

No. de Visitantes

D Internet

v

6.6. FORMULACION DE LA ESTRATEGIA DE PROMOCION

La estrategia de promocion de imagen institucional propuesta, recurrira a la
mezcla promocional, donde se utilizara instrumentos como la propaganda,
publicidad y relaciones publicas, con la combinacion de estos, se promocionara y
difundira la imagen de la institucion, determinandose ademas el mensaje, el plan

de medios y presupuesto destinado en los medios audiovisuales e impresos.
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La estrategia de promocion propuesta buscara informar a la poblacién sobre

la existencia del Servicio Departamental de Gestiobn Social, a fin de que sea

identificada y reconocida por los servicios y la labor social que desarrolla en

beneficio de la poblacion, tal cual se aprecia en el siguiente grafico.

Etapas Estrategia de Promocidon de Imagen Institucional del SEDEGES

Gréafico N ° 20:

IMAGEN
INSTITUCIONAL

PLAN DE
MEDIOS

PUBLICIDAD

= Television

= Radio

= Medios
Impresos

A 4

DEFINICION DE
OBJETIVOS DE
PROMOCION

A 4

/ l

= Revistas internas
= Tablon de anuncios
= Informes generales

= Presentaciones e inaugur.
= Buzoén de quejas
= Ferias informativas

4 )\
IDENTIFICACION DEL
PUBLICO OBJETIVO

g
J—
ESTRATEGIA DE
PROMOCION
g
\ 4
( N\
MEZCLA
PROMOCIONAL
"= =
RELACIONES
PUBLICAS
I
INTERNAS

Org. de acontecimientos
EXTERNAS

v
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DETERMINACION

DEL PRESUPUESTO

MENSAJE
PROMOCIONAL

\

PROPAGANDA

= Envi6 de cartas de
presentacion

= Envi6 de comunicados
de prensa

= Entrevistas y espacios
gratuitos en programas
televisivos y radiales

= Generacién de noticias

A

A 4

CONTROL Y
EVALUACION

FUENTE: Elaboracion propia
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6.6.1. ESTABLECIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE PROMOCION
Los objetivos constituyen los lineamientos generales para desarrollar la

estrategia de promocion, estos son:

= Informar y comunicar las competencias y funciones que realiza el
“SEDEGES?”, destacando la denominacion actual y su mision.

= Informar las caracteristicas de los servicios que brinda el “SEDEGES” y la
labor social que actualmente desarrolla en favor de la poblacion.

= Aumentar el conocimiento de la poblacién en relacion a la problematica

inherente al servicio social.

6.6.2. IDENTIFICACION DEL PUBLICO OBJETIVO
El publico objetivo lo constituye la poblacion mayor a 18 afios que se
encuentra en las ciudades de La Paz y el Alto (Area Urbana), independientemente

si ha utilizado o no los servicios de la institucion, por tanto se toma en cuenta a:

» La poblacién en general que posiblemente use los servicios del “SEDEGES”

» La poblaciébn en general que utilizd los servicios de ONAMFA y que
actualmente no conoce el nombre actual de la institucion.

» Entidades privadas y publicas que no conocen el trabajo que realiza el
“SEDEGES”.

6.6.3. MENSAJE PROMOCIONAL
El mensaje debera transmitir un contenido claro y preciso en los medios de
comunicacién escritos y orales utilizados para la promocién de la imagen

institucional, que debe tener las siguientes caracteristicas:

» Debe enunciar en primer lugar el nombre de la institucion, desagregando
después el sector o area al que pertenece.

> Debe dar a conocer la misién y vision de la institucion.

» Debe destacar la poblacion a la que llega con sus servicios y por la que

trabaja en el departamento.
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La difusibn en medios de comunicacion como la radio y television
establecera una imagen positiva y de reconocimiento social del Servicio
Departamental de Gestion Social, teniendo cuidado que el mensaje que se difunda

tenga un texto claro y entendible al publico, asi como:

El Servicio Departamental de Gestién Social “SEDEGES” trabaja para nifios,
adolescentes, adulto mayores y personas con discapacidad, que reciben atencion
en salud, educacién, asesoria juridica y cobijo en hogares, institutos y centros de

rehabilitacién a su cargo.

El eslogan seré:

TRABAJAMOS PARA BRINDARTE PROTECCION, SEGURIDAD E
INTEGRIDAD.

6.6.4. SELECCION DE MEDIOS
Se eligid los medios de comunicacion como la television y radio para tener
un impacto efectivo y practico, de esta manera llamar la atencion de la poblacion,

creandoles interés por el tema, tomandose aspectos como:

= La audiencia de los medios: es decir el nivel de audiencia de los medios de
comunicacién que son mas vistos y escuchados por la poblacion, ya sea en
radio o television.

= Las caracteristicas publicitarias de los medios, tanto la radio y television
tienen formas diferentes de difundir un mensaje.

= El alcance de la sefial, es decir llegar a una mayor cantidad de publico.

6.6.5. MEZCLA PROMOCIONAL
6.6.5.1. PROPAGANDA

La utilizacion de este instrumento es de gran importancia pues se busca
ganar espacios gratuitos en los diferentes medios de comunicacion, ya que tiene
la ventaja de aparecer en forma gratuita, dando a conocer a una organizaciéon y
sus servicios, de esta manera el Servicio Departamental de Gestion Social debera

considerar las siguientes acciones:
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ACCIONES A SEGUIR POR EL SEDEGES

2 Enviar cartas de presentacion a medios de comunicacion e instituciones para
dar a conocer la actividad que realiza el Servicio Departamental de Gestion

Social, esto fortalecera sus relaciones institucionales.

2 Acudir a programas como: La “Tribuna Libre del Pueblo” del canal 4, para
llegar asi al sector de la poblacion mas vulnerable, donde un representante de
la institucion explique las funciones de la institucion e invite a la realizacion de
eventos importantes. También se debe concertar espacios en algunas revistas
informativas como “El Mananero” del canal 11 y “Al Despertar” del canal 2, de

esta manera se podra llegar a una cantidad mayor de publico.

2 Coordinar con el Canal 24 (TV NORTE) la emision de un documental con
informacion de las actividades y funciones que desarrolla el “SEDEGES” por la
poblacion del departamento de La Paz. El mismo tendrd un breve resumen de
su historia, ademas de mostrar imagenes de los servicios e instalaciones de la

oficina central.

2 Incentivar la participacion del publico mediante la distribucion de volantes, para
la exposicién de talleres de nifios y adulto mayores, donde se expondra los
trabajos y manualidades que realizan, estos podrian ser llevados a cabo en el
salon Negro de la Prefectura, de igual forma sera importante la participacion de
los medios de comunicacion, para el cual se debera enviar cartas e

invitaciones.

2 Cada afo se lleva a cabo la recoleccion de juguetes para los nifios de las 20
provincias del departamento de La Paz, organizandose para ello, una maratén
musical; esta actividad se puede aprovechar para difundir la imagen
institucional distribuyendo tripticos con informacion detallada de la institucion,
también presentando una pantalla gigante, en el que se muestre la cobertura
social que realiza por la poblacién que atiende, asimismo un resumen histérico

de la institucion, todo con el apoyo de auspiciadores.
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9 Llegar a acuerdos con las organizaciones deportivas de futbol para que en
encuentros de clasico, los comentaristas de radio mencionen en forma breve
las funciones y servicios de la institucion, para el mismo sera importante la
forma y capacidad de negociacion que se emplee. En estos eventos
deportivos, se recomienda colocar afiches o carteles al ingreso de las puertas
del estadium Hernando Siles, pues es aconsejable aprovechar la multitud de
personas que se dan cita a estos eventos, para dar a conocer la imagen de la

institucion a la poblacion.

o Actualmente los minibuses que recorren la ruta en la zona San Pedro,
especialmente en la calle Almirante Grau, siguen utilizando en sus carteles la
denominacion “ONAMFA”, por lo que se debe concertar la modificacion de éste
y utilizar el nombre actual “SEDEGES”, esto se lograra mediante él envi6 de
cartas de presentacion vy tripticos a las diferentes lineas de minibuses y al

sindicato de esta zona.

2 Coordinar con las radios comunitarias, para la promocion de la imagen y las
diferentes actividades que realiza la institucion, esta accidén es muy importante,
considerando que debe existir una relacién institucional estrecha vy
aprovechando el impulso que otorga el gobierno actual en la cobertura
informativa de la problematica social de nuestro pais.

<2 Organizar un concurso de pintura (un mural para la fachada) dirigido a jovenes,
donde la tematica a ser tratada sera mostrar la mision y servicios que presta el
Servicio Departamental de Gestion Social. ElI premio a los ganadores, sera el
pintado de la obra en el frontis de las instalaciones de la institucién, ademas de
premios otorgados por auspiciadores. Esta actividad se llevara a cabo
paralelamente con la feria desarrollada sobre la probleméatica que atiende la

institucion.

< Invitar a los medios de comunicacion en la entrega de donaciones u otras
actividades en beneficio de los nifios huérfanos de un determinado centro,
hogar o instituto. Para llamar la atencién de los medios se debera distribuir el

triptico con informacion concerniente a la institucion.
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2 El envid de los comunicados de prensa a los medios de comunicacion debe ir

acompafiado necesariamente de un triptico con informacién detallada de la

institucién al principio de la campafa.

Los eventos como inauguraciones y celebracion de fechas recordatorias, deben

ser coordinados por la unidad de Relaciones Publicas, con las demas unidades;

especialmente con la unidad de Asistencia Social, la unidad de Género,

Generacional y Servicios Sociales y la unidad de la Persona con Discapacidad,

con el apoyo y autorizacion de la Direccidon del Servicio Departamental de Gestidn

Social.

En el cuadro siguiente se aprecia las actividades de la propaganda:

Cuadro N

o

13: Actividades de la Propaganda

ACTIVIDAD

MEDIOS

BENEFICIOS

Envio6 de cartas de

presentacion

Canales televisivos y radiales.

Empresas privadas y sindicato
de transportistas.

Mayor cobertura
periodistica en medios de
comunicacion y atencion de
empresas privadas y

sindicatos.

Envi6 de comunicados de

prensa

Canales televisivos, radiales y

prensa escrita.

Mayor cobertura
periodistica de los medios

de comunicacion.

Generacion de Noticias
(Ferias, inauguraciones y
otros)

Canales televisivos, radiales y

prensa escrita.
Empresa privada y Ong’s

Invitacion a la Poblacion.

Concientizacion y

sensibilizacion.

Entrevistas y espacios en
programas televisivos y
radiales

Canales televisivos y radiales.

Mayor cobertura
periodistica de los medios

de comunicacion.

Invitaciones
(Entrega de donaciones y
otros)

Canales televisivos, radiales y

prensa escrita.

Mayor cobertura
periodistica de los medios

de comunicacion.

Concurso de pintura
(Mural para la fachada)

Dirigido a los jovenes vy
adolescentes.

Contar con un diseno que
refleje informaciéon de la

institucion.

FUENTE: Elaboracion propia
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6.6.5.2. PUBLICIDAD

> PUBLICIDAD EN TELEVISION
Se eligié este medio por su naturaleza audiovisual y la combinacion de
imagenes y sonido ya que proporciona una amplia cobertura geografica y

flexibilidad en el mensaje, permitiendo destacar o identificar a la institucion.

Se tomo en cuenta los siguientes canales televisivos: UNITEL (Canal 2), RTP
(Canal 4) y TVB (Canal 7).

La emision del spot publicitario sera difundida a nivel local, es decir, se emitiran

solamente en la cuidad de La Paz y El Alto.

SPOT PUBLICITARIO

El spot tendré las siguientes caracteristicas:

Inicio: Comenzara con el cuadro

we muesis ol nombre de Is gebeGGS

institucién y su sigla, presentandola
como entidad publica. Servmo Depar*amenial

de Gestion Social

Parte central: Se observard la poblacién a la que atiende la institucion como:

nifios, adolescentes, jovenes con o sin discapacidad y adulto mayores.

Ademas se describira los servicios que ofrece el Servicio Departamental de
Gestion Social como: el cobijo en hogares, educacion, salud y asesoramiento

juridico.
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Brindamos atencion en
salud, educacion, asesoria

juridica y cobijo en centros
y hogares

Final: Se concluird con la frase que se observa en el cuadro, con el fondo que se
comenzé en el inicio del spot y al finalizar se mostrara la fotografia de la
institucion, asi como la direccion y teléfonos donde pueda contactarse la

poblacion.

TRABAJAMOS
PARA BRINDARTE PROTECCION,

Final Almirante Grau No. 796§

SEGURIDAD E INTEGRIDAD

esq. Rigoberto Pagedeés, Z. San Pedto
La PaZ - Bolivia
Talf2188191 - 2488222

El fondo musical del spot tendra la musica fusion instrumental y electronica,
acorde al tema y las caracteristicas que se desea transmitir a la poblacion.
Ademas de mostrar la imagen institucional del Servicio Departamental de Gestion
Social, se concientizarA a la poblacion sobre la problemética social del
departamento.

Es importante considerar que en la realizacion del spot se debera tener el apoyo
logistico de la Prefectura de La Paz, dotando del equipo necesario para la
elaboracion del mismo. Ademas el spot debe ser traducido al idioma aymara para

llegar asi a otro sector de la poblacion.

DIFUSION EN TELEVISION

El spot publicitario sera de veinte segundos, siendo difundido cinco dias a la

semana por dos meses, a través de:

= Canal 2 Unitel, horario nocturno, tres pases por dia durante dos meses.

» Canal 4 Radio Television Popular, horario nocturno, tres pases por dia durante
dos meses.

= Canal 7 Television Nacional, horario matinal, tres pases por dia durante dos

meses.
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Es importante considerar el presupuesto del que se dispone, pues se puede
llegar a acuerdos con los distintos canales televisivos, ya que estos emplean,
descuentos a sus clientes por el tiempo establecido en el contrato, lo que reduciria

el costo de difusion del spot.

La difusion del spot en los diferentes canales se llevara a cabo durante 2 meses,
de forma simultdnea en cada medio, este puede ampliarse dependiendo del
presupuesto que se destine, ya que la publicidad en television es la forma mas

efectiva de llegar al publico en forma masiva.

» PUBLICIDAD EN RADIO

Se considerd este medio, por ser de amplio alcance y de bajo costo,
llegando con su sefial a los hogares y hasta los lugares mas alejados,
especialmente las emisoras que tienen un nivel de audiencia elevada, por esta

razén se tomod en cuenta el tipo y nivel de audiencia de las radioemisoras.

Se selecciono: Radio Panamericana, Radio FIDES, Radio Metropolitana y Red
Patria Nueva. La emision del jingle serd en las ciudades de La Paz y El Alto
durante 2 meses. Paralelamente el mensaje debe ser elaborado en el idioma

aymara.

JINGLE PUBLICITARIO

El jingle tendré la siguiente informacion:

1. El nombre de la institucion, dando énfasis a su denominacion.

2. Describir las caracteristicas de la poblacion a la que atiende.

3. Especificar los servicios que brinda a la poblacion, haciendo énfasis a la
labor social que realiza en el departamento.

4. Resaltar las caracteristicas en las funciones que tiene como instituciéon
dependiente de la Prefectura de La Paz.

5. Mencionar la direccion y teléfonos a los cuales puede comunicarse con
la institucion en la ciudad de La Paz y El Alto.

6. Al final del texto se mencionara la direccion exacta de la institucion y se
concluird con la frase: “Trabajamos para brindarte proteccion,

seguridad e integridad.”

87



U. M. S. A. Servicio Departamental de Gestion Social

El mensaje irh acompafnado del fondo musical fusidon instrumental y electronica.

DIFUSION EN RADIO

El jingle publicitario tendra un tiempo de duraciéon de veinte segundos y sera

transmitido cinco dias a la semana en el lapso de dos meses a través de:

» Radio Panamericana, en la mafana, tres pases por dia durante dos meses.
» Radio Fides, en la mafana, tres pases por dia durante dos meses.
= Radio Metropolitana, en la mafana, tres pases por dia durante dos meses.

» Red Patria Nueva, en la mafiana, tres pases por dia durante dos meses.

» PUBLICIDAD EN MEDIOS IMPRESOS

Mediante el triptico se dara a conocer informacion clara y directa de la
institucién resaltando la mision, funciones y servicios. Seran distribuidos por los
funcionarios, en ferias informativas, eventos sociales y a los distintos medios de

comunicacion. (Ver Anexo N ° 8)

DISENO DEL TRIPTICO

El triptico estara dividido en dos caras que constaran de:

Cara Exterior

Nombre de la institucion.
Logotipo de la institucién.

Fotografia frontal de las instalaciones de la institucion.

w0 NP

Direccion y teléfonos.

Cara Interior

Breve resefia historica de la institucion.

La mision institucional y sus atribuciones.

Los servicios que ofrece a la poblacion.

Listado de centros, hogares e institutos que administra.

© © N o o

Fotografia de los servicios que ofrece.
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Cara Exterior del Triptico:

ESTOS SON NUESTROS RETOS
Y DESEAMOS COMPARTIRLOS

= De acuerdo a lo que establece el
Caodigo del Nifo, Nifa y
Adolescente, SEDEGES debe
promover la conformacion de la
Comision de la Ninez y
Adolescencia, como instancia
propositiva y fiscalizadora de las
politicas y servicios de atencién a la
nifez y adolescencia del
departamento.

= Brindar servicios con calidad y
una atencién eficiente y eficaz,
involucrando a la comunidad, la

sociedad civil como actores
fundamentales.
" Implementar los Programas y

Servicios de atencion, establecidos
en el Codigo del Nino, Nina y
Adolescente.

{DONDE FUNCIONA EL
SEDEGES?

En la Cuidad de La Paz

- Final Almirante Grau No.796 esquina
Rigoberto Paredes, Zona San Pedro de La Paz.

En la Cuidad de El Alto:

- Avenida 6 de marzo. No0.1235;
Zona Ceja.
Prefectura de la Cuidad de El Alto.

Telf.: 2488191 - 2488222 - 2490861,
2490649, Email:
sedeges@prefecturalpz.gov.bo

SERVICIO DEPARTAMENTAL DE
GESTION SOCIAL

ON SEGURIDAD E
INTEGRIDAD

Cara Interior del Triptico:

ESTA ES NUESTRA HISTORIA

Después de la Guerra del Chaco la
politica social existente, fue orientada
a afrontar la problematica de los
ninos huérfanos y abandonados. En
1982, se constituye, en lugar de la
“Junta Nacional de Desarrollo Social”,
la “Junta Nacional de Solidaridad y
Desarrollo Social” con respectivas
Direcciones Regionales del Menor
(“DIRME”), a objeto de brindar
asistencia social y proteccién a nifios y
ancianos.

En 1992; Se crea el Organismo
Nacional del Menor Mujer y Familia
(“ONAMFA”), con la mision de
fiscalizar y supervisar las politicas
dirigidas al menor, mujer y familia.

En 1995; Se aprueba la Ley de
Descentralizacion Administrativa,
dando lugar a una nueva
Organizacion Institucional de Politica
social, es decir,:

A nivel Departamental se
constituyen los Servicios
Departamentales, dando lugar a la
creacién de los Servicio
Departamentales de Gestion Social.

ESTA ES NUESTRA MISION
Aplicar las politicas y normas
nacionales en la atencion social en
beneficio de nifios, nifas,
adolescentes, mujeres, adulto mayor y
personas con discapacidad,
resguardando por su integridad fisicay
psicolégica.

ESTOS SON NUESTROS

SERVICIOS

TERAPIA OCUPACIONAL

REHABILITACION INTEGRAL

ESCOLARIZACION.

ACREDITACION DE CENTROS.

BIOPSICOSOCIALES.

SERVICIO SOCIAL Y FAMILIA

NOTIFICACION DE PERSONAS

EXTRAVIADAS

. VENTA DE VALORES

. ADOPCIONES

El SEDEGES, como 6rgano
desconcentrado dependiente de la
Prefectura de La Paz, se ocupa de la
defensa y proteccion de tus derechos

i Veny acude a la institucion j

LAS ATRIBUCIONES QUE
TENEMOS

Establecer prioridades
departamentales

Promover y velar el respeto y
vigencia

Acreditar a las Instituciones
Publicas y Privadas de Servicio
Social en el ambito
Departamental

Suscribir convenios con
Instituciones privadas la
delegacion, definiciones de
acuerdo al Coédigo Nino, Nifa,
Adolescente

ESTOS SON LOS CENTROS,
HOGARES E INSTITUTOS QUE
ADMINISTRAMOS

Villa Victoria

Centro diagnéstico

varones

Centro

mujeres

Centro de Educacion Integral Félix

Méndez Arcos

Hogar Quevedo

Hogar Rosaura Campos

Centro Transitorio Villa Los Andes

El Alto

Granja Kallutaca

Virgen de Fatima

José Soria

Instituto de Rehabilitacién infantil

Instituto de Adaptacion Infantil

Erick Boulter

Hogar Yanacachi

terapia

diagnéstico terapia
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6.6.5.3. RELACIONES PUBLICAS
Las Relaciones Publicas tendran el propésito de mantener o crear una

imagen positiva ante la poblacion, su empleo sera a nivel interno y externo.

6.6.5.3.1 NIVEL INTERNO
Los funcionarios son los directos responsables de formar la imagen del

servicio y por ende de la institucion, para ello sera conveniente llevar a cabo:

» Revistas Internas, la cual refleje las actividades internas del personal y la
institucion, mostrando las actividades deportivas, culturales, exposiciones

artesanales de los distintos hogares, agasajos a los internos y otros.

» Informes Generales y Personales, éste tendra el propdsito de unificar las
relaciones interpersonales entre los funcionarios, se lo realizara a través de
charlas informativas dando a conocer las actividades que desarrolla la
institucion. Por ejemplo en la presentacion y cambio de autoridades o cuando
la institucion sea convocada en sucesos de ayuda y cooperacion en desastres

naturales en el departamento.

» Organizacion de Acontecimientos, aporta con un ambiente de trabajo
optimo, pues la realizacion de diferentes actividades coadyuva a mejorar las
relaciones personales entre los funcionarios. Por ejemplo en la organizacion de

campeonatos deportivos, fecha de aniversario de la institucion y otros.

6.6.5.3.2. NIVEL EXTERNO:
Debe considerarse las Relaciones Publicas con los usuarios, publico en
general y administracion publica, por lo que se sugiere realizar actividades como:

» Los Usuarios, juegan un papel importante para la institucion, ya que si reciben
una imagen negativa del servicio, irdA en desmedro del trabajo social que
desarrolla, por esta razoén se propone la creacidon de un buzén de quejas y
sugerencias, que estara a cargo de la unidad de Relaciones Publicas, el mismo
proporcionara informacion relevante respecto al servicio utilizado y sugerencias

de los usuarios para mejorarlo, esta informacion servira de retroalimentacion
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para corregir los aspectos negativos que posee la institucion. Asimismo se podra
acceder a éste, mediante la pagina Web, pues la creacién de un enlace de

acceso directo al usuario permitira conocer opiniones, sugerencias y reclamos.

» Publico en General, mantener buenas relaciones con €l publico es ideal, ya que
son los que definen la imagen institucional, de tal manera, en las presentaciones
e inauguraciones se proyectara la identidad del Servicio Departamental de
Gestion Social, para ello serd conveniente invitar al publico y medios de
comunicacion a las diferentes actividades que organiza la institucion como telé
maratones, inauguraciones, eventos sociales y otros, mostrando asi el trabajo

social que realiza por la poblacién méas desprotegida y vulnerable.

» Ferias Informativas y exposiciones, en las ferias que se llevan a cabo durante
el ano debe resaltarse la denominacion del “SEDEGES”, asi como destacar los
servicios que brinda a la poblacién, a fin de que éste sea identificado y

reconocido.

En estas ferias se desarrollaran temas referidos al maltrato y abandono de
nifios, la discapacidad de nifios y jovenes, problemas que conlleva un proceso de
divorcio, reinsercion a la sociedad de jévenes que tuvieron problemas de

drogadiccién, alcoholismo, vandalismo y otros.

Se llevaran acabo con el apoyo del Gobierno Municipal de La Paz y Prefectura,
programandose ferias dominicales en el ex-parque zoolbgico, cuyo propésito sera
concientizar e informar a la poblacion, ampliandose asi la informacion referida a la

institucién mediante la distribucion de tripticos.

La unidad de Relaciones Publicas y Comunicacién tendra a su cargo el desarrollo
y control de las diferentes actividades que se expusieron anteriormente, con el

apoyo y aprobacion de la Direccién Técnica del “SEDEGES”.

Todas las actividades son detalladas en el cronograma de actividades (Ver Anexo
N °8).
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6.6.6. DETERMINACION DEL PRESUPUESTO ESTIMADO
El presupuesto destinado en radio, television y el disefio de los elementos
de identidad visual se detalla en los cuadros siguientes, en los que se observa los

medios seleccionados, el tiempo y costo del spot y jingle publicitario.

Cuadro N ° 14: Determinaciéon del Presupuesto en Radio y Television
(Expresado en Dolares)

Descripcién Costo/ Costo/ Costo/ | Costo total
Medio de Seg. Pase 20seg. mes dos meses
com.
Canal 2
UNITEL Pases en el Noticiero Tele Pais 2.7 54 3.240 6.480
Canal 7 Pases en el programa Agenda
TVB Femenina 2,4 48 2.880 5.760
Canal 4
RTP Pases en el Noticiero Central 1.4 28 1.680 3.360
Total en Television 7.800 15.600
Panamericana Pas_es en el programa Micréfono
Abierto 1 20.00 1.200 2.400
Pases en el programa la Radio que
Fides seve 0,25 5.00 300 600
Metrépolitana Preferentemente en la Tribuna Libre
del Pueblo 0,25 5.00 300 600
Red Patria
Nueva Pases en Horario matinal 0,20 4.00 240 480
Total en Radio 2.040 4.080
TOTAL GENERAL 9.840 19.680

Sera conveniente emitir el spot en horario matinal y nocturno, pues se
pretende llegar a la mayor cantidad de publico, considerando las caracteristicas y

el nivel de audiencia que tienen estos medios de comunicacion.

El spot y jingle sera emitido en los cortes publicitarios al ingreso, al terminar y en la
parte central de cada programa, siendo trasmitidos simultaneamente en los

diferentes canales y radioemisoras por dos meses.
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Cuadro N ° 15: Presupuesto Estimado de los Elementos de Identidad Visual
(Expresado en Bolivianos)

Elemento Caracteristicas Unidades | Costo Unitario ?’gi;cl)
Bdoma | 100cm deatg || 1 3000 | *0
merna | om.celargo | 10000 | 000
TOTAL 1.150,00

FUENTE: Elaboracion propia

Finalmente, se aprecia el cuadro resumen, que detalla el total de
presupuesto destinado para la promocion de la imagen institucional del Servicio

Departamental de Gestidén Social.

Cuadro ° 16: Resumen Presupuesto Total de Promocion
(Expresado en Dolares)

Descripcién Cantidad Costo Total

Television: 360 15.600
Difusion del spot durante dos meses

Radio 480 4.080
Difusion del jingle durante dos meses

Triptico 10.000 388
Elaboracién
Elementos de Identidad Visual 8 144

Letreros y sefalizacion

TOTAL 20.212

Fuente: Elaboracion propia

El presupuesto total estimado para la promocién de la imagen institucional,
es $us 20.212 siendo el costo de transmision del spot, jingle, triptico y disefio de
los elementos de identidad visual, el objetivo principal sera mostrar su imagen y la

labor social que realiza por la poblacion del departamento de La Paz.
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Debe considerarse estos medios de comunicacion, pues es la forma mas
efectiva de llegar a la mayor cantidad de publico, de esta manera dar a conocer la
imagen institucional del Servicio Departamental de Gestion Social.

El financiamiento para su ejecucion puede obtenerse a través de convenios con
instituciones privadas y ONG'’s, es decir buscar auspiciadores que otorguen apoyo
institucional, como el convenio existente con la empresa de servicio de luz,
“Electropaz” el cual proporciona un espacio en la papeleta de luz, en el que es

publicado el extravio de menores.

6.6.7. CONTROL Y EVALUACION
El control y evaluacién tiene el propdsito de detectar posibles problemas
que se presenten y realizar las correcciones oportunas de tal manera que se

alcancen los objetivos propuestos en la promocion.

La ejecucion de la estrategia de promocién dependera de la gestidbn administrativa
de la institucion, para el mismo sera necesario llevar un control desde el inicio de

las actividades realizando el seguimiento en su ejecucion, en tal sentido la Unidad
de Relaciones Publicas, es responsable de llevar a cabo este proceso, efectuando

el control de los tiempos y plazos establecidos en el cronograma.

La evaluacion cuidadosa permitira ver si se cumplieron con los objetivos de la
promocién, esto se observara mediante los siguientes indicadores que mostraran

lo efectivo del plan de promocion:

1. El Incremento en el nivel de conocimiento de la poblacién respecto al Servicio
Departamental de Gestion Social, por medio de encuestas y sondeo de opinion
realizada después de la promocion, de esta manera se conocera el impacto

gue tuvo la campafa.

2. El Incremento en la afluencia de personas en los diferentes servicios que
brinda el Servicio Departamental de Gestion Social en la oficina central, esto se

reflejara mediante el nimero de casos atendidos.
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3. El Incremento en el numero de donaciones de entidades privadas u
organismos internacionales, facilitara la ejecucion de las diferentes actividades

que desarrolla la institucion.

4. Con el registro de visitas en la pagina Web, se conocera la cantidad exacta de
visitantes, esto indicara el numero de personas que accedieron a la

informacioén de la institucion.

5. Mayor cobertura periodistica de los medios de comunicacion, que se reflejara
en el aumento de notas y reportajes referentes al Servicio Departamental de

Gestion Social.

Los objetivos promocionales se evaluaran en funcién a estos indicadores,
una vez revisada toda la informacion recolectada dara paso a realizar la
retroalimentacion, que ira enfocada a conocer la opinion de la poblacién respecto
a la institucion, asimismo determinar lo efectivo de la promocion mediante el
aumento del nivel de conocimiento, requerimiento de los servicios, ademas de
ampliar la informacion institucional, por lo que se espera que la institucion sea

identificada y reconocida por la poblacion.
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CONCLUSIONES

Una vez realizada la investigacion de imagen institucional y los resultados

expuestos en el diagnostico, se llego a las siguientes conclusiones:

n Las actividades comunicacionales que desarrolla el “SEDEGES” toman como
punto de referencia al “Plan de Informacion y Difusion Comunicacional de
Gestidon Social 2004, este constituye el plan general que orienta sus
actividades, sin embargo la institucion no ha desarrollado un plan especifico
para la promocién de la imagen institucional, pues se detecté que gran niumero

de personas desconocen su existencia.

n La falta de acciones concretas para difundir la imagen institucional, imposibilita
la formaciébn de una imagen sostenible para la institucion, puesto que la
difusion es desarrollada en actividades sociales, en los que no se resalta
claramente las funciones que tiene, ni la denominacién de la institucion. Al no

proyectar su imagen en el publico no logra ser identificada y reconocida.

n La imagen actual del “SEDEGES” es afectada en gran medida por anteriores
denominaciones (ONAMFA y DIRME), constituyéndose en un factor que influye
en la institucion, pues si bien se reconoce la gestion y labor social que ejercia,
en la actualidad la poblacion no tiene conocimiento de las funciones que tiene y

no proyecta su imagen actual.

n  El limitado manejo de los elementos y soportes de imagen visual, imposibilita
que se proyecte una imagen solida ante la poblacién, pues la utilizacién de
estos elementos coadyuvaria en gran manera a la difusibn de la imagen
creando signos identificadores y diferenciadores de los demas Servicios

Departamentales.

n  Las actividades de comunicacion que desarrolla la institucion en las diferentes
ferias informativas, transmiten mensajes referidos al tipo de actividad que
desarrolla, pero no muestra en forma directa su imagen institucional, ya que no

aprovecha de estos, para ampliar la informacion institucional. Esto se
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evidencio, porque la poblacién casi nunca escucho u observo algun tipo de

publicidad en medios de comunicacion, concerniente a la institucion.

La credibilidad de las instituciones estatales esta muy deteriorada debido a
factores como la corrupcion y burocracia. Esta situacion influye negativamente
en la imagen del Servicio Departamental de Gestiébn Social, por lo que es
conveniente desarrollar la promocion de la imagen institucional, para dar a

conocer el trabajo transparente y oportuno que realiza en el departamento.

Aunque los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio que reciben en
la institucion, recomiendan mejorar y adecuar la infraestructura, a fin de que se
brinde un servicio con calidad a la poblacién, asimismo para su facil ubicacion

es necesario la sefalizacion de las instalaciones.

El ambiente de trabajo es propicio para mantener una relacion laboral favorable
de los funcionarios, dando paso a una coordinacion y comunicacion eficaz, sin
embargo existe una notoria disconformidad por los constantes cambios de

personal e ingerencia politica que se refleja en la movilidad de personal.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones engloban la actuacion especifica que debe seguir la

institucién a fin de proyectar su imagen institucional, estos son:

» Que el presente trabajo dirigido sea visualizado como una verdadera
posibilidad de generar un impacto en la imagen institucional, mediante la
aplicacion del plan de promocion, que mejore su situacion actual, ademas
concientizar e informar a la poblacion de la problematica social del

departamento.

» Que la Estrategia de Promocion propuesta, sea adaptada segun la disposicion
y necesidad del Servicio Departamental de Gestion Social, para el cual se
debera tomar en cuenta el compromiso y toma de conciencia por parte de la
direccién ejecutiva de la institucién, a fin de brindar la atencidn necesaria para

fortalecer su imagen y de lo importante que es difundirla.

También es importante la disposicion de los funcionarios para desarrollar un
trabajo acorde a los requerimientos de la poblacién, tomando conciencia del
valor que representa la difusidbn de la imagen institucional. Ademas con la
difusion de la imagen, se conseguird el apoyo econdmico de empresas
privadas, asimismo la institucion debe considerar si cuenta con la suficiente
capacidad para atender el incremento de los usuarios una vez efectuada la
promocién. Por ultimo, sera necesario la cobertura y apoyo econémico de la

Prefectura en la promocion de la imagen de la institucion.

» Es muy importante la identificacion visual para llegar al publico, por tal razon es
necesario la aplicacion de los distintos elementos visuales como: logotipo,
soportes graficos impresos y sefalizacion, los que seran de gran ayuda en la
promocién de la imagen institucional, emitiendo un mensaje coherente y sélido

gue desea proyectar a la poblacién.

» Se recomienda mantener una estrecha relacibn con los medios de
comunicacioén, a fin que estos brinden cobertura a la informacion que se genere

en la institucion, haciéndoles participes del trabajo social que se realiza en
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favor de la poblacion en riesgo. Esto puede lograrse con él envio de cartas de

presentacion, tripticos y otros.

» Para la promocion de la imagen es conveniente mejorar la pagina Web con las
nuevas aplicaciones que se propone en el sistema de identidad visual, a su vez
la creacidon del buzén de quejas, sugerencias y comentarios, el cual permitira

un contacto directo con la poblacion.

» En la realizacion de ferias, telé maratones y otros eventos debe difundirse la
imagen institucional del “SEDEGES”, aprovechando la ubicacion de los
distintos soportes de imagen, como carteles y paneles de la institucion, estos
deben situarse en lugares vistosos, resaltando sobre todo el logosimbolo de la

institucion.

» Actualmente el Servicio Departamental de Gestion Social, desarrolla la mayor
parte de sus actividades de comunicacién mediante donaciones, por lo mismo
se buscard recursos econdémicos para la promocién de la imagen, mediante
convenios con empresas y organismos internacionales o en su defecto buscar
patrocinios mediante alianzas estratégicas, ademas de considerar la solicitud

de un incremento en su presupuesto.

» En cuanto al servicio, se recomienda mantener la atencion personalizada al
usuario y publico en general, para guiar y proporcionar informacién precisa de
los servicios, del mismo modo sera conveniente minimizar los procesos y
trAmites, de manera tal que se proyecte una imagen sélida y confiable de la

institucion.

» La coordinacion para la difusion de las actividades que desarrolla el Servicio
Departamental de Gestion Social, debera ser de forma conjunta y permanente
con la Unidad de Relaciones Publicas y Comunicacion, para el mismo el apoyo
logistico de la Prefectura sera muy importante, especialmente en la realizacion

de ferias informativas y otras actividades

99



U. M. S. A. Servicio Departamental de Gestién Social

» Es importante que exista una cooperacion y comunicacion estrecha con
instituciones publicas y privadas, en la efectiva realizacion de los distintos
eventos, programas y proyectos que requiere del apoyo y coordinacién de
organizaciones como: Despacho Primera Dama de la Nacién Vice Ministerio de
Género, Generacional y Familia, Servicios Departamentales: de Salud,
Educacion, Gobiernos Municipales, Defensorias de la Nifez, ONG’s,

Universidades, Organismos nacionales e internacionales y otros.

» La modificacion y actualizacion de informacion de la pagina Web, la creacion
del buzon de quejas y sugerencias proporcionara informacién relevante como
retroalimentacion que nos proporcione la opinion de la poblacién, asimismo con
las ferias informativas que se realicen en coordinacién con la Alcaldia de La
Paz, donde el personal del Servicio Departamental de Gestién Social, tendra a
su cargo la preparacion de los temas a exponerse, resaltando la misiéon y

funciones de la institucion.
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