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1. Cultura Organizacional



1.1. ldentidad institucional
Mision, vision, objetivos,
valores



Mision

Coordinar, normar y evaluar la produccién de la informacién estadistica oficial proveniente del
Sistema Estadistico Nacional, mediante la planificacion, ejecucién y andlisis de operaciones
estadisticas oportunas y confiables, asi como de la generacion de estudios especializados que
contribuyan a la toma de decisiones publicas y privadas ya la planificaciéon nacional

Vision

Ser un referente a nivel nacional e internacional por la calidad, oportunidad e innovacién en la
produccién de informacion estadistica, en la articulacién de las entidades del Sistema Estadistico
Nacional y en la generacién de conocimiento a través de estudios especializados.

Objetivo Estratégico

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos como institucién responsable de la estadistica oficial,
es la entidad encargada de planificar, normar y certificar la produccion del Sistema Estadistico
Nacional, ademas de producir informacién estadistica pertinente, oportuna, confiable y de
calidad; e, innovar en metodologias, métricas y andlisis de informacién estadistica necesaria
para el disefio, implementacion y evaluacion de la planificacién nacional.

Politicas
Operar como centro oficial general con informacion de datos estadisticos del pais.
Coordinar y supervisar la ejecucién de los programas y planes de trabajo que deben realizar las

instituciones del Sistema Estadistico nacional (SEN).

Hacer inventarios estadisticos y mantener un archivo centralizado de las metodologias y el
instrumental de investigacion que utiliza el SEN.
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Preparar y actualizar la cartografia estadistica necesaria para la ejecucion de las investigaciones
gue realizan las dependencias que conforman el SEN.

Realizar los censos de poblacién y vivienda, agropecuarios, econémicos y otros, publicar y
distribuir sus resultados.

Difundirlainformacién estadistica en forma oportuna, a través de medios impresos y magnéticos
a personas o entidades publicas y privadas a nivel nacional o internacional.

Valores

Responsabilidad.- Compromiso genuino de cada individuo para el desarrollo y el bienestar de
todos, respondiendo por sus acciones

Honestidad.- Actitud vinculada a la verdad y transparencia entre lo que se piensa, se siente y se
hace, reconociendo sus limitaciones o imposibilidad de hacer o cumplir con algo.

Compromiso.- Vinculo de lealtad, identificacion y obligacién para el cumplimiento de metas y
objetivos propios y de otros

Equidad.- Imparcialidad para reconocer su derecho y el de los demas

Respeto.- Consideracion y reconocimiento a la individualidad de la persona en la Interaccién
social.

Lealtad.- Virtud de fidelidad a una persona u organizaciones
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1.2. Politica de Difusion



Introduccion
Como instituto generador y rector de la estadistica oficial es importante comprender que la
informacion que se produce es publica y que su difusion es una etapa ineludible, lo que le

convierte en un pilar fundamental en el proceso de la generacién estadistica.

Generacion de estadistica

Planificacion oo e
Analisis Difusion

Disenio Procesamiento Evaluacion

Construccion Recoleccion

Pensando que la estadistica debe ser util para el pais y orientada a cubrir los requerimientos
de su Sistema de Planificacion Nacional, y los de la sociedad en su conjunto, lo responsable es
generar y publicar los resultados de cada operacion estadistica, con la oportunidad y la calidad
adecuada.

Prepararse para comunicar es una necesidad imperiosa en el mundo actual. Saber comunicar
es un proceso de aprendizaje, en el cual la premisa inicial es reconocer que hay obligacion de
entregar informacion.
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Principios de difusion estadistica

Para generar una correcta difusién es importante establecer los principios legales y normativos
que afectan puntualmente la actividad comunicacional del INEC:

Constitucion, 2008

Sobre Derecho de la Libertad, Capitulo sexto, Articulo 19: “El derecho a la proteccion de
datos de caracter personal, que incluye el acceso y la decision sobre informacién y datos de
este caracter, asi como su correspondiente proteccion. La recoleccion, archivo, procesamiento,
distribucién o difusién de estos datos o informacion requeriran la autorizacién del titular o el
mandato de la ley”.

Seccion Tercera, Comunicacion e Informacion, Art. 18.- Todas las personas, en forma
individual o colectiva, tienen derecho a: 1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir
informacién veraz, verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca de
los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con responsabilidad ulterior. 2.
Acceder libremente a la informacion generada en entidades publicas, o en las privadas que
manejen fondos del Estado o realicen funciones publicas. No existira reserva de informacién
excepto en los casos expresamente establecidos en la ley. En caso de violacion a los derechos
humanos, ninguna entidad publica negara la informacion.

Seccion cuarta, Accion de acceso a la informacion publica, Art. 91.- La accién de acceso a
la informacién publica tendra por objeto garantizar el acceso a ella cuando ha sido denegada
expresa o tadcitamente, o cuando la que se ha proporcionado no sea completa o fidedigna. Podra
ser interpuesta incluso si la negativa se sustenta en el caracter secreto, reservado, confidencial
o cualquiera otra clasificacion de la informacion. El caracter reservado de la informacién debera
ser declarado con anterioridad a la peticién, por autoridad competente y de acuerdo con la ley.
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Ley Estadistica, 1976

Art. 20.- Todas las personas naturales o juridicas domiciliadas, residentes, o que tengan
alguna actividad en el pais, sin exclusion alguna, estan obligadas a suministrar, cuando sean
legalmente requeridas, los datos o informaciones exclusivamente de caracter estadistico
o censal, referentes a sus personas y a las que de ellas dependan, a sus propiedades, a las
operaciones de sus establecimientos o empresas, al ejercicio de su profesién u oficio, y, en
general a toda clase de hechos y actividades que puedan ser objeto de investigacion
estadistica o censal.  Las personas que fueren requeridas para la realizacion de los censos,
estan obligadas a colaborar con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos.

Art. 21.- Los datos individuales que se obtengan para efecto de estadistica y censos son de
caracter reservado; en consecuencia, no podran darse a conocer informaciones individuales de
ninguna especie, ni podran ser utilizados para otros fines como de tributacion o conscripcion,
investigacionesjudicialesy,en general, para cualquier objeto distinto del propiamente estadistico
o censal.

Ley del Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos, 2010

Art. 2.- Ambito de aplicacion.- La presente Ley rige para las instituciones del sector publico y
privado que actualmente o en el futuro administren bases o registros de datos publicos, sobre
las personas naturales o juridicas, sus bienes o patrimonio y para las usuarias o usuarios de los
registros publicos.

Art. 4.- Responsabilidad de la informacion.- Las instituciones del sector publico y privado y
las personas naturales que actualmente o en el futuro administren bases o registros de datos
publicos, son responsables de la integridad, protecciény control de los registros y bases de datos
a su cargo. Dichas instituciones responderan por la veracidad, autenticidad, custodia y debida
conservacion de los registros. La responsabilidad sobre la veracidad y autenticidad de los datos
registrados, es exclusiva de la o el declarante cuando esta o este provee toda la informacion. Las
personas afectadas por informacion falsa o imprecisa, difundida o certificada por registradoras




o registradores, tendran derecho a las indemnizaciones correspondientes, previo el ejercicio de
la respectiva accién legal. La Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos establecera los
casos en los que deba rendirse caucion.

Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Art. 1. - Principio de Publicidad de la Informacién Publica.- El acceso a la informacién publica es
un derecho de las personas que garantiza el Estado.

Toda la informacién que emane o que esté en poder de las instituciones, organismos y
entidades, personas juridicas de derecho publico o privado, que para el tema materia tengan
participacion del Estado o sean concesionarios de éste, en cualquiera de sus modalidades,
conforme lo dispone la Ley Orgénica de la Contraloria General del Estado; las organizaciones
de trabajadores y servidores de las instituciones del Estado, instituciones de educacion superior
que perciban rentas del Estado, las denominadas organizaciones no gubernamentales (ONG’s),
estan sometidas al principio de publicidad; por lo tanto, toda informacién que posean es publica,
salvo las excepciones establecidas en esta Ley.

Art. 5.- Informacion Publica.- Se considera informacion publica, todo documento en cualquier
formato, que se encuentre en poder de las instituciones publicas y de las personas juridicas a
las que se refiere esta Ley, contenidos creados u obtenidos por ellas, que se encuentren bajo su
responsabilidad o se hayan producido con recursos del Estado.

Art 7.- Difusion de la Informacién Publica.- Por la transparencia en la gestion administrativa
gue estan obligadas a observar todas las instituciones del Estado que conforman el sector
publico en los términos del articulo 118 de la Constitucion Politica de la Republicay demas entes
sefalados en el articulo 1 de la presente Ley, difundirdn a través de un portal de informacién o
pagina web, asi como de los medios necesarios a disposicidon del publico, implementados en la
misma institucioén, la siguiente informaciéon minima actualizada, que para efectos de esta ley se
considera de naturaleza obligatoria.
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Art.9.- Responsabilidad sobre la entrega de la Informacién Publica.- El titular de la entidad o
representante legal, serd el responsable y, garantizara la atencién suficiente y necesaria a la
publicidad de la informacién publica, asi como su libertad de acceso.

Su responsabilidad serd recibir y contestar las solicitudes de acceso a la informacion, en el
plazo perentorio de diez dias, mismo que puede prorrogarse por cinco dias mas, por causas
debidamente justificadas en informadas al peticionario.

Ley Organica de Comunicacion, 2013

Art. 30.- Informacién de circulacién restringida.- No podra circular libremente, en especial a
través de los medios de comunicacion, la siguiente informacién: 1. Aquella que esté protegida
expresamente con una clausula de reserva previamente establecida en la ley; 2. La informacion
acerca de datos personalesy la que provenga de las comunicaciones personales, cuya difusiéon no
ha sido debidamente autorizada por su titular, por laley o por juez competente; 3. Lainformacién
producida por la Fiscalia en el marco de una indagacion previa; y, 4. La informacién acerca de las
nifnas, ninos y adolescentes que viole sus derechos segun lo establecido en el Codigo de la Nifiez
y Adolescencia. La persona que realice la difusidon de informacion establecida en los literales
anteriores sera sancionada administrativamente por la Superintendencia de Informacién
y Comunicaciéon con una multa de 10 a 20 remuneraciones basicas minimas unificadas, sin
perjuicio de que responda judicialmente, de ser el caso, por la comision de delitos y/o por los
danos causados y por su reparacion integral.

Codigo de Buenas Practicas Estadisticas

En el 2014, el INEC publicé su Cédigo de Buenas Practicas Estadisticas, el mismo que se basa en
17 principios fundamentales de coordinacién, generacién y difusion de los datos.

1. Coordinacioén del Sistema Estadistico Nacional
2. Independencia profesional
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3 Confidencialidad estadistica o secreto estadistico
4 Mandato de recoleccion de datos

5. Planificacion y recursos adecuados

6 Compromiso con la calidad estadistica

7 Imparcialidad y objetividad

8 Cultura estadistica

o. Metodologia sdlida

10. Procedimientos estadisticos adecuados
11. Carga de respuesta

12. Relacién entre costo y eficacia

13. Relevancia

14.  Precision y confiabilidad

15.  Oportunidad y puntualidad
16.  Coherencia y comparabilidad
17.  Accesibilidad y claridad

El proceso de difusién es transversal a todos los principios, sin embargo, para el desarrollo
de este documento recordaremos los principios que estan estrictamente relacionados con la
difusion de los datos.

Confidencialidad estadistica: Principio fundamental y de respeto a la privacidad de nuestros
informantes, tal como lo manda la Ley Estadistica en el articulo 21, la norma de confidencialidad
estadistica.

Imparcialidad y objetividad: Principio al que se le afnade la democratizacion. La informacién
debe ser difundida de forma objetiva e imparcial a través de los canales de la Institucion con
igualdad de trato a todos los usuarios.

Cultura estadistica: Principio que tiene como objetivo fomentar el uso de las estadisticas
asi como la correcta lectura de los datos en todos los usuarios, creando productos y canales
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especificos para cada tipo de usuario.

Oportunidad y puntualidad: La publicacion de las estadisticas se realizara de acuerdo al
calendario establecido tomando en cuenta el criterio de oportunidad.

Accesibilidad y claridad: Se dispondra de canales y productos adecuados y didacticos con el
fin de garantizar el acceso a la informacién.

Partiendo de estos principios y siguiendo las normativas y principio legales vigentes, el Instituto
Nacional de Estadisticay Censos (INEC) definié la necesidad de impulsar un proceso que permita
gue su trabajo cubra vacios de informacién demandada por la planificacién nacional. Por otro
lado, el instituto determiné estrategias para que los datos generados se coloquen al alcance de
la ciudadania.

Para cumplir este ultimo punto se debe fomentar el uso de nuestra informacién, colocandola
al alcance de la mayor cantidad de usuarios, sean estas especialistas, iniciados o publico en
general. Todo esto sin discriminacién, ya que por principio todas las cifras producidas son de
propiedad de los ciudadanos.

Esta politica es creada con la finalidad de generar las herramientas necesarias para la correcta
difusion a todos sus publicos objetivos y se proyecte una buena imagen institucional ante la
opinién publica. Asi como fomentar el buen uso de la informacién y generar el conocimiento de
la misma.




1.2.1. Proceso de Difusion
de los datos estadisticos



- Publico - Usuarios
Produccion

Rectoria
Analisis

e

Productos - Formatos

Técnico

c
o
(%)
S

=

o

No técnico

Publico Interno Presentaciones
Bases de datos
Tabulados Portal web
Metodologia Visualizadores
Sintaxis Redes
Publicaciones Biblioteca
Mapas Servicio de Informacion
Infografias Socializaciones directas
Videos
Boletines

1.) Rol: El trabajo del INEC se sustenta en tres pilares fundamentales:

. Produccidn: Se centra en censos, encuestas y registros administrativos que recogen datos
sociodemograficos, econémicos, ambientales y cartograficos.

. Rectoria: Ser rectorimplica la coordinaciény el seguimiento de una planificacién estadistica
nacional que responda a las demandas estadisticas de la sociedad asi como el asegurar la
calidad de la informacién generada por el sistema.

. Analisis: Dar el valor agregado a la produccién estadistica entregando analisis de los datos,
siendo un instituto de investigacion que contribuya mediante estudios especializados
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al debate nacional en temas sensibles tales como la economia laboral, el bienestar y la
demografia.

El objetivo de la Direccién de Comunicacion del INEC es “vender” las estadisticas y pasar de la
Comunicacién Institucional Normal al Marketing Publico, lo que significa pensar en el usuario.

Para esto toda difusion de la produccién estadistica, normativa o analitica del INEC debera regirse
a una estrategia comunicacional segmentada por usuarios con productos y canales especificos
para cada uno de ellos.

Es importante establecer que, ademas de los principios establecidos en el Codigo de
Buenas Practicas Estadisticas, cualquier difusién deberd respetar los siguientes principios
comunicacionales:

. Formatos de publicacién establecidos: Estadisticas enmarcadas en formatos establecidos
por tipo de publicacién y publico.

. Transparencia y Gratuidad: Toda la informacién generada por el INEC (bases de datos
sintaxis, metodologias, formularios, tabulados y andlisis) sera libre y gratuita.

2) Publicos: En el marco de nuestro objetivo y como ya lo habiamos mencionado. La
segmentacion de nuestros usuarios nos permitird enfocar correctamente y llegar de mejor
manera con nuestros productos. Asi como establecer canales directos para cada uno de ellos.

Para esto se ha dividido a los usuarios en los siguientes grupos, de acuerdo al conocimiento de
ellos en la institucion y al interés del INEC sobre cada segmento:
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Técnicos No técnicos Publico Interno

= Acadéemicos = Medios = Encuestadores

» Analistas » Empresarios » Productores

» QOrganismos » Universitarios = Administrativos
Internacionales = Nifos

« ONES

= Empresarios

= Instituciones
Publicas

» Medios
especializados

El INEC difundira:

. Los resultados de las operaciones estadisticas enmarcados dentro del Plan Estadistico
Nacional.

. Normas y regulaciones para las instituciones que conforman el Sistema Estadistico
Nacional.

. Documentos técnicos y metodoldgicos que sustenten las operaciones estadisticas.

. Documentos y publicaciones analiticas sobre los datos generados por el instituto.

. Informacion sobre productos y servicios de la institucion.

. Informacion institucional que fortalezca la imagen de la institucion.

Los formatos que se encuentran establecidos por el momento son los siguientes:

. Bases de datos (sav / txt) - Herramienta que entrega toda la informacién estadistica de la
operacion
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Sintaxis — Instrumento que permite el manejo de las bases de datos.

Tabulados (xIs) — Herramienta que pone al alcance del usuario los indicadores mas
relevantes.

Publicaciones impresas (libros, revistas, notas técnicas, documentos metodoldgicos) —
Producto que permite el analisis de los datos o explica su manejo.

Publicaciones digitales (libros, revistas, notas técnicas, documentos metodolégicos) -
Producto que permite el andlisis de los datos o explica su manejo.

Presentaciones (ppt) — Resumen con los datos mas importantes

Infografias — Instrumento visual que permite la explicaciéon de datos

Videos - Instrumento multimedia que permite la explicacion de datos

Boletines (técnicos y de prensa) — Herramienta comunicacional que facilita la lectura de los
datos.

Sin embargo, es importante mencionar que se analizard constantemente nuevos formatos
teniendo en cuenta las tendencias, necesidades y actualizacién tecnolégica que exista.

Toda publicacién estadistica que se difunda debera contar con los siguientes productos:

Productos técnicos Productos comunicacionales

- Bases de datos » Presentacion

= Tabulados = Nota de prensa, infografias, videos se
= Sintaxis realizaran dependiendo del tipo de
= Metodologia informacién, la coyuntura del pais y los

mensajes comunicacionales que se
quieran posicionar.

Las publicaciones normativas y analiticas deberan contar con su publicaciéon digital. En algunos
casos, dependiendo del publico objetivo, ésta también debera ser impresa.

N4



Por el momento, el INEC cuenta con publicaciones ya establecidas y seriadas como:

4.)

Analitika
Revista de Metodologias
Libros metodoldgicos

Canales: Son los medios por los cuales el INEC difundira la informacién a sus usuarios.

Los canales existentes son los siguientes:

Portal web — El principal canal del INEC recopila toda la informacién producida por el
instituto y permite su acceso de manera actualizada.

Visualizadores — Permite el acceso rapido y didactico a las cifras.

Redes - Canal de relacion directa con los usuarios.

Biblioteca — Canal que permite el acceso a las publicaciones.

Servicio de Informacion - Facilita el pedido de informacion por parte de los usuarios.
Socializaciones directas (Ruedas de prensa, Talleres, Capacitaciones, Reuniones
estratégicas) — Canal que permite entregar informacion especifica y directa a los usuarios.

A excepcién delasredesy las ruedas de prensa, en los que se publicara informacién dependiendo
de la estrategia de cada operacion, los otros canales poseeran toda la informacién que genera
el INEC.

Todos nuestros canales deberdn ser actualizados constantemente con informacién oportuna,
accesible y gratuita.

El INEC contard con herramientas tecnoldgicas y mecanismos didacticos para difundir la
informacion. Por el momento se cuenta con las siguientes:

N4
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Servicio de
Informacion
www.ecuadorencifras.gob.ec Twitter 3 1800 08 08 08
Vdatos (@ecuadoreencifras) bibliotecas inec@inec.gob.ec
Repositorio de Informacion  Facebook 5 Centros Aplicativo web
INEC para nifios (INEC/Ecuador) de atencion

Whatsapp

Blog (Agora

Estadistica)

Instagram

Flicker

Linkedin

Bibliotecas

Portales y Visualizadores

5.) Difusion: Para establecer una correcta difusiéon el INEC deberd enmarcarse en los
principios ya mencionados anteriormente.

Se establecera las fechas de publicaciones para los resultados de sus operaciones a través de un
calendario, el mismo que debera ser publicado a finales de diciembre del afio previo.

Se debera respetar rigurosamente la fecha de publicacion establecida y en el caso de que se
requiera hacer algun cambio esté deberd ser justificado con la debida anticipacién a los usuarios.

En toda difusién estadistica, normativa o analitica sea continua o de algun operativo especial se
deberd establecer un plan comunicacional, el mismo que contendra:

. Objetivos

. Estrategia

. Mensajes a posicionar
. Publicos

. Productos

N4
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. Canales
. Evaluacion

Para que la informacién sea difundida y/o publicada debera pasar un protocolo de revision y
aprobacion establecido en la Resolucion 027-DIREJ-NI-2014 del 22 de abril del 2014.

Articulo 5.- PROCEDIMIENTO.-

1.- El/la servidor/a (miembro de equipo) serd el o la encargado/a de realizar o elaborar la
informacién estadistica o producto a ser publicado, quien remitira dicha informacién al Director
de Area correspondiente para su andlisis y revision.

2.- El Director de Area una vez revisada la informacién, presentara al Coordinador General
Técnico de Produccién Estadistica para su aprobacion, un Informe Técnico Analitico el cual dara
fe de que la informaciéon cumple con los procesos de produccién estadistica y garantice que la
informacioén esta lista para ser difundida.

3.- El Coordinador General Técnico de Produccion Estadistica, revisara en forma pormenorizada
que la informacion se encuentre acorde a los lineamientos y politicas de la institucion y de estar
de acuerdo avalara el Informe Técnico Analitico de la informacién estadistica a ser publicada por
el INEC.

4.- De no estar de acuerdo el Coordinador General Técnico, devolverd el informe y dispondra
que se realicen las correcciones respectivas en un término no mayor de 24 horas, de recibido el
informe.

5.- Una vez abalizada la informacién estadistica a ser publicada, el Coordinador General Técnico
de Produccién Estadistica remitird al Subdirector General el Informe Técnico Analitico, para su
respectivo visto bueno.

N4
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6.- En el caso de que el Subdirector General no esté de acuerdo con el informe técnico analitico
de la informacién estadistica a ser publicado devolvera a la Coordinacion a fin de que disponga
se realice las correcciones necesarias, mismas que deberan ser entregadas en un plazo no mayor
a 24 horas, a partir de la devolucién del documento.

7.- Si el sefor Subdirector General esta de acuerdo con el informe técnico de la informacién
estadistica, emitird su respectivo visto bueno y remitira al Director Ejecutivo, quien autorizarad o
denegara la informacion estadistica a ser publicada por el INEC.

8.- Una vez aprobado el informe se remitird a la Direccion de Comunicaciéon Social para la
publicacion y difusion de la informacion estadistica segun lo establece el calendario estadistico,
hasta en plazo de tres dias, a partir de la fecha de recepciéon del informe.

En todas las publicaciones, es importante, recordar que se debe respetar la Confidencialidad
Estadistica establecida el Articulo 21 de la Ley Estadistica

Casos especiales (ENEMDU e IPC): Para los casos especificos de la Encuesta de Empleo
y Desempleo, asi como del indice de Precios al Consumidor, ademas del calendario se ha
establecido también una hora especifica de la publicacion. Para estos dos temas la hora de
publicacién es las 09h00, tiempo el que debe estar subida la informacién al portal, actualizada
en los visualizadores y enviado la nota de prensa.

Publicacion de la informacion con embargo: Aunque en el Cédigo de Buenas Practicas
Estadisticas se establece la Imparcialidad y Objetividad, lo que representa un trato igual para
todos los usuarios, es importante tomar en cuenta que debido a la dinamica propia de la
informacion y del instituto, en ciertos casos establecidos con anterioridad y con una correcta
justificacion, el INEC podra entregar informacion estadistica con embargo, es decir, antes de la
fecha y hora oficial de publicacién a determinados usuarios con caracter limitado y controlado.

La entrega de informacién deberd estar debidamente justificada y serd aprobada por Direccién
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Ejecutiva.

Los receptores de la informaciéon podran hacerla publica después de la difusion oficial de la
informacion por parte del INEC.

Losusuarios que puedenrecibirlainformacién embargada son:lasautoridades gubernamentales,
instituciones publicas y medios.

Correccion y comunicacion de errores:

Con el propdsito de preservar la credibilidad del INEC es fundamental tener un proceso de
calidad y control de la informacién. Por lo tanto, como parte de las buenas practicas la correccion
y comunicacion de errores en la informacién publicada por parte del INEC es primordial.
Cuando se detecta algun error es importante que el INEC haga la correccion y la aclaracion de
manera inmediata como norma ética y de respeto a los usuarios.

Los errores se clasifican en:

Errores de forma: Son los errores tipograficos (confusién de letras, puntuacién, etc.). Estos errores
no afectan la compresion de los datos ni representa cambio en las cifras.

Errores de contenido: Se refiere a los errores de datos, graficos, titulos de tablas, textos de analisis
descriptivo de las cifras o cualquier texto que provoque la mala lectura o representaciéon de un
dato.

{Como se debe corregir?

Errores de forma: Al no cambiar el contenido y la substancia de los documentos, la correccién
de los errores de forma, la cual debe ser inmediata, no necesita ser comunicada ni difundida,
bastara con corregir la publicacion en el caso de ser digital y volverla a subir en la web o
cualquiera de nuestros canales.
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Errores de contenido: En el caso de los errores de contenido, la correccidn seguira la siguiente
norma:

1. Una vez detectado el error, la unidad productora, debera informar del acontecimiento a
través de comunicacién oficial tal como le dice el articulo 6 de la Resolucion 027-DIREJ-
NI-2014 del 22 de abril del 2014.

2.  Lainformacion debera ser corregida en maximo 72 horas en las publicaciones digitales.

3.  Paralas publicaciones impresas se debera colocar una fe de erratas en las nuevas ediciones
o en los ejemplares que queden de esa publicacion explicando claramente el error.

4.  Lainformacién corregida o cambiada se publicard con una nota técnica informando de la
correccioén del dato.

5.  Se debera analizar el canal por el que se difundié la informacién con el fin de identificar a
los usuarios en la medida de lo posible y notificarles del error.

6. Se deberd hacer un andlisis del error y registrarlo con el fin de llevar un control de los
mismos. Registro que estara a cargo de la Direccion de Comunicacion.

Evaluacion de la difusion estadistica:

Con el fin de cumplir nuestro objetivo se debera realizar periddicamente encuestas de
satisfaccion, deteccion de necesidades, registros de informaciéon pedida en el Servicio de
Informacién y registro de la navegacion de los usuarios en la web que sirvan de instrumentos de

medicidn de nuestros servicios.

Es importante conocer los resultados de la difusién realizada por la institucién, pues eso marca
lo que se esta haciendo bien y lo que se deberia mejorar.

Para esto, la instituciéon tiene implementado encuestas de satisfaccién y de deteccion de
necesidades, las mismas que se realizan cada semestre con su respectivo informe de resultados.

Para el analisis de deteccion de necesidades también se tomara en cuenta:

N4
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. La informacién que piden los usuarios por los diferentes canales
. La informacién que visitan a través de nuestros portales
. Los comentarios en redes sociales y call center.

Cada canal y producto tendra sus respectivos indicadores de evaluacion, como los siguientes:

. Numero de visitas en la web

. Numero de seguidores redes

. Porcentaje de crecimiento en redes

. Nivel de influencia en redes

. Numero de pedidos atendidos

. Porcentaje de publicaciones realizadas con retraso segun el calendario

La recopilacion y analisis de esta informacidn debera tener como resultado acciones para satisfacer a los
usuarios en el contenido, productos y canales.

Licencias de uso de la informacion:

La informacién publicada por el INEC se considera informaciéon publica para ser utilizada y aprovechada
por todos nuestros usuarios sean publicos o privados en los campos de accidn que requieran.

Sin embargo, su uso, tratamiento y difusion se sujetaran a los términos fijados por el instituto:

a. Comunicar de manera publica y gratuita la informaciéon cuyo uso se autoriza, fijandola en los
medios que se consideren apropiados, siempre que se reconozcan los derechos de propiedad
intelectual que corresponden al INEC.

Citar adecuadamente la fuente, tal como se describe en las publicaciones del INEC.

C. Emplearla para la generacion de obras compuestas e independientes, incorporandola en ellas para
su reproduccion y publicacién, reconociendo la fuente y derechos de autor del INEC.

d. Efectuar transformaciones o modificaciones sobre la obra y crear obras derivadas; diferenciando
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la obra base de la obra derivada, reconociendo los derechos de autor sobre cada cual y
aclarando que el INEC no asume ninguna responsabilidad respecto de la obra derivada.

e. Las anteriores facultades o derechos podran ser ejercitados en todos los medios y
formatos, tangibles e intangibles, conocidos y por conocer. Incluyen el derecho a efectuar
las modificaciones que sean precisas técnicamente para el ejercicio de los derechos en
otros medios y formatos. Todos los derechos no cedidos expresamente por el productor
de la informacién quedan reservados.

f. La licencia de uso de cartografia se sujeta a las siguientes restricciones:

i. No se podra distribuir ni explotar la obra.

ii. No se podran retirar los avisos sobre la propiedad intelectual de la obra ni dejar de
reconocer la autoria del INEC.

iii.  No se podra descontextualizar el contenido de la obra.

En el caso de la cartografia, esta informacién se encuentra protegida por la normativa de
Propiedad Intelectual vigente en la Republica del Ecuador, cuya titularidad de los derechos de
autor le corresponde al INEC, por lo que,

g. Elusuariosedebe comprometerafacilitarsin costoal INEClas obras derivadasy compuestas
e independientes que genere, las mismas que seran utilizadas con fines de investigacion
estadistica.

En el caso de la informacidn solicitada al Servicio de Informacion del INEC, se debe recordar
que es un servicio extra de la institucion, por lo que se considera informacion oficial a los datos
publicados en nuestro portal, visualizadores y publicaciones.

Formatos y politicas de imagen:
La Politica de Comunicacién no estaria completa sino nos referimos especificamente al uso de la

Imagen Institucional INEC. Este aparto constituye una guia de normalizacién y aplicacién de los
elementos de identidad organizacional y visual, cubriendo todos sus usos.
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Aqui se detallan los componentes de la cultura organizacional y los usos de los elementos
visuales, con el propdésito de asegurar la coherencia en su aplicacién. Esta herramienta busca
consolidar la relacién del uso entre la imagen institucional (las ideas acerca de la entidad) y los
elementos visuales que la representan (su identidad).

La aplicacion de estan normas merece una especial atencion para consolidar la imagen
institucional del INEC. El uso de las mismas es de caracter obligatorio. Cuando los elementos
de identidad organizacional se utilicen de forma distinta a la expresada en este documento, se
considerara como aplicacién incorrecta.

Esta herramienta busca normar el uso de los elementos de identidad organizacional y visual,
se enmarca en procesos dindmicos y responde a las necesidades institucionales, por lo tanto el
Manual de Imagen Institucional INEC estara en permanente construccion
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1.3. Politicas internas
Manual de servicio
al ciudadano
Politicas de atencion al
usuario



www.inec.gob.ec
www.ecuadorencifras.com

Manual de

Servicio al Ciudadano

UENTA CON ELINEC ECUADOR CUENTA CON EL INEC ECUADOR CUENTA CON EL INEC
OR CUENTA CON ELINEC  conammananc ECUADOR CUENTA CON EL INEC

ECUADOR CUENTA CON EL INEC

30



INDICE

INTRODUCCION

1. EL SERVICIO AL CIUDADANO

1.
2.
3

;Quées el servicio al ciudadano?

Atributos del buen servicio al ciudadano

¢/Cémo podemos prestar un servicio de calidad al
ciudadano?

Il. PROTOCOLOS PARA EL BUEN SERVICIO AL CIUDADANO

O N O A

10.
17

El personal

Los puestos de trabajo

Los puntos de servicio personalizado

Guia para la prestacién del servicio personalizado

Guifa parala atencidn de personas con discapacidad, tercera
edad y mujeres embarazadas

Guia para la prestacion del servicio telefénico

Consejos para tratar a un ciudadano inconforme

Guia para dar una respuesta negativa a un ciudadano

31



INTRODUCCION

El Manual de Servicio al Ciudadano en el INEC es un
documento que busca organizar varios aspectos del servicio
que se brinda al momento de contactar al INEC para obtener
informacion, realizar un tramite, solicitar un servicio o formular
un reclamo.
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1.

;QUE ES EL SERVICIO AL

CIUDADANO?

El servicio es una filosoffa de vida que nos impulsa, como personas
o entidades, a ayudar a los demés. Es aquella vocacién interna
que nos compromete con el otro a satisfacer sus necesidades, sus
requerimientos, sus expectativas e inquietudes.
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1.1. ;QUIENES ATENDEMOS A

LOS CIUDADANOS?

La Unidad de Atencion al Ciudadano estd compuesta por el
personal de bibliotecas y el equipo de atencién a solicitudes
de informacion; sin embargo, existen muchos otros puntos de
contacto entre la Institucion y la ciudadanfa.

Niveles de Atencion:

Los usuarios pueden tomar contacto con el INEC por varios
canales: visita personal, llamada telefénica y correo electrénico.
Por ello existen varios niveles de atencion.

e
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2.

ATRIBUTOS DEL BUEN

SERVICIO AL CIUDADANO

Para que un servicio al ciudadano sea de calidad, debe cumplir
con algunas caracteristicas o atributos:

CONFIABLE Exactitud de la informacién suministrada y la
calidad de los servicios recibidos.

AMABLE Que se brinde el servicio de una manera
respetuosa, gentil y sincera.

EFECTIVO Que el servicio responda a las necesidades y
solicitudes de los ciudadanos.

OPORTUNO Que el servicio sea 4gil y se preste en el
tiempo establecido y en el momento requerido.
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3.

:COMO PODEMOS PRESTAR

UN SERVICIO DE CALIDAD AL
CIUDADANO ?

Se requiere de nuestro compromiso y de que asumamos
de manera tanto racional como afectiva, que ellos merecen
nuestra dedicacion y esfuerzo, pues son la razoén por la cual nos
desempefiamos como servidoras y servidores publicos en el
INEC.

Las servidoras y servidores publicos debemos, con el apoyo de la
Administracion, desarrollar las siguientes habilidades y aptitudes:

Amabilidad y cortesia
Comprension

Tolerancia y paciencia

Dinamismo

Razonamiento, persuasion
Capacidad para escuchar
Capacidad para asesorar y orientar
Autocontrol

Creatividad
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3.1. CONOCIENDO A NUESTROS

CIUDADANOS

Tengamos siempre presente que A LOS CIUDADANOS LES
GUSTA QUE LES:

- Tengamos en cuenta.

«  Demos importancia.

«  Tratemos amable y respetuosamente
«  Atendamos con calidez y agilidad.

«  Comprendamos su situacion.

«  Orientemos con precision.

«  Ofrezcamos alternativas de solucién
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3.1. CONOCIENDO A NUESTROS

CIUDADANOS

Lo que esperan recibir va mucho mas alla de lo que buscan.

Lo que esperan:

Una actitud amable

Comprension

Un trato equitativo

Opciones y alternativas para resolver sus inquietudes
Informacién precisa

. Las expectativas de los ciudadanos

Comprension de sus necesidades.

Eficiencia en la realizaciéon de nuestro trabajo.

Confiabilidad en las respuestas y compromisos.

Respaldo y garantia de resolucién de sus inquietudes y problemas.
Respuestas claras a sus preguntas.

Respuesta oportuna a sus solicitudes.

Atencion efectiva a las quejas y reclamos.

Disponibilidad para atenderlos de forma respetuosa y amable.
Seguimiento al desarrollo de sus tramites.

Sinceridad y precisiéon cuando averiguan por el estado real de su
peticién.

Excelente ambiente en el punto de servicio al ciudadano.

Buena presentacion personal
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“Nunca tenemos una sequnda
oportunidad para causar una
buena primera impresion’.

“Cada contacto es una
oportunidad para generar u

servicio de calidad”

)

PROTOCOLOS PARA
UN BUEN SERVICIO AL
CIUDADANO
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EL PERSONAL

Las servidoras y servidores publicos estaran siempre bien
presentados, uniformados cuando asi se determine e
identificados con su respectivo carné a la vista del ciudadano.
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PRESENTACION PERSONAL - FEMENINA
VESTUARIO Y CALZADO

La blusa debe usarse siempre por dentro del pantalén y/o
falda.

La falda se usard a una altura media,

El pantaldon deberd usarse siempre hasta maximo dos y
minimo un centimetro debajo de donde se inicia el tacén
del zapato.

Las medias deberdn ser veladas, lisas, sin disefios ni venas.
Los zapatos deben ser de un color que combine con el
vestido y estar bien lustrados. Con falda no se deben utilizar
botines.

PEINADO

El cabello debe lucir bien arreglado.
Para recoger el cabello se deben utilizar elementos como
monos, hebillas o cauchos siempre del color del uniforme o

que combinen con el vestido utilizado.
PRESENTACION PERSONAL

FEMENINO




PRESENTACION PERSONAL

FEMENINO

MAQUILLAJE

El maquillaje debe ser natural, reflejando una imagen sobria
y agradable.

Las servidoras no se deben maquillar en el puesto de trabajo
al ciudadano ni hacer retoques al maquillaje a la vista de los
usuarios

Las ufas deben estar siempre bien arregladas.

OTROS

Los accesorios deben ser discretos.

Si se esta uniformado, no debe usar durante las horas de
trabajo accesorios como pafnoletas, chales, sacos, abrigos,
gabardinas, prendedores, etc. que no formen parte del
uniforme.
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PRESENTACION PERSONAL - MASCULINO
VESTUARIO Y CALZADO

La chagueta debe portarse en todo momento.

La camisa debe usarse completamente abotonada y muy
bien planchada.

La corbata debe estar siempre bien ajustada al cuello y
planchada.

Siempre debe usarse correa.

Los zapatos siempre serdn de cuero y estaran muy bien
lustrados.

El personal de seguridad debe mantener su uniforme bajo
las mismas condiciones de limpieza y orden.

OTROS

El cabello debe usarse corto o recogido.
Los servidores deberéan afeitarse a diario a menos que usen
barba; en tal caso, ésta ird siempre bien arreglada.
«  Deben mantener las uhas limpias y bien arregladas.
PRESENTACION PERSONAL - Si se estd uniformado, no debe usar durante las horas de
MASCULINO trabajo elementos ajenos al uniforme tales como chalecos,
sacos, abrigos, gabardinas, etc.




El puesto de trabajo estard siempre bien presentado; para esto se
deben, sequir las siguientes recomendaciones:

- Mantenerlo en perfecto orden y aseo.

- Llas carteras y demads elementos personales deben ser
guardados fuera de la vista del ciudadano.

- No se deben tener elementos distractores tales como radios,
revistas, fotos, adornos y juegos en el puesto de trabajo.

- No se consumird comidas ni bebidas en los puestos de
trabajo.

- Lapapeleria e insumos deben estar guardados en las gavetas
del escritorio y solamente una cantidad suficiente en el
dispensador de papel (impresora o porta-papel).

- Los documentos deben ser archivados lo antes posible,
cuando se trate de un archivo temporal.

- Elbasurero no debe estar desbordado.

Consejo adicional:

. Los sellos, esferos, entre otros deben ser revisados
diariamente antes de iniciar su labor y contar con el soporte
o remplazo oportuno.

5. LOS PUESTOS DETRABAJO




6. PRESENTACION DE LOS PUNTOS

DE SERVICIO AL CIUDADANO

Nuestros puntos de servicio al ciudadano deben ser limpios,
ordenados v, en lo posible, cumplir con los pardmetros de la
imagen corporativa Institucional.

Cada punto debe implementar las siguientes rutinas de aseo y
mantenimiento preventivo.

RUTINAS DIARIAS

Limpiar las areas externas de los puntos de servicio al
ciudadano

Limpiar las dreas de servicio al ciudadano

Limpiar los puestos de trabajo y sus respectivos equipos.
Limpiar las oficinas administrativas y bafos.

Mantener las paredes y los interruptores limpios.
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7. GUIA PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO PERSONALIZADO

Objetivo

Ofrecer a los ciudadanos un servicio eficiente y oportuno, con
dedicacion, calidad y respeto.

Posicionar un protocolo de servicio personalizado en el INEC para
que el servicio a la ciudadanfa en cualquiera de los puntos sea
siempre similar.

Qué hacer?

Debemos tener en cuenta que como servidoras y servidores
publicos del INEC, somos la representacion del mismo y el primer
y principal contacto que los ciudadanos tienen con la institucion.
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7. GUIA PARA LA PRESTACION DEL

SERVICIO PERSONALIZADO

Para lograr este proposito los servidores publicos seguirdn la
siguiente rutina:

. La atencién inicia con el contacto visual

- Saludar de inmediato, de manera amable y sin esperar a que
sean ellos quienes saluden primero.

. Dar una atencion completa y exclusiva durante el tiempo
del contacto.

- Utilizar los 30 primeros segundos para sorprender
favorablemente, con un trato cordial, espontaneo y sincero.

- Trabajar para garantizar la satisfaccion.

« Demostrar entusiasmo y cordialidad.

. Usar el sentido comun para resolver los inconvenientes que
se presenten.

. Los ultimos 30 segundos cuentan para entregar un
producto satisfactorio.

« Finalizar el servicio expresando una despedida cordial.
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Coémo hacerlo?

Buenos dias (tardes), bienvenido(a) al INEC, ;En que
podemos servirle?

“Por favor lo contactaré con la persona a cargo,
aguarde un momento”

VIGILANTE

Es el primer frente de contacto con el ciudadano. Su
trabajo, ademas de precautelar el bienestar fisico de
quienes trabajamos en el INEC, es guiar a los ciudadanos
en sus necesidades y curiosidades mas basicas sobre
nuestro servicio.

Sies el caso, abrir la puerta
- Orientar al ciudadano al punto o servicio solicitado o
indicado, segun el proceso establecido.

Nota: En ninglin caso debe presentar una actitud de obstruccion al
acceso o desconfianza con relacién al ciudadano. En caso que no haya
atencion de oficinas por cualquier motivo, se debe comunicar el usuario
el justificativo formal ante la falta de atencion.
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ANFITRIONES, INFORMADORES

“ Buenos dias (tardes), bienvenido(a) al INEC, mi
nombre es Andrea Arellano, ;Puedo servirle en algo?
Por favor dirijase a.......... %

ANFITRIONES, INFORMADORES

Es el segundo frente de contacto con el ciudadano, su trabajo
frente a los ciudadanos es guiarlos para dar solucion a sus
necesidades. Dentro de este grupo se encuentran: recepcionistas
y secretarias de drea
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SERVIDORES DE PUNTOS DE

SERVICIO AL CIUDADANO -
BIBLIOTECAS - MAPOTECAS

o“”

Buenos dias (tardes), bienvenido(a) al INEC, mi
nombre es Juana Arango. ;Puedo ayudarle en algo?

Alregresar al punto diga: “gracias por esperar”.

SERVIDORES DE PUNTOS DE SERVICIO AL CIUDADANO -
BIBLIOTECAS - MAPOTECAS

Dado que los servidores y servidoras de punto de servicio son
quienes resolveran las inquietudes de los ciudadanos, son
ellos quienes mejor deben servir a la ciudadanfa, buscando su
satisfaccion o al menos la seguridad de que se resolveran sus
peticiones en el menor tiempo posible. Se debe tener en cuenta
siempre:

Si debe retirarse del puesto de trabajo para realizar alguna
gestion relacionada con la solicitud presentada por el
ciudadano:

1. Explique por qué debe pedirle que espere y dé un
calculo aproximado del tiempo que tendrd que
esperar.

2. Pida permiso antes de hacerlo esperar.

3. Espere a que el ciudadano le conteste.
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SERVIDORES DE PUNTOS DE
SERVICIO AL CIUDADANO -
BIBLIOTECAS - MAPOTECAS

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta en ese
punto de servicio, indiquele el punto de servicio al que debe
dirigirse:

1. Explique por qué debe remitirlo

2. Siel punto al cual debe remitirlo no se encuentra en la
misma sede,ofrezca por escrito la direccion del punto al
cual debe acudir, el horario de atencién, los documentos
que debe presentar vy, si es posible, el nombre del
servidor que lo atendera.

Si el puesto al cual debe remitirlo se encuentra ubicado en el
mismo lugar:

1. Indique al ciudadano el puesto al cual debe dirigirse.

2. Ponga en conocimiento del servidor que debe atender
al ciudadano remitido, el asunto y el nombre del
ciudadano.

Si la solicitud del ciudadano no puede ser resuelta de forma
inmediata:

1. Explique la razén de la demora
2. Informe la fecha aproximada en que el ciudadano
recibird respuesta y el medio por el cual se entregara.
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SERVIDORES DE PUNTOS DE
SERVICIO AL CIUDADANO -
BIBLIOTECAS - MAPOTECAS

Finalice el contacto adecuadamente:

1. Deje por escrito las tareas pendientes.
2. Hagaseguimiento hasta que se dé respuesta
al ciudadano.

“;Hay algo mds en que pueda servirle?”

“Gracias por visitarnos/comunicarse”
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RECOMENDACIONES GENERALES PARA
VIGILANTES, ANFITRIONES, ORIENTADORES,
INFORMADORES Y SERVIDORES DE PUNTOS

Mantenga el contacto visual siempre.

Cumpla estrictamente con su horario de trabajo.
Permanezca siempre en su puesto de trabajo.
Deje lo que esté haciendo mientras sirve al
ciudadano

Hable en un tono moderado, audible y vocalice
bien.

Si es posible, utilice el nombre del ciudadano,
antecedido por “sefior, sefora o sefiorita’,
Mantenga una postura que demuestre interés en
lo que el ciudadano le manifiesta..

No tutee ni utilice frases afectuosas.

Sea prudente en su manera de refr, sentarse,
pararse, toser, estornudar, etc.
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GUIA PARA LA ATENCION
DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD, TERCERA EDAD
Y MUJERES EMBARAZADAS

Quienes trabajamos en los
Puntos de Atencion al Ciudadano
debemos tener especial
consideracion con estos grupos
poblacionales, proporcionarles
un tratamiento acorde con su
estado y otorgarles preferencia
en el turno de servicio.
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8. GUIA PARA LA ATENCION DE PERSONAS
CON DISCAPACIDAD, TERCERA EDAD Y

MUJERES EMBARAZADAS

Vigilantes

Si hay cola para al ingreso, se debe brindar el servicio de
manera inmediata.

Ubicar un asiento o un espacio para la silla de ruedas en la
sala de espera.

Si es del caso, avisar al Coordinador o Supervisor del puesto
de la presencia de la persona en condiciones especiales,
para que sea atendida de inmediato.
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8.

GUIA PARA LA ATENCION DE PERSONAS
CON DISCAPACIDAD, TERCERA EDAD Y
MUJERES EMBARAZADAS

Supervisores, coordinadores, anfitriones o informadores

El responsable del punto saldrd a recibir a la persona en
condiciones especiales para:

- Darle la bienvenida

- Establecer cudl es el tipo de tratamiento que debe otorgarle
a la persona, seguin su estado particular.

- Averiguar el servicio requerido;

- Disponer lo pertinente para dar prioridad en atencion a la
persona.
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“Buenos dias (tardes), bienvenido(a) al INEC, mi
nombre es (Silvia Proano, ;Puedo servirle en algo?

Recuerda:

Si el estado fisico particular de la persona lo requiere, pasese
de su lado del puesto de servicio para quedar ubicado del
mismo lado del ciudadano.

Definir el tipo de atencién que se requiere brindar segun el
estado fisico o sensorial particular de cada persona;

Si es necesario, escribir lo que se manifestd verbalmente y
demorar lo menos posible en la prestacion del servicio.

Si la solucion a la solicitud del ciudadano estd en manos de
otro servidor o servidora del mismo punto, solicite a dicho
servidor que se desplace al puesto donde se encuentra el

ciudadano.
GUIA PARA LA ATENCION DE PERSONAS
CON DISCAPACIDAD, DE LA TERCERA

EDAD Y MUJERES EN ESTADO DE
EMBARAZO
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INEC, buenos dias/
tardes. Mi nombre es
Cristina Tejada, ¢(En
qué puedo servirle?

Al volver a tomar la
llamada diga: “muchas
gracias por esperar”.

GUiA PARA LA PRESTACION
DEL SERVICIO TELEFONICO

{Como hacerlo?

Contestar el teléfono antes del tercer timbre.
Si debe hacer que el ciudadano o ciudadana espere:

1. Explique por qué debe pedirle que espere y dé un
cdlculo aproximado del tiempo que tendrd que
esperar.

2. Pidale permiso antes de hacerle esperar.

3. Espere a que el ciudadano o ciudadana le conteste.
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Pregunte: “;Hay
algo mds en que
pueda servirle?”

“Gracias por co-
municarse con el
INEC”.

GUIiA PARA LA PRESTACION

DEL SERVICIO TELEFONICO

Si ve la necesidad de transferir la llamada:

a. Explique por qué debe transferir la llamada.

b.  Pregunte al ciudadano si tiene o no inconveniente
en que lo haga.

c. Diga a la persona a quien le transfiere la llamada, el
nombre de quien llamay el asunto.

Nota: no cuelgue hasta que alguien conteste la llamada
transferida.
Termine la llamada adecuadamente:

1. Retroalimente al ciudadano con lo que se va a hacer,
si queda alguna tarea pendiente.
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CONSEJOS PARA TRATAR

A UN CIUDADAN@
INCONFORME

Preglintese a si mismo: ;Qué necesita este
ciudadano y como puedo satisfacer esa
necesidad?

Los servidores de Puntos de Atencion al Ciudadano, deben
utilizar ciertas herramientas que faciliten el servir a usuarios
dificiles.

iCémo hacerlo?
Deje que el ciudadano se desahogue y diga coémo se siente:

No interrumpa.

Muéstre con su actitud que lo estd escuchando.

No le diga que se calme.

Mantenga el contacto visual.

No tome la situacién como algo personal; el ciudadano
se queja de un servicio, no contra usted.

S0 g W) =

Presente al ciudadano disculpas por lo ocurrido y hégale ver
que usted comprende la situacion.
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11.

CONSEJOS PARA TRATAR

A UN CIUDADANO O
CIUDADANA INCONFORME

—

Empiece a solucionar el problema:

Obtenga del ciudadano toda la informaciéon que necesite.
Verifique los datos, repitiéndolos al ciudadano(a).

Presente una propuesta de solucion sin comprometerse a
nada que no pueda cumplir.

Haga seguimiento a la solucion:

Si puede, contacte posteriormente al ciudadano para medir
su grado de satisfacciéon con la solucion.

Si el tipo de problema es recurrente, informe a su jefe
inmediato, pues debe darse una solucion de fondo a las
causas que lo originaron.
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11.

CONSEJOS PARA TRATAR

A UN CIUDADANO
INCONFORME

Nota: si el malestar del ciudadano es originado por algun evento
o decision de la administracion, trate de mostrarel lado positivo
de la medida (el cual usted debe haber pensado antes).

“Por ejemplo, el ciudadano estd inconforme por
el tiempo de espera para recibir la informacion
solicitada. Manifieste que la informacién
del INEC es general y que el servicio de
procesamiento es un servicio adicional que
toma tiempo, dada la complejidad de andlisis
de las variables”
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GUIA PARA DAR UNA RESPUESTA

NEGATIVA A UN CIUDADANO

Ofrezca soluciones
alternativas:  “lo
que voy a hacer

ted puede hacer
es...” Agradezca al
ciudadano(a) su
comprension.

Objetivo

Evitar que el ciudadano salga del punto de servicio con un
sentimiento de frustracion.

¢Cémo hacerlo?
Discllpese con el ciudadano o ciudadana por los inconvenientes
que le puedan ocasionar no satisfacer su solicitud.
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El eje del INEC son los ciudadanos y la mejor
herramienta para tratarlos, son los servidores
y servidoras de la Unidad de Atencion al
Ciudadano.

Manual de

Servicio al Ciudadano
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2.Manual de Imagen

El Manual de Imagen Institucional INEC constituye una guia
de normalizaciéon vy aplicacion de los elementos de identidad
organizacional y visual, cubriendo todos sus usos.

A lo largo del documento se detallan los componentes de la
cultura organizacional y los usos de los elementos visuales, con
el propdsito de asegurar la coherencia en su aplicacion. Esta
herramienta busca consolidar la relacién del uso entre la imagen
institucional (las ideas acerca de la entidad) y los elementos
visuales que la representan (su identidad).



3. Uso del Manual

La aplicacién de este manual merece una especial atencién para
consolidar laimagen institucional del INEC. El uso de este manual
es de caracter obligatorio. Cuando los elementos de identidad
organizacional se utilicen de forma distinta a la expresada en
este documento, se considerara como aplicacion incorrecta.

Esta herramienta busca normar el uso de los elementos de
identidad organizacional y visual, se enmarca en procesos
dindmicos y responde a las necesidades institucionales, por
lo tanto el Manual de Imagen Institucional INEC estara en
permanente construccion.



4. ldentidad Visual




4.1. Logo
Logotipo
Isotipo
Gama cromatica
Minimos de utilizacion
Usos sobre Fondos de
Color
Usos incorrectos



Geometrizacion

El logotipo esta construido y distribuido en relacién a
i. Medida tomada del ancho de la letra i de la palabra
INEC. Esta medida nos dard el alto, ancho y separa-
ciones entre los distintos elementos que conforman
el logotipo.

El ancho del logotipo es de 21 i. El alto es de 7.13/40
dei. El alto de la palabra INEC es de 5.33/40 de i. La
separacion entre la palabra INECy la asignatura de la
marca es de 1. El alto de la asignatura de la marca es
de 1/2i.

El respeto y la buena aplicacién de estas medidas son
basicos al momento de utilizar el logotipo de la In-
stitucion y ayudaran a mantener siempre una unidad
visual de la marca sin distorciones.
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Geometrizacion

nstituto nacional de estadistica v censos

. |l||"\IE

Siempre que el logotipo esté vinculado en conjunto
con otros elementos graficos que puedan interferir
con la percepcién del disefilo como: Fondos, textos,
fotografias u otras marcas es basico mantener un aire
al rededor de nuestra marca.

El espacio sefialado como é4rea de no interferencia o
aire es de 2 i desde cada uno de los extremos del log-
otipo, esta norma es fundamental para la lectura del
mismo.El respeto y la buena aplicacién de estas me-
didas son basicos al momento de utilizar el logotipo
de la Institucién y ayudaran a mantener siempre una
unidad visual de la marca sin distorciones.
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Tamafio Minimo

MINEC -

instituto nacional de estadistica v censos

Los tamafos minimos dependeran del formato en el
que se vaya a utilizar el logotipo y serdn normados y
aprobados por el buen criterio de la persona que lo
utilice, teniendo en cuenta siempre que mientras me-
jor legibilidad tenga el logotipo mejores resultados se
tendrén en la comunicacién.

El tamafio minimo del logotipo sera de 1.2 cm de alto.
Esta es la mayor reduccion que nos permitira a su vez
mantener una buena lectura del logotipo en general.



Color

CMYK:

Azul Pantone 2758 ¢
C:100-M:80-Y:0-K: 26
Azul sombr a
C:100-M:80-Y:0-K: 70

Rojo Pantone 1797 ¢

I C:0-M:100-Y:99-K: 4
Rojo sombra

I C:0-M:100-Y:99-K:60

Amarillo Pantone 116 ¢
C:0-M:16-Y:100-K: 0
Amarillo sombr a

I C:0-M:16-Y:100-K: 0

Los colores utilizados en el logotipo son amarillo, azul
y rojo. A continuacién describiremos los pantones y
separaciones de color para sus usos en impresion.

Es importante utilizar los colores y mezclas descritas
a continuacién para mantener una unidad graficay
de tono.
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Monocromia

.llllNEC

instituto nacional de estadistica y censos

AINCC

instituto nacional de estadistica y censos

JIlINEC

instituto nacional de estadistica y censos

La version mococromdtica negativa y positiva del
logotipo debe ser utilizada cuando no se disponga de
mas de dos colores para la reproduccion del mismo.
En determinadas situaciones se admiten aplicaciones
especiales del logotipo como bajos y altos relieves,
grabados, estampados calientes o aplicaciones tri-
dimensionales en concreto, madera, acrilico, vifietas
electrénicas animadas, etc.

En cualquiera de estos casos se debe priorizar la
legibilidad de los elementos del logotipo y apelar a la
calidad del disefio en el material elegido.

Las aplicaciones de estos disefios especiales deben
ser aprobados por la persona responsable en la
Institucion.
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Tipografia Institucional

INCC

1234567890
abcdefghiklmnopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

instituto nacional de estadistica y censos

1234567890
abcdefghijklmnopqrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNOPQRSTUVWXYZ

Good Times

Helvética Neue Regular

En el logotipo se utilizan dos familias tipogréficas, la
una para la palabra INEC - Good Times y la segunda
Helvética Neue Regular utilizada en la nomenclatura:
Instituto Nacional de Estadistica y Censos.
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Tipografia de soporte Familia tipografica Miriad Pro

ABCDEFGHIJKLM
NOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklm
nopqrstuvwxyz
1234567890

Para documentos oficiales la tipografia oficial es
Miriad Pro con sus variantes en negrilla, itélicas, etc.
El uso de otras variantes condensadas o expandi-
das tambien estan permitidad y se las debe usar en

formatos que requieran mas flexibilidad en el disefo.
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LOGO

Usos permitidos

AlINEC

instituto nacional de estadistica y censos

El logotipo de INEC podra ser utilizado sobre colores
claros, que generen el suficiente contraste para no
afectar a la lectura del mismo.
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Usos no permitidos

Inatltite nacianad o ssTamston ¥ 0anass

tudibut o naclonal do

Iratitte naclonal de satadialics y cansos

InBttuta noclonal 0e s85sAIBLIoE ¥ OBNS0S

Nunca se utilizara el logotipo sobre fondos con los
mismos colores que conforman el logotipo (amarillo,
azul y rojo) ni similares, ademds tampoco se lo podra
aplicar sobre colores obscuros ni fotografias o tex-
turas que dificulten la lectura del mismo.
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Usos no permitidos

) |.IIN<_‘ Nunca distorcionar el logotipo horizontalmente

instituto nacional de estadistica y censos

I ] Nunca distorcionar el logotipo verticalmente
1

instituto nacional de estadistica y censos

"Co Nunca utilizar el logotipo inclinado
“\ ed st v
na‘éea

|IIINEC Nunca variar los colores del logotipo
)

instituto nacional de estadistica y censos

|IIIN‘-‘ Nunca variar las tipografias del logotipo
I

instituto nacional de estadistica y censos

IN‘—‘ Nunca mutilar el logotipo

instituta nacional de estadistica y cansos.

|lIINC-C Nunca utilizar el logotipo sin la nomenclatura
|

instituto nacional de estadistica y censos

IN(_( Ill Nunca cambiar de posicion las partes que conforman el logotipo
)

No se debe distorcionar el logotipo, tanto horizontal
como verticalmente, ni tampoco con alguna
inclinacion.

No es permitido cambiar de color o cortar el isotipo o
algun elemnto del logotipo.
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4.2. Tipografia



ABCDEFGHIJKLM
NOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijkim ARIAL
nopqrstuvwxyz

1234567890
ABCDEFGHIJKLM
NOPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklm CALIBRI

nopqgrstuvwxyz
1234567890
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4.3. Slogan



Caracteristicas del slogan

. Recordable, con el niUmero de silabas apropiado para una facil recordacién (
de una a siete palabras como maximo)

. Perdurable, no debe ser modificado de forma permanente.

. Exclusivo, incorporar el nombre o una caracteristica propia de la institucion:

“El Ecuador cuenta con el INEC”
Parametros a tomar en cuenta
Los objetivos del slogan del INEC deben ser:

. Transmitir en pocas palabras la idea clave y la promesa de marca.

. Despertar en el receptor otros significados e ideas siempre asociadas a la
marca institucional.
. Lograr eficacia por lo que no dice.

. Transmitir una sola idea o concepto que tenga mayor incidencia en el publico
objetivo. En el slogan debe recogerse la ventaja mas notoria de la institucion,
su ventaja diferencial sobre otras similares.

. Contar con un léxico adecuado para los destinatarios, al igual que sus referen-
cias o alusiones culturales.
. Lograr recordacién y ser facil de repetir.
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5.Aplicaciones



5.1. Impresas



5.1.1. Papeleria:

Hojas membretadas
Sobres

Carpetas

Tarjeta de Presentacion

Adhesivos



La tipografia utilizada es Myriad Pro con las mismas
proporciones que en laimagen.

Hoja A4 227680m

0.8cm

1.8cm

dministracion Central
José Riofifo
l
I I 17-16-130C
- ecnet.ec

nstituto nacional de estadistica y censos|
gob e
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Sobre carta

2.27

4cm

0.8cm

1.8cm

nstituto nacional de estadistica y censos

dministracion Central
Juan Larrea N15-36 y José Rioffri
lelfs,: 2544 326 / 2544 561
Fax: 2556 124

Casilla Postal: 17-15-130C
g-mail: inec1@ecnet.ec

w ecuadorencifras.gob.ec

| | |
2i 2i o =
IS @

) a

] 3

La tipografia utilizada es Myriad Pro con las mismas
proporciones que en la imagen.
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Tarjeta de presentacion

AINEC

instituto nacional de estadistica y censos.

Tito Canasta
Miembro de equipo Unidad de Bienes y Servicios
Ingeniero

Pérez Guerrero y Bolivar

Telf.: 06 2953 155 ext. 122 0980348092
tito_canasta@inec.gob.ec
www.ecuadorencifras.gob.ec

vida

Isla Bartolomé - Galépagos

La tipografia utilizada es Myriad Pro con las mismas
proporciones que en la imagen.
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Adhesivos

Ecuador
cuenta
con el INEC

wiecuadorendfias gobec

Toda la informacion

estadistica
a un solo click

www.ecuadorencifras.gob.ec

De acuerdo a las normativas de este documento, la
aplicacién del logotipo en vehiculos oficiales serd
aplicada priorizando la legibilidad del mismo
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(Carpetas

Carpeta de cartulina plegable 150g. Uso de colores
corporativos.

www.ecuadorencifras.gob.ec

05 SR 119U IOPENID
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5.1.2. Publicaciones:

Libros y revistas



A

s

Aqui colocaremos
el titulo necesario
en la publicacion
2016

AlINEC

Instituto nacional de estadistica y censos.

www.ecuadorencifras.gob.ec

PORTADAS

Es deber de Direccion de Comunicaciéon Social,
elaborar las portadas de todas las publicaciones que
edita el INEC a nivel nacional.

92



Ay

INEC

weCUadOreNCifras ws

b g

=IINEC

w‘m.ecuad‘oi'em‘;lf‘ras;.m &

PAGINAS INTERNAS

Las paginas internas de las publicaciones editadas en
la institucion deben mantener la misma uniformidad,
las cuales se pueden descargar de la INTRANET.
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www.ecuadorencifras.gob.ec

wewecuadorencifras.gob.ec

SEPARATAS

Las separatas de las publicaciones editadas en la
institucion deben mantener la misma uniformidad, las
cuales se pueden descargar de la INTRANET.
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www.ecuadorencifras.gob.ec

Administracion Central (Quito)
Juan Larrea N15-36 y José Riofrio,
Teléfonos: (02) 2544 326 - 2544 561 Fax: (02) 2509 836
Casilla postal: 135C
correo-e: inec@inec.gob.ec.

A

CONTRA PORTADA

Es deber de Direccion de Comunicaciéon Social,
elaborar las contra portadas de todas las publicaciones
que edita el INEC a nivel nacional.
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5.2. Publicaciones Digitales

5.2.1. Plantillas para presentaciones

5.2.2. Plantillas para publicaciones virtuales
5.2.3. Firma de Correo Electrénico

5.2.4. Modelo de cartas

5.2.5. Modelo de informes internos



1. Portadas para indices

Al

Aqui colocaremos
4 el titulo necesario
|| en la publicacion
=y 2016

www.ecuadorencifras.gob.ec

o
£ 4

AINEC

10 nacianal ¢o estadistica y cansos

www.ecuadorencifras.gob.ec

2. Contraportadas para indices

www.ecuadorencifras.gob.ec

Notas

El disefio de las publicaciones tiene una
periodicidad de 2 afios. Posteriormete
se deberd actualizar el nuevo disefo.

El disefio de las portadas y contrapor-
tadas lo hace unicamente el Area de
Comunicacion Social.
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1. Portadas para Anuarios 2. Contraportada para Anuarios Notas

El disefio de las publicaciones tiene una
— periodicidad de 2 afios. Posteriormete
; se deberd actualizar el nuevo disefo.

El disefio de las portadas y contrapor-
tadas lo hace unicamente el Area de
Comunicacion Social.

y

Aqui colocaremos
4 el titulo necesario
|| en la publicacion
2V 2016

www.ecuadorencifras.gob.ec

B> s
y

I
| 4

AINEC

naciona) de estadistca y consos.

A

www.ecuadorencifras.gob.ec

www.ecuadorencifras.gob.ec

www.ecuadorencifras.gob.ec




Separata vertical

www.ecuadorencifras.gob.ec

Separata horizontal

wewecuadorencifras.gob.ec

El Disefio de las separatas
en exclusivo del area de
Comunicaicén Social. Unica-
mente los titulos podran ser
cambiados.
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Paginas Internas

e ECUAT 0 MENCHTAS gobns

Todas las paginas internas para publica-
ciones de Indices y Anuarios deben tener
este encabezado. No se debe alterar este
disefio.

Hay dos formatos de plantillas para publi-
caciones digitales: Horizontal y Vertical.



ARIAL - CALIBRI
11pt.
Negrillas
Negro al 100%

Aqui su texto
abcdefghijklmnopgrstuvwxyz

TiTULO

lINEC

wwwecUadorencifras.gob.ec




ARIAL - CALIBRI
11pt.
Negrillas - Regular - Cursiva

Negro al 100%

Inflacion Enero de 2013

En Enero de 2013, la variacion mensual del IPC se ubicd en 0,50%, en el mismo mes del afio anterior fue de 0,57%, misma variacion presentada
en la inflacian acumulada con respecto al afio anterior. La inflacion anual se ubica en 4,10%, hace un afio fue 5,29%.

ARIAL - CALIBRI
11pt.
Negrillas
Negro al 100%

ARIAL - CALIBRI
11pt.
Negrillas - Regular - Cursiva
Negro al 100%

4

Tabla 1. Inflacidn mensual, anual y acumulada - Enero de 2013

3
indice 142,34
Variacidn mensual 0,50
Variacidn anual 410
— Variacion acumulado 0,50

La inflacion mensual de Enero en el periodo 2009 — 2013 tuvo un promedio de 0,66%. A su vez, la inflacidn promedio en Enero de los dltimos
tres afos (2011 — 2013) es 0,58%.

Estilo de tabla
Estilo de tabla de WORD

=

4

“

www.ecuadorencifras.gob.ec

SOMBREADO CLARO - ENFASIS 1




ARIAL - CALIBRI
11pt.
Negrillas
Negro al 100%

Grafico 1. Inflacion mensual de Enero en los daltimos afios

TODOS LOS:

GRAFICOS - TABLAS ESTADISTICAS
DEBEN SER IMPORTADAS AL WORD
NO COMO IMAGEN, SINO
DE LA FORMA QUE SE PUEDAN EDITAR
EN COMUNICACION

1,14%

0,83%

0,71% 0,68%

0,57%
0,48% 0,50%

GRAFICO ESTADISTICO

SIN:
DEGRADES - TEXTURAS - EFECTOS 3D
SOMBRAS - COLORES ESTRAMBOTICOS-
RECUADROS - EFECTOS EN LAS LETRAS

LOS GRAFICOS DEBEN TENER:
COLORES DE LA PRIMERA GAMA CROMATICA DEL WORD
TIPO DE LETRA ARIAL - CALIBRI
Y LEGIBLE
COLOR NEGRO 100%

0,30%
0,25%

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Al analizar la inflacion mensual por regiones, se evidencia que los precios en la Region de |a Costa (0,56%) han incrementado en relacion a los
precios de la Region Sierra (0,45%).

lINEC

wwwecUadorencifras.gob.ec




ARIAL - CALIBRI
11pt.
Negrillas
Negro al 100%

Grafico 3. Aportes de cada division a la inflacion
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GRAFICO ESTADISTICO
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DEGRADES - TEXTURAS - EFECTOS 3D
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Y LEGIBLE
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NO COMO IMAGEN, SINO
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www.ecuadorencifras.gob.ec

TITULO SEPARATAS

ARIAL - CALIBRI
40pt.
Negrillas
Negro al 100%




o
Vv
AINEC

www.ecuadorencifras.gob.ec

Presentaciones Powerpoint

racion Central (Quito)
io,

Todas las presentaciones deben tener
esta portada y contraportada. No se debe
alterar este disefo.



ARIAL - CALIBRI
24pt.
Negrillas - Regular - Cursiva
Negro al 100%

Estilo de tabla
Estilo de tabla de WORD

SOMBREADO CLARO - ENFASIS 1

TODOS LOS:

GRAFICOS - TABLAS ESTADISTICAS
DEBEN SER IMPORTADAS AL WORD
NO COMO IMAGEN, SINO
DE LA FORMA QUE SE PUEDAN EDITAR

Titulo de la lamina

A nivel interno, la variacion anual de los precios de los alimentos y bebidas no alcohdlicas es de
5,05% en Enero, mientras a nivel internacional los alimentos pasan de 5,47%.

indice 142,34
Variacion mensual 0,50
Variacion anual 4,10
Variacién acumulado 0,50

160.000 -

140.000 -

100.000 -
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PUBLICACIONES DIGITALES

Presentaciones Excel

HINEC

ENCUESTA ANUAL DE COMERCIO INTERNO 2.009
PERSONAL OCUPADO Y REMUNERACIONES, SEGUN DIVISIONES ClIU DE ACTIVIDAD ECONOMICA

{VALORES EN MILES DE DOLARES)
TOTAL 104.785 1.280.509.948
VENTA AL POR MAYOR DE OTROS ENSERES DOMESTICOS 13.030 234.567.503
VENTA AL POR MENOR NO ESPECIA. CON SURTIDO ALIMENTOS 1511 150.532.651
VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES 7.078 129.312.226
VENTA AL POR MAYOR DE ALIMENTOS, BEBIDAS Y TABACO 11.210 124.753.773
VENTA AL POR MENCR DE APARATOS, ART. ¥ EQUIP.DOMEST. 8.802 101.628.297
OTROS 49.554 539.715.498

NENSUAL PERCAPITA DE REMUNERACIONES, SEGUN DIVISIONES CIIU DE ACTIVIDAD ECONOMICA, ANO 2.009 (VALORES E

OTROS

Las actividades de Venta al por menor de ofros enseres doméstices al por menor no especificado con surtido de
alimentos, venta de vehiculos automotores, venta al por mayor de alimentos, bebida y tabaco, venta al por

mayor de i@, equipo y venta al por menor de ap: art. y equipo i

Representan el 62 por ciento, de la fuerza de trabajo, lo que demuestra que son las mejores fuenies de ocupacién
dentro de los sectores de Comercio Interno.

Las actividades de jonadas con la venta de vehiculos automotores y venta al por mayor de otros
enseres domeésticos son las que mayor volumen de remuneraciones entregan, lo que les convierien en las
v mas i del sector icios a nivel is

Fuente: INEC 2011

Todas las presentaciones excel deben tener
este formato.
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ARIAL - CALIBRI
T1pt.
Negrillas
Negro al 100%

- -
r r
ENCUESTA ANUAL DE COMERCIO INTERNO 2.009
OCUPADO Y REML SEGUN ClIU DE ACTIVIDAD ECONOMICA
{VALORES EN MILES DE DOLARES)
ACTIVIDAD ECONOMICA PERSONAL REMUNE-

OCUPADO RACIONES
TOTAL 104.785 1.280.509.948
VENTA AL POR MAYOR DE OTROS ENSERES DOMESTICOS 13.030 234.567.503

VENTA AL POR MENOR NO ESPECIA. GON SURTIDO ALIMENTOS 15411 150.532.651
VENTA DE VEHICULOS AUTOMOTORES 7078 129.312.226
VENTA AL POR MAYOR DE ALIMENTCS, BEBIDAS ¥ TABACC 11210 124.753.773
VENTA AL POR MENOR DE APARATOS, ART. Y EQUIPDOMEST. 8.802 101.628.297
49554 539.715.498

OTROS

ENSUAL PERCAPITA DE REMUNERACIONES, SEGUN DIVISIONES CIIU DE ACTIVIDAD ECONOMICA, ARO 2.009 (VALORES E|

OTROS

ARIAL - CALIBRI
11pt.
Negrillas - Regular - Cursiva
Negro al 100%

Tomar ejemplo
de barras horizonales, sin cuadricula
ni la utilizacién de més colores

10.000 20.000 30.000 40.000

Las actividades de Venta al per menor de otros domésticos al por mener no surtide de
alimentos, venta de vehiculos automotores, venta al por mayor de alimentos, bebida y tabaco, venta al por

mayor de magquinaria, equipo y maleriales,venia al por menor de aparatos art y equipo doméstico.

Representan el 62 por ciento, de la fuerza de trabajo, lo que demuestra que son las mejores fuentes de ecupacion
dentro de los sectores de Comercio Intemo.

Las actividades de comercio relacionadas con la venta de vehiculos automotores y venta al por mayor de otros
enseres domésticos son las que mayor volumen de remuneraciones entregan, lo que les convierten en las
actividades més importantes del sector servicios a nivel nacional

Fuenie: INEC 2012
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Tito Canasta

DIRECCION DE COMUNICACION SOCIAL

INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISTICA Y CENSOS {INEC)
Y Juan Larrea N15-36 y José Riofrio

Y Telf.: (593 2) 2232012 Y Ext 1207
www.ecuadorencifras.gob.ec

Quito = Ecuador
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AINEC  Gkens

CROBEERNG NACIONAL DE
! LA REPUBLECA BEL ECUADOR

La firma de correos electrénicos de los
funcionarios se enviara la matriz desde la
Direccion de Comunicacién Social.



Ciudad, fecha
Nombre
Cargo
Medio

Saludo
Cuerpo de la carta
Declaracion del medio. Ejemplo:

El Comercio: Pero lo curioso es que los expertos consultados sefalan que
hay falta de transparencia en la presentacion de las cifras. Se omiten los datos
de los afios 2007 y 2008, lo que cambia el panorama. Esos datos muestran
que la pobreza pas6 en 2008 a 22,6% y en 2009 subié 2 puntos. Ademas, los
datos que presenta el ente oficial no son comparables. Se recogen en distintos
periodos y con muestras claramente diferentes, una distorsion.

Aclaracién técnica. Ejemplo

Aclaracion: Las encuestas se realizan en distintos periodos justamente para
realizar comparaciones y realizar series trimestrales para su seguimiento, a
pesar de que las muestras son distintas, las dos estiman el mismo universo
(Poblacién Nacional Urbana) bajo una misma confianza y un error distintos, al
estimar al mismo universo los indicadores se pueden comparar, sino no
existiria el muestreo con un error y una confianza. (se puede acompafar con
graficos o ejemplos)

Despedida
Con estas antecedentes y seguros de contar con su comprension, le invitamos a

realizar las consultas y reuniones que considere necesarias para la realizacién de su
trabajo, para lo cual el INEC siempre mantendra su politica de puertas abiertas tanto
a los medios de comunicacion como a los investigadores académicos y analistas.

Atentamente,




Estimado (a)

Seiior (a)

XXXXXXX

RECTOR

COLEGIO/UNIDAD EDUCATIVA XXXXX
Presente.-

De mi consideracion:

Reciba los saludos de quienes hacemos el Instituto Nacional de Estadistica y
Censos (INEC). Por medio de la presenta deseamos poner a disposicion suya y
de la biblioteca de la institucion educativa -que usted tan acertadamente dirige-
las distintas publicaciones que ha elaborado el INEC.

Entre estas se encuentran: Fasciculo Nacional (Resultados del Censo 2010 de
poblacion y vivienda en el Ecuador), Provincia por Dentro, Almanaque 2010,
Mujeres y Hombres del Ecuador en Cifras lll, Memorias Censo Nacional
Econémico 2010 y Afiche Nacional de los Resultados del Censo de Poblacion
de 2010.

En caso de necesitar informacién complementaria de los datos que se
encuentran en las publicaciones, estamos a disposicion suya. Para ello puede
comunicarse con la Direccion de Comunicacion al nimero telefénico 2435-661
ext. 105 o escribirnos al correo electrénico inec@inec.gob.ec.

Agradeciéndole de antemano por las atenciones brindadas, aprovecho la
oportunidad para transmitirle mis sentimientos de consideracion y estima.

Atentamente,

Brenda Sempértegui
Directora de Comunicacién Social
INSTITUTO NACIONAL DE ESTADISITCA Y CENSOS (INEC)




Estimado

Sefior

XXXXXXX XXXXXX
RECTOR
UNIVERSIDAD XXXXXX
Presente.-

De mis consideraciones:

Por medio de la presente reciba un cordial saludo de quienes hacemos el Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC). A la vez que tenemos el placer de invitarle a
los estudiantes de la prestigiosa institucion que usted dirige forme parte de nuestros
invitados en el evento estadistico, “2013, Afio Internacional de la Estadistica”, que
organiza el Instituto.

“2013, Afio Internacional de la Estadistica” es una celebracién a nivel mundial en la
que participan mdas de 700 organizaciones, universidades, organismos
gubernamentales y empresas de casi 100 paises; uno de sus objetivos es cultivar la
estadistica como profesidn, especialmente entre los estudiantes de secundaria y
universitarios.

Para mayor informacién puede comunicarse con la Direccion de Comunicacion al
2435-661 ext. 103 o escribirnos al correo electrénico comunicacion@inec.gob.ec.

Agradeciéndole de antemano por las atenciones brindadas y seguros de contar con la
valiosa asistencia de su institucidn a este evento, aprovechamos la oportunidad para
transmitirle nuestros sentimientos de consideracion y estima.

Atentamente,

DIRECTORA DE COMUNICACION
INEC




DIRECCION:

UNIDAD: ELABORADO POR:
TEMA: REVISADO POR:
DESCRIPCION: FECHA:

l.- Antecedentes

Il.- Justificacion

lll.- Conclusiones

IV.- Recomendaciones

NOTA: Los items I, II, lll y IV se llenaran de acuerdo al tipo de informe.




10.

11.
12.

13.

Busque el orden mas sencillo de las palabras: sujeto, verbo y complementos. Evite las combinaciones
rebuscadas.

Se escribiran con letras las cifras del cero a nueve.

En frases literarias se escribiran las cantidades con letras (mil veces, las sietes palabras, las mil y una
noches...)

Para expresar los millones no se emplearan los seis ceros correspondientes, sino la palabra millon.
Asi, las unidades de millon se escribiran con todas sus letras (un millén, dos millones) y las decenas,
centenas y miles de millones parte con numeros y parte con letras (300 millones, 100.000 millones).
Los numeros quebrados se escribiran siempre con todas sus letras (dos tercios, un octavo,...)

Los dias del mes se escribiran con numeros.

En los aflos y en las direcciones los numeros deben ir unidos (2000, 2005)

Los porcentajes se expresaran con las palabras por ciento. Si por excepcion, se usara su signo
matematico la cifra y el signo deberan estar unidos (10% de los votos).

Las horas, minutos y segundos se separan con dos puntos, y los decimales de segundo con cada
decimal con coma (1:10:05,635), por ejemplo en las marcas de torneos deportivos.

Los numeros ordinales correspondientes a 11y 12 son undécimo y duodécimo, no décimo primero,
décimo segundo.

Los miles se separan con punto y los decimales con coma.

Es incorrecto escribir frases como: USD 10 a 50.000. Lo correcto es USD 10.000 a 50.000 que es
diferente.

No se debe iniciar una frase con un nimero, en especial en editoriales; sin embargo, esta permitido
en titulares y antetitulos.



5.3. Promocion

5.3.1. Valla Institucional
5.3.2. Stands
5.3.2. Rollups



Dependiendo del objetivo

comunicaciona I, es deber

de Comunicaciéon  Social

su disefio y cambio de
tructur

LOGOTIPO

FOTOGRAFIA / ILUSTRACION CONTENIDO

PAGINA WEB / CIERRE




AINCC

instituto nacional de estadistica y censos

www.ecuadorencifras.gob.ec

PARTE FRONTAL

Los stands deben guardar
la misma imagen de la
institucién, sus medidas no
deberdn superar, los 2m. de
anchi x 1de profundidad.



Elcambiodemoédulosydisefio
del roll up, es responsabilidad
Unicamente de la Direccién
de Comunicacién Social.

AINEGC LOGOTIPO

instituto nacional de estadistica y censos PAG I NA WEB
www.ecuadorencifras.gob.e

Rector del Sistema

Estadistico Nacional
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5.4. Infraestructura

5.4.1. Rotulaciéon exterior de Edificios
5.4.2. Fachadas internas

5.4.3. Mobiliario

5.4.4. Vehiculos

5.4.5. Senalética
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instituto nacional de estadistica y censos

waw.eCcUadorencifras.qob.ec

Ejemplo:

En la fachada de los
edificiones del INEC, deben
estar el logotipo y pagina
web en bloques de tool
con luz posterior azul, en
fondo blanco, las medidas
dependeran  del  ancho
que se cuenta y el disefo
serd proporcionado por la
Direccién de Comunicacion
Social.



CELESTE PASTEL

VL /4

BLANCO

Los colores para las paredes
de las oficinas deben ser de

color blanco.



Las sillas de la institucion
deben ser de color negro, los
muebles de oficina son de
color café claro, con gris.



Los vehiculos que instituciéon
adquiera a partir del 2014,
deberds ser de color blanco,
independientemente la
marca o  caracteristicas
(camioneta, 4x4, automovil)



La sefalética institucional
debe mantener las siguientes
. medidas, proporciones 'y
colores, como se marcan en
la gréfica.
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5.5. Usos del Uniforme

Los uniformes seran elegidos cada 2 anos y van
con tonalidades azules y grises.

5.5.1. Encuestador
Personal operativo



1. Poncho de agua 2. Botas de Caucho

3. Botas de cuero

S84db

Encuestador
Personal operativo

A prueba de viento, 100% nylon recubierto con

una capa de poliuretano PVC muy delgada visible;
Tela TAFETA PU 210 recomendable para ambientes
lluviosos, con capucha. Costuras termo selladas, con
estampado full color logotipo INEC, color azul.

Ancho del logotipo: 12cm

Bota resistente reforzada 100 caucho PVC imperme-
able con recubrimiento interno malla delgada, color
negro, diferentes tallas.

Botas de 100% cuero, suela de poliuretano liviana,
plantilla ergonémica, ojalillos metélicos, sin punta
de acero, lenglieta acolchonada, acabado con fibras
sintéticas de pegado y vulcanizado, interior forrado y
acolchonado con esponja, diferentes tallas.



1. Camiseta tipo Polo manga larga

[\ Colores permitidos

B O

1. Camiseta tipo Polo manga corta

Colores permitidos

N

*Nota: Se recomienda tener dos camisetas
color blanco y una negra y azul

Con bolsillo en el pecho, Tela
65% poliéster y 35% algodon,
Tela porosa lo que permite una
adecuada ventilacion, elabo-
rada con hilo de fibra poliéster
220d/2, botones plésticos
,cuello de hilo tejido, refuerzo
en hombros , vincha reforzada,
diferentes tallas.

Logotipo INEC bordado, full
color. 10 cm de ancho.

Con bolsillo en el pecho, Tela
65% poliéster y 35% algodon,
Tela porosa lo que permite una
adecuada ventilacion, elabo-
rada con hilo de fibra poliéster
220d/2, botones plésticos
,cuello de hilo tejido, refuerzo
en hombros, vincha reforzada,
diferentes tallas.

Logotipo INEC bordado, full
color. 10 cm de ancho.



1. Gorra

2. Guantes de nitrilo
(para manipulacion &
quimicos)

Colores permitidos

3. Guantes nitri flex
(para trabajos manu-
ales varios)

Material en gabardina liviana - Velcro
- Logotipo frontal INEC. Logotipo bor-
dado Full Color, ancho maximo 8cm.

Palma recubierta de nitrilo:

Que provea comodidad y resist-
encia a la abrasion y a la puncién.
Para usos generales en la construc-
cién, mantenimiento, bodegas y
trabajos de manejo de materiales.
Proporcionar sensibilidad dactilar,
comodidad y durabilidad.

Caracteristicas:

-Pufio eléstico

-Forro de nylon sin costura

Que permita tener sensibilidad al tacto.
Ideales para trabajos que requieren lo
maximo tactil, asi como proteccién con-
tra la abrasion y corte, diferentes tallas.

Resistente a grasas y a solventes en
bajas concentraciones. Semientalcados
para facilitar su colocacién, que permita
a ambidiestros usar indistintamente en
la mano derecha o izquierda. Textura
micro corrugada para mejorar la adher-
encia y seguridad.

Para usos generales en la construccién,
mantenimiento y trabajos de bodega.
Que proporcione sensibilidad dactilar,
comodidad y durabilidad.

Caracteristicas: -Pufo elastico; -Forro
de nylon sin costura ; Que permita
tener sensibilidad al tacto. Proteccién
contra la abrasion y corte, diferentes
tallas.



1. Maletin ejecutivo

2. Mandil para médico blanco

y— N

Colores permitidos

Colores permitidos

]

100% nylon recubierto con una capa de
poliuretano visible gruesa, Imperme-
able, repelente al agua 100%, Maletin
ejecutivo en nylon color azul bordado
INEC cierres n# 10 de ida y vuelta, reatas
gruesas, con hombrera. Elaborado con
hilo 210d/2 nylon theread cosido en
maquina. industrial transporte pesado
cierres de nylon pldsticos, Medidas
aproximadas (45c¢cm x 33 cm) (Color
segun Manual de Imagen Institucional)

Logotipo INEC bordado, color blanco.
12 cm de ancho.

En gabardina Torino 65% Poliester, 35%
Algodén, ojales para botén, modelo

3 con pretina en la cintura bolsillo en
el pecho tipo relojero y division para
esferos, logotipo full color (10,50x4,00)
cm. aproximado

Logotipo INEC bordado, full color. 10
cm de ancho.



1. Mochila con logotipo INEC

2. Mandil de Trabajo de gabardina

Colores permitidos

Colores permitidos

Mochila con 3 bolsillos, lona hura-

can interior para portatil con cierres

n# 10 de ida y vuelta en cada uno

de los bolsillos. reatas gruesas, con

vivo forrado, espalda vista con malla
esponjosa, interior con malla lateral

con eléstico y reatas con bucles de
sujecién correas con eva gruesas para
cargar, ribeteadas con ribete especial
con reata angosta gruesa y media luna

, escalera de poliuretano. - organizador
en bolsillo del medio - refuerzos y mate-
rial impermeable - logotipo INEC full
color- velcro - bordado hilo marathon,
cierres de nylon plasticos, impermeable,
respirable, a prueba de viento, apagén,
downproof, lona huracan forrada, (Color
segun Manual de Imagen Institucional),
(55 cm alto x 34 cm ancho x 17 ¢cm pro-
fundidad) aproximadamente, logotipo
bordado blando de 12 cm a ancho,
diferentes tallas.

GABARDINA TORINO 65% Poliester,
35%Algododn., Tela de gran resistencia
y durabilidad. Suave al tacto, excelente
textura y apariencia, dos bolsillos
superiores y dos inferiores, el bolsillo
superior izquierdo con division para
esferos, dos aberturas laterales para ac-
ceder a bolsillos del pantalén, Logotipo
institucional full color (10,50x4,00)cm.
aproximado, varias tallas, (color azul
segun Manual de Imagen Institucional).
logotipo bordado blando de 12cm a
ancho, diferentes tallas.



1. Overol de trabajo

m

2. Chaleco tipo periodista en v 3. Chaleco tipo periodista cuello alto

Logotipo de
otra institucion

En tela GABARDINA TORINO 65% Poliester,
35%Algoddn . Logotipo institucional full
color con bolsillos (10,50x4,00)cm. aproxi-
mado (Color segin Manual de Imagen
Institucional)

Logotipo del INEC estampado FULL color,
ancho 10cm

Tipo zafari o Censador- Material impermea-
ble de primera calidad - tipo de tela TASLAN
PU - Bolsillo grande en la espalda - Log-
otipos en el pecho INEC, Son 4 bolsillos en

la parte delantera, es decir uno en la parte
superior izquierda, superior derecha, inferior
izquierda e inferior derecha, el bolsillo de la
parte superior izquierda con divisiones para
esferos, un bolsillo en la parte posterior, el
cuello es en V. Con 2 bordados en pechos
(10,50x4,00)cm. aproximado, varias tallas,
Logotipo del INEC estampado FULL color,
ancho 10cm.

Chaleco tipo periodista o censador, color
azul marino, tipo de tela TASLAN PU, Bolsillo
grande en la espalda - Logotipos en el
pecho INEC, Son 4 bolsillos en la parte de-
lantera, es decir uno en la parte superior

Logotipo del INEC estampado FULL color,
ancho 10cm



1. Con tela TASLAN PU repelente, Dos
bolsillos y cierre grueso. Bordado el
logotipo de la instituciéon, CUELLO
TORTUGA cierre nylon, hilo de fibra
poliéster, varias tallas, color a definir,
interior de tela polar fleece

Logotipo bordado color blanco, 10cm
de ancho.

1. Chompa impermeable clima frio con 2. Chompa impermeable clima caliente con
capucha capucha

2. Con tela TASLAN PU repelente, Dos
bolsillos y cierre grueso. Bordado el
logotipo de la institucion, CUELLO NOR-
MAL cierre nylon, hilo de fibra poliéster,
varias tallas, color a definir, forro malla
perforada de fibra de poliéster, logotipo
INEC full color (11,50 x 4,00)cm aproxi-
madamente, con capucha.

-, Logotipo bordado color blanco, 10cm
Colores permitidos Colores permitidos de ancho.




5.6. Carnets de identificacion

Funcionario
Encuestador
Personal operativo



TITO CANASTA

1719239087

Comunicador

Administracién Central

www.ecuadorencifras.gob.ec
ECUADOR CUENTA CON EL INEC

instituto nacional de estadistica y censos.

——> N

AlINEC

-

N4

Se solicita a las autoridades
competentes y ciudadania del pais
prestar toda clase de colaboracion al
portador de la presente identificacion

Grupo Sanguineo A+

Fecha de Expedicion 1212:2013
Fecha de Caducidad 1212:2013
Portador

Funcionario Autorizado
Si encuentra esta identificacion
comuniquese al
1800 08 08 08

www.ecuadorencifras.gob.ec
\ECUADOR CUENTA CON EL INEC

Los carnetsinstitucionales, se entregaran
de acuerdo a la siguiente cromdtica:

AZUL: funcionarios de oficina
AMARILLO: Encuestadores

El contenido y tamafo de la letra va
ubicado como el ejemplo.



6. Manuales de Difusion



6.1. Manual de voceria



Manual de Voceria -
CAPITULO 1

Comunicar, un arte que se aprende

Cuando lo que hace la institucién, tiene que ver con el publi-
co, cuando los productos y servicios que ofrece se entregan
masivamente, se tiene la obligacion de comunicar.

Prepararse para comunicar es en el mundo actual una necesi-
dad imperiosa. Saber comunicarse es un proceso de aprendi-
zaje, en el cual la premisa inicial es la de aceptar que cuando
se es generador de informacion, la obligacién es entregarla. El
INEC no puede negarse a responder las preguntas del publico
o de los medios, pues es un ente generador de informacion.

Este manual fue realizado con el fin de facilitar las herrami-
entas necesarias para que los voceros institucionales tengan
una buena relacion con los medios de comunicaciény se
proyecte una buena imagen institucional ante la opinion
publica.

Con este manual se pretende dar los lineamientos a los voc-
eros nacionales y regionales del Instituto Nacional de Estadis-
tica y Censos en su relacion con los medios.




1.1 Cualidades de un buen vocero

A continuacion se detallan siete cualidades para ser un buen vocero:

1. 1r al GRANO de ENTRADA. C omenzar por la conclusion:

Las introducciones distraen la atencion del objetivo principal

Procure reforzar el final de sus frases, que es la parte que los oyentes van a
recordar.

EI“RELLENQO” al final: detalles, historia del hecho, datos de contexto, experi-
encia, etc.

2. Una cosa por vez. Las noticias no se venden por paquetes:

«  Explique un tema por vez
- Divida los temas en subtemas y éstos en puntos clave
+  Explique cada punto concretamente

Es mejor concertar una nueva cita con el periodista para tratar a profundidad un
tema distinto que “exprimir” su presencia de una sola vez. Al tratar varios temas
podria confundir al periodista.

3. Nada de POLEMICA. No ceder ante las provocaciones:

« Jamas comentar las declaraciones de la oposicion
« Jamas realizar comparaciones de apreciaciones personales
« Jamas usar ironias frente a las opiniones ajenas

La primera idea es la que queda en la mente del periodista y en su grabadora...
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4. NI DEFENSA NI ATAQUE. El objetivo final es persuadir, no vencer:
«  No minimizar ni agigantar los hechos

La credibilidad esta en la medida justa de nuestras apreciaciones y del interlocutor.
Un vocero capaz de resolver problemas es el que mantiene esa justa medida en sus
intervenciones

« Acorralar al interlocutor provocara agresividad e imposibilitara salidas positivas
de ambos lados

Es mejor demostrar que se atiende al interlocutor aunque la idea suya parezca
totalmente fuera de lugar

5. {Qué hacer con los ejemplos? Un ejemplo no suple a un concepto, por
lo tanto su uso debe ser moderado y tomar en cuenta las siguientes recomenda-
ciones:

+  No se pierda en metaforas

«  Grafique sélo cuando el ejemplo sea sintético y especifico

«  Sila metéafora es conocida por el publico en general, puede usarse
«  Ejemplos simples de la vida cotidiana

«  No trate de ser gracioso, no todos los voceros son empaticos

6. Uso de adjetivos. Adjetivos = malas noticias

- Calificar es provocar grandes y negativos titulares
«  Descalificar es lo mismo que calificar
«  Da lo mismo: calificativos positivos que negativos
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+ Los adjetivos son dichos y no hechos

7. PRIVILEGIAR el SILENCIO

Vale mas callar que abundar en ideas que seran utilizadas por nuestro entre-
vistador

Todo lo que la fuente dice de mds es una primicia

El silencio es problema del periodista y no del entrevistado que sélo responde
alo que se le pregunta.

1.2 La claridad como arma
Un vocero es claro cuando:

- Otorga datos concretos y cifras

+ Se enfoca hacia los efectos préximos (a quién afecta/beneficia lo sucedido)
« Es transparente (no disimula la verdad)

« Reconoce los errores y otorga soluciones

+ Se compromete

Un vocero evita:

« Introducciones largas (gracias, en realidad hace...)

- Frases aclaratorias (en realidad, es decir...)

+» Generalizaciones (todos saben que...)

- Adjetivos y apelativos

« Ataques o disculpas

+ Minimizar los problemas

+ Defender lo indefendible (una causa esta perdida cuando la gente la cree
perdida...)
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¢{Qué es hablar claro?

Para hablar claro se necesitan oraciones simples, tener los conceptos comprensi-
bles. Ser directo e interesante:

« Tenga siempre en cuenta a las personas a las que se dirige.
« Haga que se interesen. Deles la informacidn que realmente necesitan.

Ser sencillo:

- Siempre que sea posible, utilice palabras sencillas. No por hablar en un estilo
sencillo va a parecer usted menos culto ni elegante; por el contrario, ganara
credibilidad.

Ser concreto:

+ Los mensajes concretos son claros; el lenguaje abstracto puede resultar con-

fuso. Un exceso de abstraccion puede sugerir a su oyente que usted no conoce

bien el tema de que esta hablando o que sus motivos no son claros.

Cuando los voceros tengan que estar frente a los medios de comunicacion, el men-

saje debe estructurarse segun la légica periodistica, el equipo de comunicacion
(nacional y/o regional) sera el encargado de elaborar los mensajes, sin embargo
el vocero debe conocer esta estructura y tomarla en cuenta al momento de dar
declaraciones.
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HECHO

iQué Paso?
{Quién lo dice o estd involucrado?
iPor qué? Consecuencias y efectos

EXPLICACION

{Cuando sucedié?
{Como?
iDatos de contexto?

Los hechos:
Se centran en el Qué:

«  Proximidad: Beneficios/ problemas

« Actualidad (relacionado a la coyuntura)

«  Novedad (hechos nuevos)

- Interés (social, cientifico, econdémico,
etc.)

Se centran en el Quién:

« Genera expectativa o polémica

« Es conocido por una comunidad en-
tera

« Protagoniza un hecho que afecta a una
comunidad

Los hechos no se convierten en noticias
cuando son:

+ Proyectos sin planes concretos

+ Los planes sin un cronograma

« Las descalificaciones o calificaciones

« Opiniones personales

« Las evaluaciones de las actividades
que nos precedieron

« Las acciones agresivas sin planificacién
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1.3 La dinamica de los medios de comunicacion
{Por qué se debe conocer a la prensa?

No siempre, el vocero es especialista en algin tema por eso debe saber tratar te-
mas delicados frente a publicos no especializados de manera clara.

Para presentar una noticia es necesario conocer las légicas de los medios, o ex-
iste una, sino varias logicas, este documento presenta algunas de las l6gicas mas
importantes:

a. La logica que surge de la naturaleza del trabajo periodistico.

b. La l6gica que surge de la psicologia de los periodistas.

c. La logica que surge de la competencia entre los medios periodisticos.
d. La légica que imprimen los duenos de los medios periodisticos.

La l6gica que surge de la naturaleza del trabajo periodistico. El trabajo periodis-
tico por sus caracteristicas prefiere hechos con:

« Veracidad: hechos en si antes que hechos narrados
« Actualidad: Pueden ser hechos recién sucedidos o recién conocidos.
« Interés colectivo.

La légica psicoldgica del periodista. Existen diferentes clases y tipos de periodis-
tas, sin embrago, hay puntos en comun:

De acuerdo a la logica del trabajo:

« Veraces y/o justicieros (aquellos que asumen la actitud cognoscitiva versus la
instrumental)

« Sino hay cultura corporativa: diferentes roles conducen a una diferente valor-
acion de la noticia.
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+ Actualidad tratada de manera superficial
+ Interés si el periodista tiene olfato para la investigacién.

Condiciones de trabajo (dificultan la actitud cognoscitiva):

+ Rapidez

« Escasez de reflexién

+ Rutina (misma fuente, mismos lugares)

+ Mal pagados

« Enalgunos casos inexperiencia o mala formacién académica.

La imagen del trabajo:

+  Poco o mucho prestigio segun a quién se pregunte
+  Prejuicio sobre los periodistas, se cree que son egocéntricos, verbales.

La lI6gica de la competencia

Lo positivo de la competencia:

« Desestabiliza los alineamientos politico-empresariales y las practicas monopo-
listas

« Amplia la libertad de expresién. Asegura el pluralismo

« Mejora la cantidad, diversidad y calidad de los contenidos

Lo negativo de la competencia:

« Crea dependencia de los ratings y tirajes

« Esto conduce a la banalizacién y el sensacionalismo
« Disminuye la cantidad, diversidad y calidad de los contenidos
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La lI6gica de los dueiios
Intereses de los buenos duenos:

+ Lucrar sosteniblemente, esto es, con la credibilidad que da una actitud cogno-

scitiva

« Crear una cultura y un estilo corporativos; cultivar la tradicién de “gente de
prensa”

«  Cubrir la politica, mejorar la politica y usar la politica, pero sin entrar en la
politica

Intereses de los malos duefos:

+ Actitud instrumental: Usar las noticias para lucrar, complacer y adquirir poder
« Lograr los objetivos personales y marcharse del negocio

1.4 Reglas generales de comunicacion para los voceros
Cuando este frente a los medios de comunicacién:

« Proyecte seguridad sobre el tema a tratar

« Sea receptivo con su expresion facial

« Cuide lafuerzay la calidad de la voz

+ Vigile su postura

+ Mantenga contacto visual con el entrevistador

+ Noingrese a la entrevista con su celular, puede causar interferencia o interrup-
ciones.



Antes de cualquier entrevista:

+ Identifique el tema sobre el cual va a ser entrevistado
« Conozca el nombre del entrevistador y el medio para el cual trabaja

Entrevistas en radio
Antes de la entrevista:

+ Llegue a la emisora con diez minutos antes de la hora de la entrevista.

« Reldjese y siéntese cdmodamente.

+ Respire profundo antes de hablar con el fin de no oirse tenso, ni ahogado.

«  Tome un poco de agua antes de comenzar y procure tener siempre a la mano
un vaso con agua servido para refrescarse en caso de necesitarlo.

+ Unos minutos antes de salir al aire, dialogue con el entrevistador, preguntele
qué espera él con la entrevista y coméntele qué tipo de informacién usted pu-
ede ofrecer. Tenga en cuenta que el trato verbal y no verbal que usted establez-
ca con el entrevistador, previo a la entrevista, hara que él se haga una imagen
positiva o negativa de usted.

« Lleve escritos items que no quisiera olvidar pero nunca escriba sus respuestas
de antemano, a los entrevistadores les disgusta esta accién porque se destruye
la naturalidad de la entrevista.

« La mayoria de los entrevistadores respetara su solicitud de no formular pre-
guntas personales que los puedan incomodar.

« Preguntele al entrevistador sobre el tiempo asignado para la entrevista y acu-
erden algun tipo de senal para que usted sepa cuando debe concluir lo que
esta diciendo.

« Acuda preparado: conozca los datos y no deje que lo aparten de su especiali-
dad. Previamente puede realizar con su equipo de comunicacién un ejercicio
de preguntas y respuestas para identificar sus fortalezas y debilidades.
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« Conozca si va a compartir con mas invitados el espacio, el enfoque y tiempo
que tendra cada uno.

Durante la entrevista

La entrevista radial se caracteriza porque es que es una conversacion en tres senti-
dos: entre usted, su anfitrion y un micréfono.

+ Apunte el nombre de la emisora, el programa y los nombres de quienes lo en-
trevistan.

No olvide los micré6fonos de mesa, hable hacia ellos a una distancia no superior de

30 centimetros (una cuarta de distancia del micréfono).

Procure no agacharse ni voltear la cara hacia los lados para hablar con el entre-

vistador, puede que este no lo mire directamente. Recuerde que usted no le esta

hablando solo a esa persona; le esta hablando a unos oyentes a través del micré-
fono.

« Hable sencilla y naturalmente, sin carraspear, titubear, ni afectar la voz. Lo fin-
gido suena falso.

« Espere a que el interlocutor termine la pregunta antes de contestar. Cuando las
voces de varias personas se sobreponen, el oyente no entiende nada y apaga el
radio o cambia de estacién.

« Tengaa mano papel y lapiz, y escriba sin hacer ruido.

« Al cometer cualquier error, olvido o equivocacidn, pida disculpas y siga tran-
quilo.

« Permanezca concentrado en la entrevista, evitando distracciones que oca-
sionen los movimientos de pies 0 manos.

« Sea natural.

« Esté atento a las luces de la cabina:

o Alaire: luz roja, todos los ruidos del estudio son escuchados por el
publico.
°©  Fueradel aire: luz verde.
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« Mientras hable no toque el micréfono, ni se tape la boca, ni haga ruido con el
asiento, ni con los papeles. Al terminar de leer una hoja déjela caer suavemente
a un lado de la mesa de trabajo o al piso.

« Aprender a descifrar el lenguaje mudo de la radio:

°© Palmas de las manos boca arriba: subir la voz

°© Palmas de las manos boca abajo: baja la voz

°© Contar con los dedos, tres, dos, uno: minutos que quedan para termi-
nar de hablar.

o (Cortarse la cabeza con la mano: El programa salié del aire.

o Al final, despidase amablemente y de las gracias.

Entrevistas telefonicas:

+ ldentifique y anote en un lugar visible el nombre del periodista y el medio in-
formativo al cual pertenece.

+ Solicite no ser interrumpido.

+ Reciba unallamada en un lugar alejado del ruido (Si la sefial es defectuosa ha-
gaselo saber al periodista).

Entrevistas en television
Antes de la entrevista

« Preséntese impecable, use ropa con la cual se sienta cdmodo y que sea adec-
uada. En mujeres no es recomendado el uso de vestidos con escotes pronuncia-
dos o faldas cortas o traslucidas.

»  Evite ropa demasiado ajustada. Tenga presente que la prenda de vestir que
usted elija le permita a los realizadores del programa colocarle el micréfono
de solapa, para lo cual deben pasar por debajo de su vestido un cable para el
sonido.



« Prescinda de usar prendas de vestir blancas, ya que reflejan el brillo de las luces.
Evite la joyeria llamativa y pesada.

Durante la entrevista
Entrevista de reportero:
« Se caracteriza por la sorpresa, no se puede preparar el 100% de la situacion.

° Preguntele al periodista el tema sobre el cual desea entrevistarlo para
saber si puede darle algiin comentario. De no ser asi, exprésele de
forma cortés que en ese momento usted no dara declaraciones.

. La Entrevista en su oficina:

° Busque buenos fondos, que la imagen donde usted esta sea limpia,
elegante y profesional.

° Tenga ala mano apuntes sobre el tema de la entrevista.

° Evite ruidos visuales.

° Solicite a su secretaria no ser interrumpido.

. La entrevista en programas de opinién:

° Hay mayor tiempo para prepararse

° Alahora de salir al aire, debe sentarse derecho.

°© Obedezca las indicaciones del director y hacer abstraccion de las
camaras, como si estuviéramos conservando tranquilamente con el
entrevistador.

° Hable despacio, vocalizar, el tono de la voz debe ser medido, pero
natural no repetir palabras ni usar muletillas.
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Entrevistas en medios impresos

Es generalmente grabada, el periodista pregunta y usted responde.

No ofrezca informacién que el periodista no haya solicitado, recuerde que uno
es amo de lo que calla y esclavo de lo que dice.

Si ve que hay alguna opcion que se puede prestar para tergiversaciones, aclare-
la desde el mismo momento en que surge en usted la duda.

No solicite correcciones inocuas. Solicite la aclaracion del medio solo si se trata
realmente de algo importante, si el periodista se niega usted tiene derecho a
comunicarse con el editor de la seccion. Coordine con el equipo de comuni-
cacion las acciones.

Jamas solicite ver la nota antes de ser publicada. Ningun medio de renombre lo
permite, porque esto quiere decir que se desconfia de la honestidad y seriedad
del periodista y del medio como tal.

Las fotografias del vocero

Coléquese a un nivel mas bajo que el fotégrafo para no salir con doble papada.
Al posar no ria a carcajadas, ni haga muecas que deformen sus facciones, sino
que sonria a la cdmara.
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1.5 Mensajes Basicos
Este documento contiene los mensajes basicos que los voceros deberan posicionar
en sus presentaciones con medios. Se debera actualizar de acuerdo a las necesi-

dades de comunicacion.

Mensajes primarios: Estos mensajes deben ser posicionados en todas las presenta-
ciones que los voceros tengan con los medios

(Destacar los mensajes basicos, de acuerdo al tema que se vaya a presentar. Previo
a cada activacion comunicacional DICOS entregara al vocero los mensajes basicos)

Mensajes secundarios: Estos mensajes no son de uso frecuente pero sirven para
reforzar la imagen que el INEC quiere posicionar.

1.6 Politica de voceros del INEC

Niveles de voceria

Vocero oficial:
° Director Ejecutivo del INEC. Debera disponer en qué momentos inter-
vendran los voceros alternativos.

- Voceros alternativos:

« Coordinador General Técnico, en caso de que el Director Ejecutivo asi lo dis-
ponga.

+ Directores Zonales. En su calidad de representantes regionales de la maxima
autoridad del INECy previa coordinacion con la DICOS.
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- Directores Nacionales, en lo referente a su area de trabajo y previa autorizacion
de Direccion Ejecutiva y coordinacion con DICOS.

Los pedidos de informacién deben ser canalizados por la Direccion de Comuni-

cacion Social y los equipos de comunicacion zonal, quienes definiran los mensajes

de vocerias establecidas para una correcta participacion publica.

Como herramientas de apoyo DICOS generara de acuerdo a la entrevista o el tema
a tratar:

. Caja de mensajes
. Presentacién PPT sobre el tema a tratar y/o ayuda memoria
. Boletin de prensa
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Capitulo 2

2.1 ;Qué es la comunicacién no verbal?

El lenguaje no verbal es el lenguaje no complementario al de las palabras, formado
por los gestos, las posturas, las miradas... que utilizamos -consciente e inconsci-
entemente- para expresar estados de animos o sentimientos de manera habitual.

Su importancia es tal que segun Mehrabian1 para que un mensaje sea recordado
depende:

« 7% verbal (palabras)
+  38% vocal (tono, matices, velocidad)
+  55% no verbal (gestos, movimientos, actitudes)

2.2 Factores del lenguaje no verbal

Dentro de la comunicacién no verbal, existen determinados factores que a su vez
se engloban dentro de las siguientes disciplinas: paralinguistica, kinesia y proxémi-
ca. Dichos factores pueden ser paralinguiistica, kinesis y proxémica. Dichos factores
pueden ser a su vez factores asociados al lenguaje verbal y factores asociados al
comportamiento tal como podemos ver en el siguiente esquema:
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Tono
( Ritmo
Factores asociados Volumen Paralingdiistica
al lenguaje verbal Silencio
Timbre

Comunicacion
no verbal

< Expresidn facial
Mirada
Factores asociados Postura Kinesia
al comportamiento { Gestos
Proximidad

Espacio personal } Proxémica

1. Albert Merhabian, psicélogo, actualmente profesor emérito en UCLA, lleva estudios sobre la comuni-
cacion no verbal.

2.3 Laimagen personal

La expresion imagen personal es mucho mas amplia que el simple concepto de
vestido, pues hace referencia también al conjunto de los rasgos fisicos, gestos y
el aspecto.

El aspecto exterior suele contener en muchos casos una fuerte carga movimientos;
el estilo al caminar; el tono de voz; la forma de mirar; etc.

Imagen personal equivale, en este sentido, a estilo, concepto sumamente relativo,
pues cada persona se forma su propia imagen, distinta a la que tienen los demas
deella.
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Es necesario distinguir el estilo personal de nuestra vida privada del estilo profe-
sional.

Para lograr una presentacion y apariencia personal adecuadas, debemos intentar
no destacar ni por exceso ni por defecto (por ejemplo, no ir demasiado elegantes

a una reunion informal o con un estilo desenfadado a una ocasién mas o menos
formal) y ello porque desencajar por nuestro aspecto en una determinada sit-
uacién puede provocar con frecuencia, inseguridad y retraimiento como una forma
de querer compensar lo que consideramos que destacamos por comunicativa. Por
ejemplo la falta de correspondencia entre lo que una persona dice y laimagen que
transmite provoca en los oyentes falta de credibilidad.

2.4 Funciones de la comunicacion no verbal

El lenguaje no verbal puede cumplir diferentes funciones entre las que se desta-
can:

. Enfatizar el lenguaje verbal: Para ello se suelen utilizar los ilustradores, cuyo
significado ya hemos visto anteriormente. Por ejemplo mover la mano a la vez que
decimos adios enfatiza lo que estamos expresando con palabras. Es decir, la co-
municacion no verbal puede meramente, repetir lo que se dijo verbalmente. Asi,

si decimos a alguien que para encontrar una papeleria tiene que girar a la derecha
mientras sefalamos en la direccion adecuada esto se considera una repeticion.

. Expresar sentimientos y emociones: Comunica el estado de tristeza o aleg-
ria en el que nos encontramos.

. Sustituir palabras: Los actos no verbales sustituyen a los verbales cuando
hacemos un gesto y no decimos nada.
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. Orientar la forma en la que el mensaje verbal debe ser interpretado: Es decir,
un mismo contenido podrd interpretarse de diferentes maneras segun el volumen
y el tono de voz empleado o los gestos realizados.

. Posibilidad de contradecir la comunicacion verbal: Las sefiales no verbales

tienen que ser congruentes con el contenido verbal del mensaje para que este sea
decodificado de forma precisa. Por ello, un mensaje no verbal puede contradecir a
uno verbal.

. Regular la comunicacion: Los mensajes no verbales regulan al mensaje ver-
bal cuando nos servimos de los gestos para mantener una conversacion.



6.2. Manual de Crisis
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Este documento contiene los pasos que se deben seguir para sobrellevar
comunicacionalmente una crisis institucional.

NOTA IMPORTANTE: Este documento es de uso interno para los voceros.
Por favor no entregar a los medios de comunicacion.

Presentacion

1. Capitulo |
La crisis

1.1 ;Qué es la crisis?
1.2 iQué es el Comité de Gestion de Crisis?

2. Capitulo 1l
Instrucciones generales

2.1 ;Qué hacer antes de la crisis?
2.2 ;Qué hacer durante la crisis?
2.3 ;Qué hacer después de la crisis?

3. Capitulo I
Escenarios de crisis

3.1 Escenario Politico
3.2 Escenario Técnico
3.3 Escenario Administrativo
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Comunicacion en tiempo de crisis

En tiempos de crisis, la comunicacion es todavia mas impor-
tante.

;Por qué se debe prever la reaccién frente a una crisis?, ;Qué
es una crisis?, ;Qué aspectos intervienen en una crisis?,
(Cuadles son los riesgos al no administrar adecuadamente una
crisis? ;Sabemos identificar una crisis?

Este manual pretende ser una guia para identificar y desarrol-
lar estrategias para evitar o enfrentar las crisis que pudieran
presentarse en diferentes ambientes: administrativo, politico,
técnico, social, etc y de esta manera ayudar a disminuir el
impacto negativo de esta clase de eventos.

La conformacién de un Comité de Crisis, definir publicos,
voceros y mensajes son algunas de las herramientas que

se presentan en este documento. No debemos olvidar que
frente a una situacién de crisis, si las diferentes audiencias no
reciben informacion puntual de la entidad, decidiran buscarla
en otras fuentes.

Este Manual va a permitir también establecer el manejo de
la comunicacion, fortaleciendo el mensaje Unico que debe
emitir una empresa.




Manual de Crisis -
CAPITULO 1

1.1 ;Qué es la crisis?

Es un cambio repentino entre dos situaciones que amenazan laimagen y el equi-
librio natural de una institucion y que altera el curso normal de la entidad. Una
crisis latente puede provenir de un problema que comienza a nivel interno y que
puede evolucionar a una crisis corporativa.

Una crisis de comunicacion es un suceso susceptible de alterar por sus efectos
o cobertura medidtica la imagen y los intereses estratégicos frente a la opiniéon
publicay los publicos objetivos.

Caracteristicas de las crisis

Todas las crisis comparten ciertas caracteristicas comunes:

« La sorpresa: un riesgo que hubiese sido integramente anticipado, jamas conduci-
ria a una crisis.

« Cada crisis es Unica, raramente dos crisis tienen las mismas causas, y, llegado el
caso, las mismas causas jamas produciran los mismos efectos.

« Toda crisis provoca una situacion de urgencia, caracterizada por las dificultades
técnicas que hay que afrontar y por la afluencia de informaciones negativas a ata-
jar.



Tipos de crisis

Percepciones publicas:

Rumores negativos, noticias o reportajes en los medios de comunicacion con
informacién inexacta o contraria a nuestro interés. O un cuestionamiento publico
por terceros sobre el trabajo del INEC

Administrativas y/o Financieras:

Faltas administrativas, uso indebido de recursos (malversacion), corte de crédito
y/o financiamiento a proyectos o convenios determinados, indisponibilidad finan-
ciera.

Politicas:

Desacuerdos politicos, disoluciéon del Acuerdo Nacional, exigencias particulares de
algun gobierno que no esté a tono con la misién o estrategias del INEC, o que no
cumpla con los lineamientos del cédigo de ética de la funcién publica.

Sociales:

Protestas publicas, mala prensa, dafios generados en comunidades o el ambiente
por un proyecto determinado.

Operativos, instalaciones y equipos:
Amenazas de bombas, atentado a la oficina, secuestro de un funcionario (a),

muerte o accidente de un funcionario (a), detencién policial de un funcionario (a),
desastres naturales, etc.
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1.2 ;Qué es el Comité de Gestion de Crisis?

Una vez que se conozca la posibilidad o la ocurrencia de una situacion de cri-

sis comunicacional, se debera conformar en el INEC un equipo de trabajo de las
diferentes direcciones involucradas para gestionar la situacion, este equipo serd el
Comité de Gestion de Crisis y debera tener capacidad de tomar decisiones inme-
diatas.

Es importante que el Comité este integrado al menos por un vocero autorizado, de-
bidamente preparado en voceria técnica como en mensajes claves institucionales.

La razén por la cual se conforma este comité es para evaluar permanentemente
las amenazas y para determinar cuales se pueden convertir en algn momento en
crisis y cual seria la duracién que podria tener, identificando ademas la capacidad
de maniobra en la pre crisis y una vez la crisis exista.

El Comité tendra los siguientes miembros y responsabilidades:

Miembros Responsabilidades

Lider CGC 1. Coordinacién general del CGC (reuniones/
acciones)
DIRE]J/ CGT/ DICOS 2. Informar y recolectar los datos sobre lo
sucedido
3. Determinar la estrategia a seguir con cada
audiencia
4. Decidir la composicién mas idénea del Comité
5. Evaluacion del impacto comunicacional del
evento y definir las audiencias a ser atendidas
(internas /externas)
6. Disefiar el plan de comunicacién a llevarse a
cabo
7. Informar a las autoridades sobre los avances y
proximas acciones
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Portavoz Externo

DIREJ/ CGT/ DICOS

. Es la persona designada para ofrecer

informacidn a las audiencias externas.

. Administrar la base de contactos clave
. Evaluar y seleccionar los publicos clave a ser

contactados y seleccionar los mensajes para
cada uno
Colaborar en la preparacion de los materiales

. Mantener el control de llamadas efectuadas y

recibidas

Asesor legal

DIJU

Asesor técnico

DIEC/DIEA/DIES/DICE/ DINME
/DESAE

(Segtin sea el caso)

Asesor administrativo

DAF

(En caso de ser necesario)

En caso de que lo amerite, se evaluara el
impacto legal de la crisis.

Coordinar toda accién de apoyo legal
relacionada con la crisis comunicacional
Contactar autoridades competentes
Explicar la consecuencia técnica de la crisis
Respaldo y elaboracién de respuestas
técnicas.

Contactar a expertos externos segtn sea el
caso

Disponer de todos los recursos logisticos u
operativos necesarios para asegurar el
funcionamiento del Comité

Atender y asegurar el procedimiento de
ingreso de visitantes relacionados con la
situacidn de crisis.
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Capitulo i

2.1 ;qué hacer antes de la crisis?

Es recomendable analizar siempre el peor escenario, con casos concretos, pregun-
tarse qué pasaria si resulta determinado evento negativo en el INEC, es necesario
que el personal involucrado esté capacitado para reaccionar ante alguna de estas
situaciones.

Es importante realizar simulacros para saber como se actuaria en un momento
dificil, deben participar todas las personas que actuarian en una crisis y de esta
manera establecer cudl seria el papel de ellos y cual podria ser el camino indicado
para llegar a solucionar la crisis lo mas rapido posible.

Todos los empleados deben tener una responsabilidad especifica que conozcany
sepan manejar, cada uno deberia aportar a la solucién de la crisis 0 a que ésta no se
presente, de acuerdo a sus propias habilidades.

Para estar listos para una crisis es necesario tomar en cuenta la deteccion de se-
nales de alerta que podrian prevenir una situacién. Para ello DICOS hara un moni-
toreo permanente a lo que dicen, escriben y hacen publicamente, las audiencias
claves y medios de comunicacion, académicos y otros lideres de opinion sobre
cualquier tema que pueda afectar al INEC. Sin embargo, es importante a estar aten-
tos a la informacién que puede provenir de cualquier funcionario o servidos, pues
esta podria ser importante para dar una alerta temprana de situaciones que poten-
cialmente pueden convertirse en una crisis.
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Para dar aviso de una crisis DICOS debe tener claro algunas interrogantes:

« ;Cudl es la situacion que se ha presentado o cual es la situacién que se prevé pu-
eda suceder?

+ ;Cudl es el posible impacto que pueda tener para la entidad?

« ;A quiénes afecta la situacion?

« ;La situacion es de conocimiento publico? jHay informacion en los medios de
comunicacion?

2.2 ;Qué hacer durante la crisis?

Lo mds importante es mantener la calma. Cumplir con el proceso establecido pre-
viamente, respondiendo de manera eficaz a la crisis evaluando los efectos y reac-
ciones que podrian crearse. En este sentido hay que mantener un flujo permanente
de informacién sobre lo que se esté haciendo hacia los medios de comunicacion

y hacia los publicos objetivos, y responder siempre cualquier interrogante que se
genere a partir de la crisis.

Para establecer la manera de actuar frente a una crisis que ya llegé y definir los
mecanismos que funcionaradn especificamente con ella, los encargados de mane-
jarla deben responderse estas preguntas:

+ ;Quiénes estan provocando la crisis?
« ;Quiénes son las victimas directas e indirectas?
+ ;Quiénes deben actuar dentro de la entidad, de acuerdo a sus responsabilidades?
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Guia general de actuacion ante crisis comunicacionales.
1. Active el CGC

a. Verifique la magnitud de la crisis comunicacional
b. Establezca el Plan de Comunicacion.

2. Instale la Sala de Crisis Comunicacional

a. Asegurese de contar con todos los recursos y materiales necesarios
b. Establezca desde alli su centro de operaciones para el control de la
situacién

c. Identifique los publicos clave a contactar segun el caso

d. Verifique los aspectos juridicos relacionados con el tipo de situacién

3. Evalue la situacion
a. Recopile la informaciéon como le sea posible en cuanto a:
i Las personas

ii. Las instalaciones
iii. Las autoridades

iv. La comunidad
V. La efectividad del plan ejecutado
b. Confirme los hechos
4. Preparacion de vocero(s)
a. Tenga claro los lineamientos para voceria
b. Preparar junto a DICOS los mensajes basicos
C. Preparese para las preguntas



5. Realice contactos clave

a. Acuerde con DICOS los contactos a realizar

b. Prepdrense para contactar a los publicos clave involucrados con la
situacion (autoridades, medios de comunicacidn, comunidad, entre otros)
¢. Mantenga informado a los funcionarios del INEC sobre lo que esta
ocurriendo.

2.3 ;Qué hacer después de la crisis?

Habria que empezar reconociendo cuales fueron los errores para corregirlos. La
idea es neutralizar nuevamente los mismos factores de riesgo que ya sabemos pro-
ducen momentos dificiles como las crisis. También tenemos que determinar cuales
fueron los fallos en los que incurrimos como Institucién, primero desde el punto
de vista general y luego enfocandonos en lo particular de las comunicaciones. Las
equivocaciones que tuvimos con los esquemas de comunicacion y la relacion per-
manente con los publicos con los que trabajamos.

Lo mas importante es restablecer la confianza. Como responsables de la crisis o
de su resolucion tenemos que ser los primeros en reconocer el traspié. Esto ante-
rior s6lo si de verdad se fallé en algo, reconocer culpas sélo para terminar la crisis
puede ser un error mas grande. Si le corresponde como organizacion, diga que lo
siente, pruebe que lo siente estableciendo nuevos controles, digaselo a los afecta-
dos directamente y principalmente a quienes la crisis dané de verdad.

Una vez superada la crisis la entidad nunca va a ser la misma, sin embargo siempre
puede ser una oportunidad para mejorar o una oportunidad para tener nuevas
realizaciones Los costos no sélo en dinero sino en imagen publica y en generacion
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de confianza son muy grandes; nos podemos apoyar en las crisis para construir
escenarios nuevos en los que el INEC siga trabajando hacia el futuro, nuevas rela-
ciones de productos o servicios que le puedan ayudar bastante a la entidad en su
vida productiva y lo pueda capitalizar para mostrarlo como una esperanza, como
algo distinto que se esta haciendo postcrisis.

Quienes entraron a una crisis y no sacaron nada provechoso de la misma son los
que creyeron que no eran vulnerables, creian que no necesitaban la preparacion.

En esta etapa se recomienda:

« Verificar la normalizacion de la situacién y con ello la superacion de la crisis comu-
nicacional.

« Informar a los publicos clave la suspension de la crisis comunicacional y la nor-
malizacién de la situacion.

+ Hacer seguimiento a los medios de comunicacion locales, para determinar si
fueron publicadas notas al respecto.

« Confirmar que las informaciones publicas estén ajustadas a la realidad.
« Verificar que la posicion publica del INEC sea clara y precisa.

« El equipo de comunicacién debera recopilar todo el material usado durante la
crisis.

+ DICOS evaluara la pertinencia o no de comunicar a los medios que la situacion fue
controlada.
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Evaluacion de cierre

Comunicacién junto al CGC, deberd elaborar un informe final de lo que fue la aten-
cién a la situacion de crisis comunicacional, con el fin de conservar informacion
valiosa a partir de la cual los involucrados obtengan un aprendizaje sobre el pro-
ceso vivido.

Con esta informacion se cierra el proceso y servira para aquellos que en el futuro
ocupen posiciones de relevancia en la Institucion.

El informe deberia tener los siguientes puntos:

« Breve descripcion del inicio de la crisis comunicacional

« Breve descripcion de las acciones llevadas a cabo hasta declarar el final de la crisis
comunicacional.

« Publicos afectados y/o involucrados

- Dafnos ocasionados (si los hubiese)

« Inconvenientes presentados

« Posicion del INEC

» Medios de comunicacion involucrados

« Probabilidades de que este evento se repita
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Capitulo I

Escenarios de crisis

Este Manual de Crisis del INEC no pretende agotar la totalidad de los escenarios
negativos que podrian manejarse en el desarrollo del trabajo normal de la entidad.
Sin embargo, el concepto de anticipacién a los efectos que podrian generar crisis
es el mejor recurso para una entidad como esta, que tiene una gran cantidad de
actores que causarian situaciones de desequilibrio.

« Este manual se complementa con el Manual de Voceria

- Las acciones y escenarios aqui presentados deben ser ensayados por lo menos
unavez

« En el simulacro se podran identificar nuevas

» Quienes demarcaran las acciones a realizarse es el Comité de Crisis

« En situaciones de crisis se debera coordinar con la Secretaria de Comunicacion de
Estado.

3.1 Escenario 1 - Politico
Hecho: Cambio de autoridades en el INEC. Este hecho puede tener tres fuentes:
a. Renuncia voluntaria del Director Ejecutivo

b. Cambio de autoridades por decisién del Gobierno
c. Cambio de Gobierno
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En todos los casos se produce una crisis comunicacional debido a que se genera
un ambiente interno de inestabilidad que repercute hacia el exterior con la percep-
cién de que los proyectos y actividades se paralizaran.

Cémo perjudica al INEC: Una crisis provocada por estos factores podria provocar un
ambiente de inestabilidad interna, ademas de disminuir el ritmo de trabajo en los
proyectos lo que deteriora la imagen en los publicos externos del INEC, que verian
afectado el trabajo en conjunto por la una lenta respuesta de las nuevas autori-
dades.

Como debe reaccionar el INEC:

La respuesta del INEC debe ser rapida, para ello se debe informar a DICOS de inme-
diato ante cualquier expectativa de cambio. Se debe:

« Entregar informacioén clara a los publicos objetivos internos y externos para at-
enuar cualquier tipo de reaccion.

Para ello:

« Se deberd coordinar con Senplades para emitir un comunicado oficial informando
a los publicos internos y externos sobre el cambio de administracion, sin dejar
lugar a los rumores.

« Informar sobre los cambios, priorizando al publico interno.

+ Rueda de prensa para presentar al nuevo Director

« Comunicar paulatinamente los cambios de transicion, siempre resaltando el as-
pecto positivo

- Garantizar en todos los mensajes la continuidad de los proyectos.
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. Realizar reuniones internas con cada Direccion para definir la nueva vision
estratégica de la Administracion.

3.2 Escenario 2. - Técnico.

Hecho: Error en alguna cifra estadistica. Para este ejemplo supondremos un error en
el indice de Precios de Construccion (IPCO)

Cémo perjudica al INEC: Esta crisis puede provocar una crisis de credibilidad hacia el
INEC, afecta y deterioran en alto grado la imagen del INEC. Esta crisis puede establec-
er nuevos detonadores al generar desconfianza sobre el adecuado control de calidad
de todas las estadisticas generadas por la Institucion.

Puede repercutir a crisis interinstitucional, pues el IPCO es utilizado para establecer el
costo de las obras publicas ocasionandole al Gobierno una imagen de poca seriedad,
sobrevaloracién de sus obras o incapacidad de planificar adecuadamente los presu-
puestos.

Cémo debe reaccionar el INEC: En este caso el INEC debe privilegiar la estrategia an-
tes que la rapidez. El objetivo de la reaccion debe ser:

« Atenuar la percepcién negativa de los diferentes publicos hacia el INEC.
Para ello se debe:

- Establecer una linea de mensajes basicos claros que expliquen el problema.

« Establecer una solucién inmediata a los publicos afectados

« Preparar al vocero institucional (Director Ejecutivo) en caso de preguntas maliciosas
« Centralizar la emision de informacion en el vocero Institucional y sus canales oficial-
es de comunicacién (boletines de prensa y su pagina web)
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« No afirmar ni negar nada hasta no conocer a detalle los hechos.

« En lo posible no cerrar las puertas a los periodistas ni responder “sin comentarios”
a sus cuestionamientos. Tener a la mano la informacién completa de lo sucedido.

« El Comité de Crisis realizara el acercamiento a los diferentes publicos que pudi-
eran verse afectados y en lo posible les explicard de manera directa la situacion
previo a que la crisis se presente en medios.

« El Comité de Crisis realizard un seguimiento diario al desenlace de la situacion.

3.3 Escenario 3 — Administrativo.

Hecho: Falla eléctrica en el Edificio Matriz provoca incendio de parte del edificio

Cémo perjudica al INEC: Esta crisis afecta directamente al publico interno del INEC.
El nivel de incidencia se determinard en las precauciones que se hayan tomado
con anticipacién. El no tomar resguardos puede desencadenar una afectaciéon a la
imagen del INEC como una institucion negligente ante las emergencias.

Cémo debe reaccionar el INEC: En este caso el INEC debe privilegiar la rapidez,
tanto en respuestas de socorro como en la comunicacion. El objetivo de la comuni-
cacion sera:

« Ofrecer informacion clara y directa sobre la incidencia y repercusién del hecho en
la Institucién.

Para ello debemos:

« Realizar con anticipacion simulacros con el personal de la Instituciéon para mitigar
los efectos de un hecho de estas caracteristicas.

- Establecer politicas y resguardos de la informacién que podria afectarse con el
incendio.
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« Instalar el Comité de Gestion de Crisis y centralizar desde ahi la entrega de infor-
macion.

- Contactar a publicos externos (Secretaria de Gestion de Riesgos, Senplades) que
puedan estar vinculados al hecho para unificar los mensajes.

+ Una vez asegurado el personal y con un balance de los danos realizar una rueda
de prensa para informar a los medios sobre lo sucedido.

FUENTES

- Claves para dirigir en tiempos de crisis, Carlos Andrés Pérez, 2008
» Manual de la Comunicacién de Crisis, Universidad Complutense de Madrid
» Guia Préctica para gestién de crisis comunicacional, Miguel Zefia y Renzo Segura, 2009
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POLITICAS GENERALES PARA EL USO DE REDES
SOCIALES

LENGUAJE Y REDACCION EN REDES

MANEJO DE LAS CUENTAS INSTITUCIONALES DEL INEC

PLANIFICACION DE TEMAS PARA REDES

TEMAS SENSIBLES

ADMINISTRADORES
MANEJO DE LA INFORMACION

RESPUESTA A LOS MENSAJES

INFORMES

RESPUESTA A LOS MENSAJES

RETWEETS

EVENTOS ESPECIALES

TRANSMISIONES

USO DE HASHTAGS

UNA BUENA CUENTA ES FACIL Y SENCILLA DE LEER.

INFORMES
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COSAS QUE UN COMMUNITY MANAGER DEBE HACER:

1. Debe contestar a todos los mensajes de los usuarios, ya sea en publico o por mensaje privado. La respuesta es
necesaria incluso si no se tiene la informacién y solo se direcciona a un mail.

2. La respuesta debe ser rapido. No sirve de nada que el mensaje del usuario sea respondido a la semana siguiente o
al dia siguiente.

3. Evitar entrar en conflictos con los usuarios. Siempre debe tener un tono conciliador. En caso de una crisis es mejor
decir la verdad.

4. Siempre tratar de resolver los problemas que tienen los usuarios, ya sea que busquen respuestas sobre datos
estadisticos o sobre problemas administrativos. Eso si, evitar comprometerse o comprometer a la institucion y
manejar toda la conversacion por canales internos.

5. Debe ser tolerante y entender que todos los comentarios son validos. Por eso nunca debe irrespetar a un cliente
asf este haya sobrepasado ciertos limites.

6. Debe tener estar consciente que su cuenta no es personal sino institucional. Asf que no debe hacer comentarios
ofensivos ni discriminatorios.




MANEJO DE LA CUENTA

Se designard a una persona responsable la cual serd la encargada de administrar la cuenta de manera Unica,

supervisada por la jefa de canales y la Directora de Comunicacion.

MANEJO DE LA INFORMACION

No se debe publicar ninguin dato que no haya sido confirmado. Para esto se usara informacion oficial, que conste
en la pdgina web, o que haya sido enviada al administrador (a) por el departamento de procesamiento o la Unidad
de Atencion al Ciudadano.
En el caso de eventos especiales, se deberd entregar la presentacion al administrador (a) el dia anterior, para que
la difunda por las redes (facebook y twitter). La persona encargada de la informacion deberd notificar el momento
en que se debe iniciar la publicacion. Sin este aviso, todo quedara en suspenso.

En el caso de coberturas especiales se aplican otros criterios de manejo de redes diferente a los que se usan
diariamente. Por ejemplo, se puede cambiar la periodicidad de los mensajes, todo dependiendo del interés
que muestren los usuarios. En todo caso, no debe haber una saturacion de mensajes porque esto molesta a los

seguidores.
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LENGUAJE

Al tratarse de una cuenta institucional es necesario el uso de un lenguaje sobrio. Hay que evitar juicios de valor porque se
puede herir susceptibilidades. Generalmente las comparaciones negativas por sexo generan rechazo cuando no se manejan
correctamente. Es necesario evitar en lo posible el uso de abreviaturas o el lenguaje que se usa para el envio de mensajes de

texto en los celulares.

La palabra INEC debe escribirse con mayusculas siempre. Debe evitarse el uso de gerundios en los mensajes asi como las
abreviaturas.

A pesar de tratarse de una plataforma virtual, se debe mantener en lo posible las reglas de redaccién y gramdtica vigentes.

HORARIOS DE MENSAJES

La cuenta se alimenta tres veces al dia. Generalmente los mensajes se colocan diariamente por temas. Es un tema por dia, a
menos que se trate de una campana especial o de un tema en el que el INEC esté promocionando su trabajo, por ejemplo la
Encuesta de Violencia de Género. El primero se sube entre las 08:0 y 09:00. El segundo al mediodia y el tercero entre las 15:00
y 15:30. Se colocan temas de tecnologia, matrimonios y divorcios, uso del suelo, etc.

Los eventos que realiza el INEC no cuentan dentro de este grupo de tres tweets y pueden ser puestos libremente segun la
necesidad.
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EVENTOS ESPECIALES

Se debe planificar mensualmente el contenido de las cuentas. La misma informacion que se publica en la una se
pone en la otra. Sin embargo, puede variar su redaccion por la especificidad de cada cuenta. Esta planificacion
se basara en dias especiales, como por ejemplo el dia del Agua, el dia de la Mujer, el Dia del Civismo, el Dia de la

Panificacién, etc.

La planificacion se hard el tercer lunes de cada mes, en conjunto con la jefa de canales. Luego se pedird a la oficina
de procesamiento la informacion respectiva, la cual deberé ser entregada con dos dias de anticipacion a la fecha

de publicacion.
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TEMAS SENSIBLES

El periodista de redes debe estar informado de la coyuntura politica y de los temas sensibles tanto a nivel nacional
como local, asi como de los temas sensibles para la institucién o los que le puedan causar problemas o un trafico
negativo en las mismas. Por ejemplo, si hay una marcha indigena y coincide con el dia de la no discriminacion

racial, no es aconsejable colocar datos referentes al tema.

Hay temas que no deben ser tratados en redes, a menos que haya una consulta directa, en cuyo caso se remitira al
mail inec@inec.gob.ec o se publicara el enlace al cual la persona puede acceder. Los temas sensibles del momento
son mercado laboral, migracion, inflacién, pobreza.

En caso de que surjan mds temas sensibles, es obligacién de la directora o de la persona encargada, informar al
administrador de las redes para evitar poner estos datos. No se consideraran sensibles los temas que no tengan

una coyuntura politica negativa ni aguellos que no sean informados por las autoridades como tal.
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FACEBOOK

ADMINISTRADORES

- Director de Comunicacion
- Jefe de Marketing

- Community Manager

ANALISIS DEL PUBLICO

MANEJO DE LA INFORMACION
La cuenta solo puede ser alimentada por el administrador (a), el jefe (a) de canales o el director (a) de Comunicacion
Social, quienes también podran subir fotos relacionadas con los mensajes.
En el caso de las imdgenes de eventos o actos especiales, la pagina serd alimentada por el fotdgrafo o fotégrafa,
quien se encargard de mantener actualizada esta red y de ordenar por dlbumes todo el contenido. El contenido del
texto deberd ser revisado previamente por el comunicador que esta a cargo de redes para evitar fallas de precision,

gramatica u ortograficas.




RESPUESTA A LOS MENSAJES

En el caso del FB solo se puede manejar respuestas publicas o privadas. Las respuestas deben ser diplomaticas y
en la medida de lo posible se debe resolver el tema. Nunca se debe polemizar con el usuario.

Es necesario borrar comentarios que sean ofensivos o que tengan palabras inapropiadas.

Las preguntas que se hagan en Facebook deben ser resueltas inmediatamente, méximo al dia siguiente. Cuando
las preguntas se realicen en la noche, se deberd resolverlas al otro dia maximo hasta las 12:00.

INFORMES

Para realizar la mediciéon mensual del trafico en Facebook se deberd usar las herramientas que proporciona el
sistema. Las mismas estan ubicadas en la parte central de la pagina, bajo el nombre de estadisticas. Esta herramienta
permite hacer una medicion sobre noticias mas visitadas, noticias que generaron més trafico, noticias compartidas,
nivel de influencia, tréfico viral, contenido compartido, etc.
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TWITTER

IDEAS BASICA SOBRE EL USO DE TWITTER
Recuerda que twitter estd concebido como una herramienta para trabajar. Las relaciones sociales o los halagos no
son muy bien vistos en esta plataforma. Sin embargo, no por eso se debe dejar de lado la cordialidad.

No retuitees informacién de cuentas que no conoces. A menudo, hay personas que piden un RT para aparecer en
nuestro muro y lograr una penetracién mayor gracias a nuestros seguidores. Al ser una cuenta institucional, hay

que analizar muy bien esta accion.

Nunca te olvides de agradecer a aquellas personas que te mencionan, te retuitean o hacen un #FF de tu cuenta. Lo
bésico en TW es la interaccion. Asimismo, agradece a los usuarios que te siguen y son fieles a lo que colocas en tu

perfil.
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TWITTER

Antes de contestar un mensaje ofensivo, verifica la cuenta. Mira su informacién, cuantos seguidores tiene y quiénes
son, a quiénes sigue, su ubicacion, sus tuits anteriores. Si se trata de una cuenta fantasma no es bueno polemizar.
Es necesario cuidar la marca y mantener una linea de discurso coherente. Por ejemplo, la cuenta de @
ecuadorencifras se especializa en estadisticas y debe tratar de que toda su linea de mensajes vaya en ese sentido.
Asi nos convertimos en un referente sobre el tema.

Siexiste alguna equivocacion, rectificala a tiempo. Y si es necesario pide disculpas en publico. Siempre las disculpas
calman a un publico alterado y que busca rectificaciones.

Respeta los horarios para poner mensajes. Asi conseguirds que tus usuarios esperen tus mensajes a horas fijas y
que los puedan analizar, retuitear o mencionar.

Una cuenta no siempre se mide por el nimero de seguidores. En tiempos actuales, hay empresas que los venden.
Asf que lo mejor es una buena gestion de la cuenta y la interaccion.
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RESPUESTA A LOS MENSAJES

Cuando se trata de informacién que puede servir al resto de usuarios se recomienda colocar los datos de forma
publica, es decir si piden la inflacién se puede poner la cifra y el enlace para que todos accedan. En cambio, si se
trata de una informacién con la que no contamos es necesario enviar un mensaje privado siempre que el usuario
nos siga.

Siempre se debe responder a los mensajes. Ningiin mensaje debe quedar sin una respuesta, aunque esta solo sea
un redireccionamiento a la cuenta inec@inec.gob.ec.
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RETWEETS

Se debe replicar los mensajes que aporten al contenido de la informacién. Por ejemplo:

Ecuadoencifras: Hoy es el Dia de la Panificacion. En el Ecuador hay 7 000 panaderias.

Infomercados: Y desde el 2006, el consumo se mantiene en 28 kg por persona al mes.

También se debe replicar uno que otro mensaje de los usuarios que nos recomiendan o que nos hacen #FF, pero
no muy seguido. La idea es que la pagina principal se mantenga limpia y tenga informacién y no solo RT de
agradecimiento, halago o promocion.

EVENTOS ESPECIALES

Se debe planificar mensualmente el contenido de la cuenta de twitter. Esta planificacion se basard en dias
especiales, como por ejemplo el dia del Agua, el dia de la Mujer, el dia del Civismo, el dia de la panificacion, etc.
En caso de ruedas de prensa o eventos especiales hay que promocionar durante el evento y luego de este los
datos que contenga el estudio.
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TRANSMISIONES

Los eventos a transmitirse quedan a discreciéon de la directora, quien informara de los mismos por lo menos con

un dia de anticipacién para tener a punto los equipos y crear grupos o hacer invitaciones al mismo.
USO DE HASHTAGS

No usar hashtags indiscriminadamente. La utilizacién exagerada del # dificulta la lectura. Cada palabra no puede
ser una etiqueta. Por ejemplo:
Hoy es el #dia de la #mujer. La #violenciadegenero afecta a 9 de cada 10 mujeres, seguin datos del #INEC.

No usar hashtags largos. Hay que analizar cada caso individual pero generalmente hay que evitar su uso, ya que la
lectura resulta molesta. Ejemplo:

#Programasiemprendedelinecvaaloscolegios.

No usar abreviaturas incoherentes (acrénimos) como por ejemplo: ofi (oficina), ban (banco). Es probable que nadie
entienda y el mensaje se distorsione.

Evitar el uso de hashtags de moda sin razon.
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UNA BUENA CUENTA ES FACILY SENCILLA DE LEER

Un ejemplo de una pagina ordenada y que tiene muchos seguidores es Ecualink.

F Revista EcuaLink ® X

Ecualink tesicue

Ecualink es una Revista Digital. Somos un Medio de
Comunicacion 100% Independiente. El placer de saber e
informar. ~ Grupo EcuaLink

Guayaquil - Ecuador - http://iv

ualinkblog.com

Seguido por Jéssica Menéndez , Lorena Maranjo , MCPEC y otros

10+
37.864 78.438 117.264
TWEETS SIGUIENDOD SEGUIDCRES
1~ Ver mas Tweets —
F Revista Ecualink ® (0 Ecualink Detalles
Mujeres cuidado: ;Sabes qué es la distimia?
ecual.infww2Yxw Vo
F Revista Ecualink ® (©Ecualink 38m
El buen humaor: jMejora la salud y modifica el cerebro!
ecual.in/zIKPzB
Revista EcualLink ® (2 Ecualink 1h
F 1 actal infvaall?
El yoga de la risa. ecual.in/xaallZ

Ecualink: pagina limpia

§ Wilady Angamarca X

wlady1989 e sicue

Tras todo sacrificio viene la gloria...i
Ecuador

Sequido por Movistar Ecuador .

8 89 14
TWEETS SIGUIENDD SEGUIDORES
3 Seguir AL~ Ver més Tweets —
Wilady Angamarca (wlady1958 3 de mar

Quemanda rueda (igaviota_vet

y Wilady Angamarca (Zwlady1988 20 de feb
Disfrutando los mejores dias de mi vida gracias (gaviota_vet

cheveres a2

’ Wilady Angamarca (wlady 1959 30 de ene
saludos y abrazos desde ecuador (diznjzrap live on
twitcam.livestream.com/8f1x6)

Pagina con ruido
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INFORMES

. El encargado de las redes sociales deberd hacer un analisis cuantitativo y cualitativo del manejo de las cuentas.
Para lo mismo se informara permanentemente de las herramientas actuales para hacer esta medicion y gestion de

cuentas. Por lo pronto, mencionamos algunas que pueden ser de utilidad y que estén vigentes:

TweetDeck

Es un programa que se baja e instala en la computadora. A través del mismo se puede gestionar multiples cuentas,
crear alertas, programar mensajes, etc. En una sola pantalla, se pueden verlos de las personas a las que uno sigue,
los “Twitts” en los que alguien nos nombra y los mensajes privados que alguna persona a la que seguimos nos
puede mandar
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8hoots

Social Media >

HootSuite

HootSuite es un administrador para redes sociales. Permite una conexién a multiples redes sociales desde una
misma pagina web. Ademds, permite programar la publicaciéon de mensajes con anticipacion.

Social Oomph
Es un servicio que incluye herramientas (tanto gratuitas como de pago) de productividad para social media
marketers y community managers. Permite enviar contenido de todas nuestras redes sociales con un solo click,

ademés se puede automatizar tareas.

Friend or Follow
Realmente, lo que nos permite descubrir son a aquellos usuarios que seguimos pero que ellos no nos siguen,
también a la inversa, o sea, quienes nos siguen pero que No seguimos NOsotros, y por ultimos, quienes Nos
seguimos mutuamente. En cualquiera de los tres casos podemos tener los usuarios ordenados por sus nombres,
numeros de seguidores o por localizacién

Tweet Effect

Esta herramienta estd disefiada para filtrar los datos de Twitter con el objetivo de mostrarte cuéles de tus twitts han

hecho que la gente te siga o dejen de seguirte.
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Bitly

Aquf se puede achicar las URL. Ademas permite un seguimiento de cuantos clicks han recibido nuestros enlaces,

desde qué lugares y desde dénde ingresaron los usuarios (web, twitter, etc)

Qwitter

Permite saber quién nos deja de seguir. Cada vez que alguien deje de seguirnos, se enviard una notificacion,

incluso es capaz de decir el tweet que provocd que los usuarios dejen de seguirte.

TweetStast

Entrega estadisticas de la cuenta. Presenta la informacién en forma de gréficos. Otorga datos como dias en los que
hubo mayor cantidad de mensajes. Igualmente nos permite ver los hashtags o palabras clave que mas utilizamos.

Twitter Search

Es un buscador externo que hace posible realizar busquedas avanzadas dentro de la red social, filtrando por

diferentes criterios.
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Twellow

Es una especie de directorio de cuentas. Algunos lo llaman las paginas amarillas de Twitter. El sitio brinda un

directorio de personas, clasificadas por categorias.

Twitpic
Es una herramienta muy sencilla que permite subir videos a Twitter sin necesidad de haberlos colgado en una
pagina web.

Tweetcube

Permite subir PDFs a Tw. Solo es necesario abrir una cuenta con su respectivo usuario y contrasefa. Igual trabajo
permite Twitfle.

Tweetshare

Ayuda a promover contenido, generar temas de conversacion. Ademdas se puede compartir documentos, videos,
PDF. Su utilidad basica es que permite afadir una especie de encuesta al contenido que compartimos.

Mytoptweet

Permite conocer cudl de todos nuestros tuits ha tenido mayor aceptacion en nuestros usuarios. La medicion se da
por numero de retuits. El aplicativo permite ver la informacién por fechas.
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uWhisp

El uso de la aplicacién es muy sencillo, permitiendo grabar audio y publicar el reproductor con el resultado dentro

de cualquier medio.

Twitterdiccionario

Para aquellas personas que ingresan recién al mundo del twitter, este diccionario puede ayudarles a entender
ciertos términos: http://bitly.com/PSmIED

Directorio de usuarios

Es una nueva herramienta de twitter que permite buscar usuarios. Es una especie de paginas amarillas. La
encuentras en : http://bitly.com/P75tya
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PARA PENSAR. ..

- Los hashtag van al final de la frase como punto final. Si son parte del texto se puede omitir esta regla.

- Se debe usar mayusculas solo en casos muy necesarios, para destacar. Usar todo el tiempo mayusculas en TW
significa gritar.

= Es preferible usar hashtags que no lleven mayusculas ni tildes

- Mas de 3 hashtags por tuit hacen ruido.

- No se debe poner hashtag a términos que no clasifican ni dan seguimiento a algo.

= Para poner un hashtag primero hay que revisar si no se ha usado antes con otro objetivo.

- Para fomentar que nos retuiteen es necesario dejar 10 o 15 caracteres libres.

Para mas informacion pueden solicitar asesoramiento respectivo en la Direccion de

Comunicacion.




6.4. Formatos:
Carteleras
Boletin Institucional
Boletin de Prensa



La gestion adecuada de las carteleras
institucionales debera cumplir las siguientes
caracteristicas:

Mantener un formato Unico tanto en la Administraciéon
Central como en las direcciones zonales.

La ubicacidn sera estratégica.

La Relacién iconico-textual serd de 60%-40%.

Los mensajes deben contener un lenguaje claro y
sencillo.

La informacién que se publique debe ser de interés
colectivo:

Datos curiosos, informacion institucional, carteleras
tematicas, etc.

Se debe resaltar la informacién positiva sobre el INEC.

INfOINEC .

1800-08-08-08 ‘ inec@inec.gob.ec

www.ecuadorencifras.g

ob.ec

H
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Titular

Ciudad, fecha

Lead o encabezado
Desarrollo de la informacién.

Cierre

Dentro del papel del INEC, guien preside por dos afios la Conferencia Estadistica de las Américas,
estd el promover difusion estadistica en el marco de la democratizaciéon de la informacion y
ratificando nuestro compromiso con el pais de entregarle cifras de calidad, de manera adecuada y
oportuna. Encuentre la informacién completa en www.ecuadorencifras.gob.ec.

Ecuador cuenta con el INEC
www.ecuadorencifras.gob.ec

JINEC

Instuso -

1ONa1 08 SITRATICE ¥ CENBO
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6.5. Normativa uso de
la imagen
institucional



Normativa uso de la imagen institucional

Esta normativa regira para las campanas en vallas, medios impresos, material de
promocion y otras campanas que el INEC realice.

1.) Laimagen dependera del objetivo de la campana si esta es de expectativa,
promocion fortalecimiento de la instituciéon o un producto determinado.

2.) Lacampaha debera respetar los parametros de imagen del manual de marca.

3.) Lasartes seran aprobadas por el/la Director(a) de Comunicacion Social o su
delegado (a).

Normativa uso de la imagen institucional -
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6.6. Politica de Eventos



Politica de eventos -

El presente documento tiene por objeto definir la realizacion
de eventos especiales del INEC.

(El evento es un acto con fecha, duracién, ubicacién y obje-
tivos definidos)

NOTA IMPORTANTE: Este documento es de uso interno para
los funcionarios del INEC.

1. Todo evento que se lleve a cabo, dentro y fuera del
INEC, debera ser autorizado por la Direccion Ejecutiva, Coor-
dinacion General Técnica y avalado por la Direccion de Comu-
nicacién Social.

2. Toda institucion, ministerio u organizacion que desee
realizar un evento con el INEC debera coordinarlo directa-
mente con DICOS previa autorizacion de la maxima autori-
dad.

3. Las Direcciones Técnicas que contemplen la necesidad
de realizar eventos deberan coordinar con DICOS, deberan
presentar: objetivo del evento, presupuesto (en caso de
tenerlo), publico objetivo minimo cinco semanas antes de la
fecha del evento.

4, Con la informacién proporcionada DICOS definira el
formato del evento, que podra ser: taller, conferencia, conver-
satorio o exposicion, entre otros.

5. Se conformard por cada evento un grupo de coordina-
dores que estara integrado por un representante de la unidad
requirente del evento (proporcionara la informacion técnica
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necesaria) y por personal DICOS que se encargara del desarrollo del evento.

6. Una vez conformado el grupo de coordinadores se definird lugar/es del
evento, voceros, materiales y equipos necesarios.

7. En caso de existir presupuesto, las Direcciones Técnicas iniciaran el tramite
administrativo respectivo del lugar o agencia (de acuerdo a las necesidades)

Tomar en cuenta:

. Las invitaciones deben enviarse con 15 dias de anticipaciéon minimo

. Se debe confirmar asistencia la semana previa al evento

. Las invitaciones mediante carta saldran con firma del Director Ejecutivo,
Coordinador General Técnico o Director Regional previa autorizacién.

. De todos los eventos se debe realizar: cobertura fotografica, registro de
asistentes, informe de evento.

. En caso de requerir algun permiso especial (municipal) la empresa contrat-

ada debera realizar las gestiones necesarias, el INEC entregara toda la informacion
necesaria.

. Todos los eventos organizados por el INEC son sin fines de lucro y queda
prohibido la obtencion de recursos econémicos o en especies.

Nota: Se adjunta a este documento formatos de check list que debe ser ocupado
de acuerdo al tipo de evento que se realice

Politica de eventos -
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Politica de eventos -

Formato: Asamblea con funcionarios internos

Evento:

Fecha:

Hora:

Salon:

Lugar: Auditorio INEC

Disefio de invitacion

Envio de invitacion por mail

Arreglo del auditorio

Todas las sillas acomodadas como auditorio
Audio

Podio o mesa directiva

Pantalla y proyector listos

Pizarra

Formato: Taller

Evento:

Fecha:

Hora:

Salon:

Lugar: Auditorio INEC

Disefio de invitacion

Envio de invitacion por mail
Agenda del taller

Material didactico

Material promocional

Sillas tipo escuela

Audio

Podio

Pantalla y proyector listos
Pizarra con marcadores
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Formato: Charlas

Evento:

Fecha:

Hora:

Salon:

Lugar: Auditorio INEC

Disefio de invitacion

Envio de invitacion por mail

Arreglo del auditorio

Sillas azules en U

Audio

Podio

Pantalla y proyector listos

Pizarra con marcadores

Politica de eventos -
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Formato: Rueda de Prensa

Evento:

Fecha:

Hora:

Salon:

Lugar: Auditorio INEC

Convocatoria a medios

Confirmacién a medios

Presentacion

Boletin de prensa

Video o infografia

Vocativos

Arreglo del auditorio

20 sillas azules en forma de auditorio.

Maestra/o de ceremonia

Mesa directiva con mantel

Audio

Roll Up

Podio

Pantalla y proyector listos

Computadora

Politica de eventos -
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Formato: Evento externo con medios

Evento:

Fecha:

Hora:

Salén:

Lugar: Auditorio INEC

Base de datos

Definir lugar

Disefio de invitaciones o carta

Envio de invitaciones

Confirmaciones

Convocatoria a medios

Confirmacién a medios

Agenda del evento

Guion maestra de ceremonia

Boletin de Prensa

Video o material de apoyo

Presentacion para proyectar

Entregable

Material promocional

Tres microfonos inalambricos instalados

Proyector

Podio

Laptop

mas pantallas adicionales)

Pantalla ( De acuerdo al salén determinar si se requiere una o

Tarima para las camaras

Bocaditos

Proyeccion del video

Sala tipo auditorio

Roll Up (3)

Hojas de registro

Camara fotografica

Vocativos

Politica de eventos -



Formato: Evento interinstitucional

Evento:

Fecha:
Hora:
Salon:

Lugar: Auditorio INEC

Definir la participacion de cada institucion

Si el INEC auspicia el evento iniciar la contratacion del lugar

Redactar carta

Diseno de invitaciones

Envio de invitaciones y cartas

Confirmaciones

Presentacion o discurso

Entregable

Material promocional

Tres microfonos inalambricos instalados

Proyector

Laptop

Pantalla (de acuerdo al salon y nimero de invitados determinar
si es necesario la contratacion de una o mas pantallas
adicionales)

Definir menu

Sala tipo auditorio

Roll Up

Hojas de registro con los logos de las instituciones

Camara fotografica

Vocativos con los logos de las diferentes instituciones

Politica de eventos -



Formato: Ferias o casas abiertas

Evento:

Fecha:

Hora:

Salon:

Lugar: Auditorio INEC

Lugar

Definir espacio y tiempo

Presentacion acorde al tema

Pantalla

Laptop

Stand o arana

Material promocional

Internet movil

Politica de eventos -



