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PRESENTACION

El presente documento contiene una propuesta para el Fortalecimiento
Organizacional de la Camara de Diputados de Chile, el cual ha sido elaborado
en funcion de las Bases Técnicas de la Consultoria realizada por TIRONI
Asociados.

El foco de la propuesta de Fortalecimiento Organizacional incluye una
descripcion y evaluacion del estado actual de las distintas areas encargadas de
crear y gestionar las comunicaciones de la Camara, asi como de
recomendaciones para dotarlas de una mayor eficiencia y sinergia entre ellas.

El principal supuesto del presente documento es que la comunicacion es parte
fundamental de toda Institucion, y que ésta se produce con o sin su voluntad.
Por tanto, la mejor forma de poder utilizarla en pos de la creacion de reputacion
institucional, es su gestion sistematica, profesional y estratégica.



COMUNICACION ESTRATEGICA

TIRO

NI ‘ASOCIADOS

l. DIAGNOSTICO

En la actualidad, la Cadmara de Diputados posee una percepcion negativa entre
sus publicos relevantes®, siendo percibida como poco conocida, poco moderna,
poco confiable, y por ende, poco relevante. Una de las interpretaciones mas
claras de estos resultados es que la imagen negativa de la Corporacion tiene
relacion directa con una gestion fragmentada y no planificada de sus
comunicaciones internas y externas.

La reciente creacion de la Direccion de Comunicaciones de la Camara de
Diputados en julio del 2007 -unidad que integra las funciones de la Oficina de
Informaciones y del departamento de Relaciones Publicas-, expresa la voluntad
de la Corporacion por institucionalizar y vigorizar sus comunicaciones, y le
otorga un marco de legitimidad a las recomendaciones aqui esbozadas.

Descripcion

1.1. La organizaciéon

La Camara de Diputados de Chile cuenta en total con 380 funcionarios, los que
tienen como fin apoyar el trabajo legislativo que realizan los 120 Diputados de
la Corporacién.

Actualmente, la principal unidad administrativa de la Camara de Diputados es
la Secretaria General, la cual tiene a su cargo dos grandes unidades, la
Subsecretaria Administrativa y la Subsecretaria Legislativa. Hasta julio del
2007, las dos areas encargadas de gestionar oficialmente las comunicaciones
se encontraban en Subsecretarias diferentes, la oficina de Relaciones Publicas
se encontraba en la Subsecretaria Administrativa, y la Oficina de
Informaciones, en la Subsecretaria Legislativa.

Con la creacién de la Direccion de Comunicaciones, ambas oficinas y sus
respectivas areas y secciones fueron fusionadas y quedaron bajo la tutela de la
Subsecretaria Legislativa. A continuacion se presenta el organigrama general
de la Camara de Diputados luego de la creacion de la Direccion de
Comunicaciones en junio del 2007.

! Diagnéstico de Imagen completo, que analiza los estudios mas importantes realizados a la fecha, y resume las
entrevistas efectuadas a lideres de opinion, se encuentra en Diagndéstico de Imagen de la Camara de Diputados, de
fecha enero de 2008.
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Figura 1.1. Organigrama General Camara de Diputados a marzo 2008
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1.2. Estructura

Actualmente, la Direccién de Comunicaciones esta organizada en torno a cinco
areas: 1) la Oficina de Informaciones, 2) Oficina de Relaciones Publicas, 3)
Oficina de Atencién a Delegaciones, 4) la Unidad de Publicaciones y 5) el
Canal de Television.

Todas las areas se coordinan en torno al Director de Comunicaciones, quien a
su vez posee una relacion directa con el Comité de Imagen y Comunicacion de
la Camara de Diputados y con el Presidente de la Camara.

El nivel de complejidad de cada area es variable. La Oficina de Relaciones
Pulblicas es la mas grande y la que concentra el mayor nimero de funciones,
entre las que se encuentran las de Protocolo, Comunicacion Interna y Gestion
de Prensa, ademas de su apoyo a la presidencia de la Camara para todos los
temas institucionales de la Corporacion.

En general la Direccion de Comunicaciones opera en torno a unidades
parceladas y especializadas en relacionarse con publicos especificos y en
desarrollar plataformas de comunicacion particulares. Por ejemplo, existen
unidades para atender demandas de la ciudadania, visitas y delegaciones, asi
como para generar contenidos en formato digital e impreso.

1.3. Dotacion

En total, en la Direccion de Comunicaciones actualmente trabajan 59
funcionarios, incluyendo a todo el staff administrativo y a todos los funcionarios
del Canal de Televisiobn. De ellos, 22 corresponden a la Oficina de
Informaciones, 20 al Canal de Television, 10 a la Oficina de Relaciones
Publica, y tres funcionarios en la Unidad de Publicaciones y cuatro en la Unidad
de Atencion a Delegaciones.

1.4. Roles vy definiciones

Dentro de la Direccion de Comunicaciones existen dos areas que concentran la
mayor cantidad de responsabilidades y funciones: la Oficina de Informaciones y
la Oficina de Relaciones Publicas.

La primera se aboca a todo el apoyo de informacién legislativa que los
Diputados puedan necesitar para su labor, lo que incluye la recoleccién de
antecedentes juridicos, estadisticos, etc. También se encarga de gestionar la
Peticion de Antecedentes (fundada en el articulo noveno) que la Camara
realiza a todos los organismos del Estado.

En la actualidad, la Direccion de Comunicaciones posee limites difusos con
otros dos organismos relacionados: la Biblioteca del Congreso y la Oficina del
Edecan.
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Para el caso de la Oficina del Edecan, ambas reparticiones comparten
funciones de protocolo con delegaciones y visitas internacionales. En los dos
casos, la falta de una coordinacion mayor hace duplicar el trabajo y aumentar la
confusion.

1.5. Integracién y coordinacién

Las areas de la Direccién de Comunicaciones ocupan distintos espacios dentro
del edificio del Congreso Nacional en Valparaiso. La Oficina de Informaciones
ocupa el ala nororiente del segundo piso del Congreso y la Oficina de
Relaciones Publicas ocupa la opuesta — nor poniente - del segundo piso del
edificio. Algunas areas, como las de Publicaciones, sitio web y Canal de TV, se
encuentran repartidas en distintos pisos del edificio.

Se identifican cuatro flujos generales de interlocucién de la Direccién de
Comunicaciones:

a. Entre el Director de Comunicaciones, la Secretaria de la Camara y las
Comisiones Legislativas:

En general, la relacion del Director de Comunicaciones con la Secretaria
y las Comisiones de la Cadmara se fundan en demandas especificas por
parte de éstas Ultimas, mas que en una planificacion concertada con
anterioridad.

b. Entre el Jefe de la Oficina de Relaciones Publicas y la Presidencia de la
Camara:

El canal de comunicacion principal del jefe de la Oficina de RR.PP. es
con la Jefa de Prensa del presidente de turno de la Corporacion.

Se realiza un informe de prensa diario para la presidencia, ademas de
una coordinaciéon estrecha con el presidente de turno de la Corporacion
y sus asesores mas cercanos (Jefe de Gabinete, Jefe de Prensa) para
las actividades e iniciativas de caracter corporativo.

c. Entre el Director de Comunicaciones y el Jefe de la Oficina de
Relaciones Publicas y la Sub-comision de Imagen y Comunicacion:

Existen tres reuniones mensuales de el Jefe de la Oficina de Relaciones
Publicas, el Director del Canal de TV y el Director de Comunicaciones
con los Diputados integrantes de la Subcomision de Imagen vy
Comunicacion. En ellas se definen las pautas editoriales para las
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distintas plataformas de comunicaciéon (TV, web) y se toman decisiones
respecto de iniciativas de comunicacion (campafias, nuevas estructuras,
etc.)

d. Entre el Director de Comunicaciones y el Jefe de la Oficina de
Relaciones Publicas y sus funcionarios:

No existen instancias regulares de planificacion ente los diferentes
equipos que hay dentro de la Direccién y las Jefaturas. Las reuniones
gue se efectian son en general para coordinar eventos o0 acciones que
sean de alta complejidad. La comunicacion formal es a través de correo
electronico y se entiende que lo comunicado a través de este medio es
comprendido por todas las partes.

La retroalimentacion formal del trabajo se efectia a partir de los indicadores de
gestion que cada afio son llenados por los funcionarios de la Direccidén. Sin
embargo, estos instrumentos son vistos como elementos burocraticos mas que
como herramientas para mejorar la gestion interna. A pesar de ello, existe la
idea de generar Informes de Gestion que estén orientados de manera directa a
la consecucion de objetivos comunicacionales.

1.6. Ambitos y mecanismos de gestion

No existe una instancia formal en que los funcionarios de la Direccién de
Comunicaciones conozcan los objetivos estratégicos del area.

La danica herramienta de planificacion que existe son las denominadas “Metas
de Gestion”, las cuales son establecidas una vez al afio y cuentan con
indicadores cuantitativos generales de gestion para el periodo. En general,
estas metas son utilizadas como mecanismos de compensacion a fin de afio
MAas que un instrumento de seguimiento de los lineamientos estratégicos de la
Direccion.

1.7. Productos vy servicios

Los principales productos y servicios generados desde la Direccion de
Comunicaciones son los siguientes:
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Tabla 1.1. Productos y Servicios de la Direccién de Comunicaciones a Marzo 2008

Producto / Servicio Descripcion Area Responsable Publico
Peticién de Solicitud oficial a los Organismos del | Oficina de Diputados,
Antecedentes (articulo | Estado que se requieren para el Informaciones Organismos del
9°) trabajo legislativo y de fiscalizacion de Estado.

la Camara.
Documentacion y Sitio | Clasificacion y archivo de todos los Documentacion Diputados,

Web

documentos generados por las
Comisiones.

Funcionarios

Atencién a Visitas Planificacion y atencién de todas las Unidad de Atencién | Ciudadania
visitas realizadas al Edificio del a Delegaciones
Congreso.

Atencion de Planificacion y atencion de todas las Unidad de Atencion | Sociedad Civil

delegaciones delegaciones oficiales que visitan la a Delegaciones
Céamara.

Call Center Recepcidn y respuesta de consultas y | Unidad de Atencién | Ciudadania
reclamos en materia legislativa. Ciudadana

Chat Ciudadano Planificacion e implementacion de Unidad de Atencion | Ciudadania
“chat ciudadano” con Diputados. Ciudadana

Contacto virtual Respuesta a consultas o reclamos Unidad de Atencién | Ciudadania

(correo electrénico) enviados por correo electrénico. Ciudadana

Publicaciones Servicio que gestiona y estandariza Publicaciones Diputados,

todas las publicaciones impresas de la
Céamara, tanto internas como externas
(diarios murales, papeleria, etc.).

Funcionarios

Eventos Culturales Planificacion y gestion de eventos Relaciones Ciudadania,
culturales para la ciudadania Publicas Sociedad Civil
(conciertos, presentaciones,
exposiciones, etc.)

Noticias Sitio Web Elaboracidn y edicién de las Relaciones Medios,
principales noticias relacionadas con | Pablicas ciudadania,
la Camara, las que son subidas sociedad civil.
diariamente al sitio web.

Gestion de Prensa Elaboracion de Comunicados de Relaciones Medios,
Prensa, Convocatorias, Declaraciones | Publicas
Publicas, y otros productos de relacion
con los medios.

Contenidos de Elaboracion de contenidos para Relaciones Diputados,

Comunicacion Interna | funcionarios y Diputados, los que son | Publicas Funcionarios
enviados por correo electrénico de
manera periédica.

Protocolo Planificacion y gestién de actividades | Relaciones Gobierno,
de protocolo para visitas de Puablicas autoridades
delegaciones o autoridades. nacionales y
Coordinacion estrecha con oficina del extranjeras,
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Edecén. Sociedad Civil,
Diputados
Seminarios Planificacion y gestién de tres Relaciones Sociedad Civil
(aproximado) seminarios anuales Puablicas
sobre temas legislativos de interés
publico.
Clipping Diario Elaboracion de un clipping diario con | Relaciones Presidencia
las noticias mas relevantes sobre la Publicas Céamara

Cémara de Diputados.

Eventos Presidencia | Coordinacidn con equipo de la Relaciones Presidencia

Céamara presidencia de la Camara para la Publicas Céamara
realizacion de eventos y actividades
publicas.

Asesoria a Diputados | Apoyo en el trabajo legislativo de los | Oficina de Diputados
Diputados. Asesoria juridica 'y Informaciones

estadistica para la discusion y
elaboracion de leyes.

Asesoria Asesoria a los Diputados en la Oficina de Diputados
Presupuestaria elaboracidn de la legislacion anual del | Informaciones
Presupuesto de la Nacion.

Asesorias Externas Coordina y gestiona los montos Oficina de Diputados
asignados para asesorias y estudios Informaciones
de los Diputados

Evaluacioén
1.8. Fortalezas

a. La nueva estructura del area de comunicaciones de la Camara, que crea
la Direccion de Comunicaciones y concentra bajo una misma unidad la
Oficina de Informaciones y la Oficina de Relaciones Publicas, cuenta con
un potencial para actualizar y aumentar la eficiencia de los recursos,
activos y productos y servicios de comunicacion de la Corporacion.

b. La dotacién de personal en comunicaciones es adecuado y existen
equipos ya consolidados para el nivel de responsabilidades y
funciones actuales y las previstas en esta asesoria.

c. Existe un buen nivel de coordinacion entre las distintas unidades de la
Direccion de Comunicaciones con la Subcomision de Imagen vy
Comunicacion, con la Presidencia de la Camara, y con las Comisiones
de trabajo, quienes definen Ilas principales prioridades de las
comunicaciones de la Corporacion.

d. Existen diversos productos que son entregados de manera efectivay
que poseen potencial comunicacional. Un servicio destacado es el Canal
de Televisién de la Camara de Diputados, el cual en el dltimo afio ha
generado nueva programacion e invertido en tecnologia, asi como la
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Oficina de Atencion Ciudadana, que responde de manera efectiva las
consultas y solicitudes que realiza la ciudadania.

1.9. Debilidades

a. En la actualidad, la Direccion de Comunicaciones cuenta con una
estructura de excesiva complejidad para completar sus funciones. Las
distintas unidades y secciones de la direccion se encuentran
excesivamente dispersas Yy encapsuladas, lo que dificulta la
retroalimentacion y la generacion de sinergias entre las distintas
unidades de la Direccion.

b. Las unidades y secciones de la Direccion de Comunicaciones se
estructura en base a logicas diferentes, lo que genera desorden e
incapacidad de fijar metas comunes. Por ejemplo, existe la seccion de
Publicaciones y la unidad de Sitio Web (unidades orientadas a
productos) y simultaneamente existe la unidad de Atencién Ciudadana y
Atencion de Delegaciones (unidades orientadas a publicos).

c. Falta por consolidar la nueva organizacién para las comunicaciones
institucionales de la Corporacién. Esta falta impide aglutinar y motivar a
los multiples actores del area de comunicaciones y genera una identidad
organizacional difusa y facilmente maleable.

d. El caracter de la Camara de Diputados como institucion, al cambiar
peribdicamente  su  presidencia, obliga a fortalecer la
institucionalizacién de las estructuras, procesos y objetivos de la
Direccion de Comunicaciones. De lo contrario, esta queda a merced de
las prioridades del presidente de turno y dificulta la definicion de una
orientacién estratégica.

e. Las funciones de la Direccion de Comunicaciones son duales. Por
una parte ella presta servicios de apoyo a asesoria legislativa —propios
de la Oficina de Informacién y sus respectivas secciones — y por otra
parte realiza  funciones propiamente de relaciones publicas y
comunicacion institucional.

f. Falta una definicibn mas clara de las responsabilidades y alcances
de la nueva Direccion de Comunicaciones. El actual sistema de metas
de desempefio y no de planificacion por objetivos , sumado a la falta de
un seguimiento de los productos y servicios, no permiten administrar
eficientemente el trabajo del area.

g. Existe duplicidad de funciones con otras areas relacionadas a la
Corporacion lo que genera una competencia por acceder a los mismos
recursos y entregar los mismos servicios a los publicos externos e
internos de la Camara. Esta situacion se hace evidente con la Biblioteca
del Congreso, para los temas relacionados con la documentacion y
asesoria legislativa a las Comisiones, y con la Oficina del Edecéan, con
los temas relacionados con el protocolo.

11
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h. A pesar de la cantidad de productos y servicios que genera la Direcciéon
de Comunicaciones, éstos no se ordenan en torno a objetivos y
metas de posicionamiento comun, generando ineficiencias vy
superposiciones evitables.

Actualizacion de la gestibn en comunicaciones

A patrtir del andlisis de la organizacion de la Direccion de Comunicaciones de la
Camara de Diputados, y con el fin de dotarla de una institucionalidad acorde a
los desafios que plantea el posicionamiento de la Camara, se proponen
modificaciones a su estructuray su modelo de gestion.

Estas modificaciones se condicen con la necesidad de pasar de una gestion
reactiva de la comunicacion, basada en la entrega de informacion, a una
gestion proactiva y planificada de las comunicaciones, orientada a la
consecucion de metas que aporten de manera efectiva al posicionamiento que
la Camara de Diputados busca en sus publicos relevantes.

En otras palabras, el fortalecimiento organizacional de la Direccién de

Comunicaciones busca pasar de la l6gica de las relaciones publicas a la logica
de la comunicacion estratégica.

12
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2.1. Nivel estratéqgico y operativo de las comunicaciones

Una administracion profesional de las comunicaciones debe contar con
espacios para el desarrollo de labores tanto estratégicas como operativas. El
primer nivel debe encargarse de definir los lineamientos generales de
posicionamiento publico de la Camara, y el segundo de la implementacion y
seguimiento de las iniciativas necesarias para la consecuciéon de las
definiciones estratégicas.

En el nivel estratégico, se requiere contar con instancias formales de discusion
y definicion de estrategias generales que sean capaces de incorporar las
multiples visiones y sensibilidades de la organizacion. A su vez, se requiere
crear una administracion eficiente y efectiva de las estrategias propuestas, con
un monitoreo permanente de las diversas iniciativas implementadas.

Las recomendaciones de fortalecimiento organizacional que se presentan a
continuacion incluyen el nivel estratégico y operativo de las comunicaciones,
tanto en la estructura de la Direccion de Comunicaciones como en el modelo
de gestion que se deberia sequir.

2.2. Direccién de Comunicaciones y su entorno estratégico

a. Ejes de Posicionamiento deseados

El objetivo principal de la Direccion de Comunicaciones es aportar a la
construccion de reputacion institucional entre los publicos relevantes de la
Camara de Diputados.

La reputacion institucional se funda en ejes de posicionamiento publico, que
contienen diversos atributos a instalar en la mente de los publicos que le
interesan a la Corporacion.

Para una actualizacion efectiva del modelo de comunicaciones, la Camara
debe revisar los ejes sobre los cuales desea construir su reputacion.

Es sobre la base de estos ejes que se debe construir la estrategia de
comunicaciones de la Camara de Diputados, los que deben estar reflejados en
su argumental base general asi como en los productos y servicios que
implemente.

b. Misién
Adicionalmente, el fortalecimiento de la estructura de comunicaciones de la

Camara de Diputados requiere redefinir la mision que guia y delimita el
accionar de esta Direccion frente a otras areas de la Corporacion.

13
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De este modo, la mision de la Direccion de Comunicaciones se define como:
“administrar las comunicaciones institucionales de la Camara de
Diputados, asi como sus recursos y activos comunicacionales para
fortalecer su reputacion corporativa.”

c. Objetivos

Los principales objetivos comunicacionales de la Direccion de Comunicaciones
deberian ser los siguientes:

- Proveer de un marco estratégico para la toma de decisiones en
comunicaciones.

- Identificar oportunidades y prever riesgos que tengan efecto sobre la
reputacion y la imagen institucional de la Camara.

- Disefar, implementar y evaluar iniciativas de comunicacion
institucional.

- Gestionar la relacibn con los publicos mas relevantes de la
Corporacién —tanto internos como externos-, detectando aquellos
nichos que reporten de manera sustantiva a la construccion de su
reputacion.

d. Método de trabajo

Las comunicaciones institucionales de la Camara de Diputados deben incluir
los siguientes requerimientos:

i. Definicion clara de los objetivos de trabajo.

ii. Creacion de un argumental base que contenga un mensaje general
capaz de tener bajadas y mensajes especificos que apelen a las
distintas audiencias de la Corporacion.

iii. Definicion de los publicos mas influyentes para la creacion y
mantencion de su reputacién, asi como una estrategia de productos y
servicios claramente segmentados para poder llegar a ellos de
manera oportuna y eficaz.

iv. Definiciébn y categorizacion de las principales plataformas de
comunicacion y el modo en el que van a ser desplegadas: seleccion
del medio, los mensajes, las audiencias, etc.

v. Organizacion de las tareas de comunicacion mas importantes:
desarrollo de estrategias, generacion de contenidos, plan para
alcanzar a los publicos relevantes asi como productos y servicios
mas efectivos para la consecucién de objetivos.

vi. Identificacién de los principales procesos que se incluyen en el
modelo de gestion de la Direccibn de Comunicaciones: planes

14
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especificos de comunicacion, tipo de seguimiento y evaluacion de
resultados.

2.3. Direccién de Comunicacion Institucional

En funcion del cumplimiento de la misién, los objetivos y el método de trabajo
propuestos, se propone reformular la estructura de la actual Direccién de
Comunicaciones.

Como se ha sefialado, la actual Direccion de Comunicaciones tiene diversas
debilidades estructurales que entorpecen el cumplimiento eficaz de sus
principales funciones. Entre ellas se encuentran:

- Numero excesivo de unidades administrativas, con algunas de ellas
excediendo el &mbito de las comunicaciones.

- Organizacion basada en logicas disonantes: productos y publicos.

- Falta de institucionalizacion de objetivos y procesos de gestion.

- Limites difusos con unidades e instituciones afines.

Para solucionar algunas de éstas debilidades, se propone modificar la actual
estructura interna de la Direccion de Comunicaciones, definiendo nuevos
objetivos, funciones y unidades, asi como su posicion dentro de la estructura
general de la Corporacion.

En este contexto, se propone que actual Direccion de Comunicaciones se
denomine “Direccion de Comunicacion Institucional”, como unidad
responsable del disefio e implementacion de planes de comunicacién
corporativos o institucionales, que la disocien y la diferencien de la
comunicacioén propia de los parlamentarios.

Esta nueva Direccion Comunicacion Institucional seguird siendo una
dependencia de la Subsecretaria Legislativa y tendrd como objetivos:

- Disefar, gestionar y monitorear las comunicaciones institucionales de la
Camara de Diputados, generando productos y servicios que permitan
instalar los atributos institucionales de marca deseados entre sus
publicos relevantes.

- Construir y administrar las relaciones con los publicos relevantes de la
Céamara de Diputados, identificando y aprovechando las oportunidades
que contribuyan a fortalecer la reputacion institucional y los riesgos del
entorno que puedan dafar su prestigio corporativo.

15



COMUNICACION ESTRATEGICA

TIRO

NI ‘ASOCIADOS

La Direccion de Comunicacion Institucional se compondra de tres unidades, las
que se ordenan en funcién de las tareas, los publicos y las plataformas de
comunicacion existentes.

1. Oficina de Asesoria Comunicacional Legislativa
a. Objetivos

- Ser la unidad de apoyo estratégico en el terreno comunicacional para los
principales actores internos de la Corporacion que la representan como
voceros institucionales frente a la opinion publica, de modo de generar
una relacion virtuosa con el entorno politico, social y cultural de la
Camara de Diputados.

b. Funciones

- Responder a las necesidades comunicacionales de las distintas areas
(Comisiones, Subcomisiones, Presidencia y Secretaria) de la Camara de
Diputados.

c. Secciones
- Comisiones y Subcomisiones

Prestar servicios de asesoria en comunicaciones a las Comisiones
Permanentes, Especiales y de Investigacion, en lo que refiere a la
relacion con los medios de comunicacion, el contenido de las
presentaciones de los distintos invitados, y los antecedentes
necesarios para el buen funcionamiento de la Comision. Se propone
contar con una suerte de “ejecutivo de cuenta’ de la Direccion de
Comunicacion Institucional para cada Comisidn, que esté abocado de
manera completa a los requerimientos de ésta (tal como en la
actualidad funciona la Biblioteca del Congreso).

- Presidencia

Prestar asesoria estratégica para los temas comunicacionales de la
presidencia o la Mesa de la Camara. Constituir un Comité Estratégico
gue se reuna regularmente para definir las prioridades
comunicacionales de la Corporacion.

- Secretaria General
Unidad encargada de apoyar a la Secretaria General de la Camara de
Diputados en la comunicacion de las iniciativas que le correspondan

en los ambitos administrativos, de apoyo a la funcion legislativa o de
comunicacion interna.
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1. Asesoria Estratégica
- Asesoria Comunicacional para Comisiones

Prestar una asesoria permanente para las comisiones permanentes,
especiales y de investigacion en relacion a todos los temas
comunicacionales que requieran. Generacion de productos
comunicacionales (informes, minutas, declaraciones) y gestion y
control comunicacional de todo el contenido que se genera y
presenta en cada comision.

- Asesoria Comunicacional para Presidencia

Prestar una asesoria permanente para los requerimientos de la
presidencia de la Camara de Diputados (presidente y su equipo).
Generacion de productos comunicacionales (informes, minutas,
declaraciones) y gestion y control comunicacional de todo el
contenido que se genera desde la presidencia.

- Asesoria Comunicacional para Secretaria General

Prestar una asesoria permanente para los requerimientos de la
secretaria general de la Camara de Diputados (secretario general,
prosecretario 'y su equipo). Generacion de productos
comunicacionales (informes, minutas, declaraciones) y gestién y
control comunicacional de todo el contenido que se genera desde la
secretaria general.

2. Facilitador en Comunicaciones
- Interlocucion con otras secciones y areas
Hacer de ente facilitador en la interlocucion entre las Comisiones,
Presidencia y Secretaria General y las distintas secciones y areas de
la Direccién de Comunicaciones. Identificar necesidades y monitorear
avances en la gestién de productos y servicios comunicacionales.

3. Oficina de Relaciones Institucionales

a. Objetivo
- Coordinar y gestionar las comunicaciones de la Camara de

Diputados con sus principales publicos externos, de modo de
desplegar en ellos los ejes de posicionamiento institucional de la

Corporacion.

b. Funciones
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- Responder a los requerimientos comunicacionales de los distintos
publicos externos (sociedad civil, ciudadania, academia, medios de
comunicacién, etc.) de la Camara de Diputados y desarrollar
iniciativas de comunicacion que expresen los ejes de
posicionamiento fijados por la Corporacion.

c. Secciones
- Ciudadania

Seccién encargada de responder las consultas, preguntas y reclamos de
la ciudadania en general (por teléfono, por correo electronico, chat u
otras plataformas de comunicacién). Contiene las actuales Unidades de
Atencion Ciudadana y la Unidad de Atencion a Delegaciones.

- Sociedad Civil

Seccién encargada de generar instancias de encuentro y didlogo con
organizaciones de la sociedad civil (fundaciones, agrupaciones
ciudadanas), organizaciones no gubernamentales instituciones
universitarias, académicas y centros de estudio e investigacion.
Contiene la actual Area de Programacion Cultural de la Oficina de
Relaciones Publicas.

- Prensa

Secciébn encargada de gestionar la relacion con los medios de
comunicaciones nacionales, regionales e internacionales sobre temas
relevantes para la Corporacion. Encargada de ejecutar los Planes de
Prensa y de canalizar toda la comunicacion e informacion que soliciten
los medios. Contiene la actual Area de Prensa de la Oficina de
Relaciones Publicas.

- Protocolo y Relaciones Internacionales

Gestionar las relaciones protocolares tanto con actores nacionales como
internacionales institucionales (delegaciones oficiales, visitas de
autoridades, intercambios con otras instituciones, etc.). ldentificar e
implementar oportunidades de intercambio con dichos organismos.
Contiene la actual Area de Protocolo.

d. Publicos Obijetivos

La Oficina de Relaciones Institucionales debe concebir su rol en funcion
de los publicos con los cuales se relaciona de forma permanente, y que
se constituyen en estratégicos para la construccion de la imagen y
reputacion institucional. Todas las estrategias y acciones de
comunicaciones deben tener realizarse desde esta perspectiva.
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El diagndstico inicial, identifico cinco publicos relevantes — tanto internos
como externos - para la Camara de Diputados, los que se detallan en el
siguiente cuadro:

Tabla 2.4. Pablicos Objetivos de la Camara de Diputados

Medios de Comunicacion Directores, editores y periodistas de medios de
comunicacién masiva (diarios, revistas, radios,
TV), con énfasis en el area politica.

Sociedad Civil Miembros y dirigentes de Organizaciones No
Gubernamentales (ONG) y Centros de
Estudio.

Mundo Académico Autoridades académicas (Rectores, Decanos,

Directores de Carrera), profesores, dirigentes
estudiantiles y estudiantes universitarios.

Ciudadania Ciudadanos en general que requieren y
demandan informacion relacionada con la
Camara.

Parlamentarios y Funcionarios Diputados y funcionarios de la Camara de
Diputados (administrativos, profesionales de
apoyo, etc.)

e. Ambitos de Gestion de la Oficina de Relaciones Institucionales

A continuacion se describen los principales ambitos de gestion par la
Oficina de Relaciones Institucionales. Para cada uno de ellos se sefiala el
objetivo, las funciones a desarrollar y los productos y servicios que entrega

2
().
Cabe sefalar que estos productos y servicios en ningun caso eliminan los

gue existen actualmente en la Direccion de Comunicaciones, si no que en
su mayor parte los redefine y complementa.

1. Gestiéon de Prensa
1.1. Objetivo
- Asegurar una entrega informativa oportuna y transparente a la
ciudadania, por medio de una relacion profesional y proactiva con los

medios de comunicacion.

1.2. Tareas

2 Al final de documento se presenta un Anexo que sintetiza los productos y servicios
propuestos.
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- Mantener un canal de respuesta fluido y oportuno a demandas de
informacion de los medios.

NI ‘ASOCIADOS

- Agregar valor, transformando de manera proactiva las distintas acciones
de la Corporacion en noticias que puedan ser posteriormente re-
elaboradas por los medios. .

1.3. Productos y servicios
- Plan de Prensa

Disefiar e implementar un Plan de Prensa semestral que identifique los
principales hitos con relevancia publica que permitan comunicar los
principales ejes de posicionamiento propuestos en la estrategia de
comunicaciones de la Cadmara. El Plan de Prensa incluye una definicion
de los medios nacionales y regionales en los cuales es necesario tener
presencia asi como el tipo de gestion (conferencias de prensa,
entrevistas, columnas de opinion, etc.)

- Plan de Encuentros con Medios

Proponer al Subcomité de Imagen y Comunicacion para su aprobacion,
un plan anual de encuentros con directores, editores y periodistas de
medios. En estos encuentros se podrdn generar acuerdos de
colaboracion, intercambiar puntos de vista acerca de temas relevantes,
acordar procedimientos de informacibn y compromisos mutuos,
presentar a las principales autoridades institucionales, entre otras
iniciativas.

- Comunicados de prensa, declaraciones o inserciones

Elaborar productos para los medios de comunicacién que contengan
informacion relacionada con temas legislativos de alto interés publico.
Seran elaborados por la Direccion de Comunicacion Institucional y
revisadas y aprobadas por la Presidencia, la Secretaria de la
Corporacion o la Comision de Imagen y Comunicaciones, segun
corresponda.

- Minutas resumen de legislaciones relevantes

Con el fin de facilitar el trabajo a los medios de comunicacion, y de
estandarizar interna y externamente contenidos y mensajes, las minutas
resumen son documentos orientados a condensar y facilitar la
comprension de temas de contingencia legislativa, especialmente de
aquellos de mayor importancia o impacto publico. Las minutas seran
elaboradas por la Direccion de Comunicacion Institucional y seran
revisadas y aprobadas por la Presidencia o la Secretaria de la
Corporacion.
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- Conferencias de prensa y entrevistas

Organizar conferencias de prensa o0 entrevistas sobre temas
institucionales — no relacionados con las agendas de parlamentarios —
ocupandose de la “puesta en escena’ y preparacion de material de
apoyo. En el mismo ambito, la Direccion de Comunicaciones coordinara
internamente las entrevistas a la Prensa de los voceros de la Camara.

- Mensajes y de “P&R” (Preguntas y Respuestas Criticas)

Toda vez que un vocero institucional deba sostener algun tipo de
encuentro con la Prensa, la Direccibn de Comunicacion Institucional
construira para €l un documento de mensajes a comunicar y un set de
preguntas y respuestas para responder a temas sensibles.

- Compendio de prensa

De modo de facilitar y permitir una mirada sintética y de efectuar una
evaluacion de la cobertura de la prensa, la Direccion de Comunicaciones
elaborara y enviara a Diputados y funcionarios un compendio con las
noticias mas relevantes aparecidas en la prensa del dia y que tengan
relacion con temas legislativos e institucionales de la Camara.

2. Relaciones Publicas y Protocolo

2.1. Objetivo

- Velar porque en los diferentes eventos que desarrolla o participa, la
Camara de Diputados despliegue los atributos de la marca “Camara de
Diputados”.

2.2. Funciones

- Garantizar un estandar de excelencia a los diferentes eventos
institucionales y, a la vez, imprimirles un “sello” comin que comunique
los atributos de marca.

- Otorgar valor a cada acto de Relaciones Publicas, buscando que estos
respondan a definiciones estratégicas y no a un simple cumplimiento de
responsabilidades protocolares.

2.3. Productos y servicios

- Produccion de actos y eventos institucionales

Planificar y organizar actos y eventos institucionales, tanto del calendario

institucional habitual como aquellos de caracter excepcional. La Direccién

de Comunicaciones, a través de su unidad de Relaciones Publicas vy
Protocolo, se ocupara de los aspectos logisticos de los eventos, con un
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imagenes, convocatoria a medios, etc.)
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- Presentaciones o discursos

Apoyar en la elaboraciéon de presentaciones o discursos de caracter
institucional del presidente de la Camara o el vocero institucional en eventos
organizados por la Institucién o terceros.

- Coordinacion de visitas oficiales
Coordinar la recepcion de los visitantes nacionales e internacionales de la
Camara de Diputados en visitas oficiales, preparar la agenda de
actividades, ocuparse de su difusion publica y supervisar su adecuada
ejecucion.
Gestionar, en conjunto con la Oficina del Edecan, las actividades
protocolares del presidente de la Camara, tales como cartas de
agradecimiento, de felicitacion, notificaciones de defuncion, telegramas,
nombramientos, etc.
- Base de datos
Elaborar y mantener actualizada la base de datos con efemérides de
instituciones afines a la Camara de Diputados y coordinar el envio, en
conjunto con la Oficina del Edecan, de saludos conmemorativos a
Instituciones relevantes de la Corporacion.

3. Curatoria de las Marca
3.1. Objetivo

- Dar presencia y coherencia gréafica a la imagen de marca de la Camara
de Diputados.

3.2.  Funciones
- Unificar y dar coherencia a la imagen gréafica de todos los documentos
oficiales y medios de comunicacion emitidos por la Camara de

Diputados a sus diferentes publicos.

- Dar presencia interna y externa a la “marca” Camara de Diputados,
favoreciendo su identificacion y reconocimiento.

3.3. Productos y servicios
- Manual de Marca
Normar -por medio de la construccion y difusién de un Manual de Normas

Graficas- y supervisar la correcta aplicacion de la imagen institucional de la
Céamara de Diputados en todos los espacios publicos y también en los
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espacios de trabajo, incluyendo sefalética, papeleria oficial, diarios
murales, articulos de merchandising corporativo y otros.
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- Imagen Institucional

Ejecutar un plan de produccién de elementos de soporte de Imagen
Institucional y productos de merchandising corporativo.

4. Relacién con la Ciudadania
4.1. Objetivo

- Fortalecer el vinculo entre la Corporacion y la ciudadania, promoviendo
un entendimiento de la funcién publica que tiene la Camara de
Diputados.

4.2. Funciones

- Crear y mantener diferentes instancias de encuentros directos entre la
Céamara de Diputados y la ciudadania chilena, con formas didacticas y
cercanas de comunicacion.

4.3. Productos y servicios
- Visitas guiadas

Hacer de las visitas al edificio del Congreso una oportunidad de difusion de
los ejes de posicionamiento de la Corporaciébn. La Direccion de
Comunicacion Institucional se encargard de promover y coordinar visitas
educativas a la Corporaciéon por parte de colegios, vecinos u otras
organizaciones sociales. Ademas, la Direccibn de Comunicacion
Institucional elaborard y definira los principales circuitos de las visitas,
construird los mensajes asociados para las distintas instancias y etapas de
la visita, asi como de cada tipo de publico visitante.

- Servicio de Atenciéon Ciudadana

Atender de manera efectiva y oportuna las consultas y reclamos que la
ciudadania tiene con la Camara de Diputados, a través de las plataformas
actualmente existentes (centro de llamados, correo electronico) o de otras
que considere relevante generar (atencion presencial en Santiago y
Valparaiso) Aprovechar el Servicio de Atencion Ciudadana para desplegar
los principales atributos de marca de la Camara.

- Video institucional
Desarrollar los contenidos y supervisar la produccién de un video

institucional que se exhiba a los visitantes del edificio y que pueda ser
subido al Portal Web de la Corporacion.
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5. Comunicacién Interna

5.1. Objetivo

- Integrar y mantener cohesionada a los funcionarios de la institucion en
torno a una vocacion comun por el servicio publico y un estilo de trabajo
orientado a la transparencia y la eficiencia institucional.

5.2.  Funciones

- Mantener informado al conjunto de los Diputados, y a los funcionarios,
acerca de las principales novedades de la Corporacion - noticias
corporativas, RRHH, etc. - en sus diferentes &mbitos, evitando que estos
se enteren por fuentes externas o por rumores.

- Asegurar la existencia de un conjunto de medios de comunicacion y
publicaciones dirigidas a publicos internos que favorezcan la identidad,
integracion y cohesion de los empleados de la Camara de Diputados.

5.3. Productos y servicios

- Plan de Comunicaciones Internas

Construir y ejecutar un Plan Anual de Comunicaciones Internas para la

Camara de Diputados, que defina las prioridades institucionales, mensajes

generales a comunicar e iniciativas concretas de comunicacioén interna.

- Iniciativas de difusion interna

Desarrollar iniciativas de difusion interna, con el proposito de promover en la

organizacion valores o actitudes que son esenciales para el fortalecimiento

de una cultura acorde a la misién organizacional o requeridas para llevar a

cabo proyectos estratégicos de la Institucion.

- Discursos para eventos internos

Apoyar al presidente de la Camara de Diputados en la elaboracion de

discursos escritos o verbales con motivo de eventos o hitos de caracter
interno.

6. Administracion de Crisis
6.1. Objetivo
- ldentificar crisis potenciales para prevenir y minimizar los dafos que
eventos contingentes puedan causar a la imagen y la reputacion de la

Cémara de Diputados.

6.2. Funciones
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- Detectar anticipadamente cualquier conflicto con repercusion mediética y
enfrentar cuanto antes toda informacién que pueda ser perjudicial para
la imagen y la reputacion de la Camara de Diputados. Anticipar y/o
prever situaciones que puedan derivar en crisis institucionales.

- Coordinar la toma de decisiones respecto a estrategias a seguir y
centralizar la gestibn de comunicaciones, asi como generar condiciones
para comunicar la vision institucional

6.3. Productos y servicios

- Manual de Crisis

Construir y publicar internamente un Manual de Crisis, de modo de

establecer lineamientos comunes al momento de enfrentar crisis

comunicacionales que se relacionen con la Institucion. Asegurar que el

Manual sea conocido y validado por las autoridades institucionales.

- Plan de Comunicacion en Crisis

Aprobar con el Subcomité de Imagen y Comunicacién una estrategia para

enfrentar situaciones de crisis. Formalizar la estrategia en un Plan de

Comunicacion en Crisis que defina un argumental general, acciones
concretas de comunicacion y mensajes especificos a transmitir.

7. Estudios y Andlisis Estratégicos

7.1. Objetivo

- Investigar, analizar e informar a la Institucién de las principales variables
de entorno externo e interno (evaluaciones, tendencias, hitos, crisis,
experiencias internacionales, casos exitosos, etc.) que afecten a la
Cémara de Diputados.

7.2. Funciones:

- Mantener un flujo constante de “inputs” que permitan entender los
cambios en el entorno en que se mueve la Camara de Diputados y los
desafios comunicacionales que dichas trasformaciones imponen.

- Convertir la informacion recibida por las distintas ventanas de
comunicacion de la Camara de Diputados en conocimiento valioso para
la Institucion.

7.3. Productos y servicios

- Encuesta Anual de Percepcion Ciudadana.
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Construir una metodologia que permita evaluar la percepcion que la
ciudadania tiene del desempefio de la Camara de Diputados, de sus
fortalezas y debilidades y de los atributos que asocia a su marca. Efectuar
este estudio con una periodicidad anual, para que permita comparar el
desempeiio y sirva de insumo para la planificacion estratégica de las
Comunicaciones.

NI ‘ASOCIADOS

- Andlisis de Posicionamiento Mediatico

Construir trimestralmente un Andlisis de Posicionamiento Mediético, sobre

la base de la cobertura obtenida por la Camara de Diputados en los medios

de comunicaciones nacionales y regionales.

- Encuesta de Satisfaccion de Usuarios

Implementar una encuesta de Medicion de Satisfaccion de Usuarios que

permita conocer la percepcion que los ciudadanos tienen de los canales de

recepcion de consultas y reclamos que posee la Camara de Diputados.

- Estudio de Percepcidn en Lideres de Opinion

Implementar de manera regular un Estudio de Percepcion por parte de

Lideres de Opinion para evaluar la imagen institucional de la Camara de

Diputados en ese segmento

- Encuesta de Comunicacion Interna

Implementar Encuestas de Comunicacion Interna que permitan evaluar las

demandas de informacion y nivel de satisfaccion con la informacion

recibida, y valoracién y consumo de medios internos.

8. Relaciones Institucionales

8.1. Objetivo

- Construir, mantener y reforzar los vinculos entre la Camara de
Diputados y las autoridades relevantes para la realizacién de su funcion
publica.

8.2.  Funciones

- Definir un mapa de relaciones institucionales, que defina a los actores
clave para la Corporacion, establezca mecanismos para relacionarse
con ellos y oriente las acciones hacia los objetivos de posicionamiento.

8.3. Productos y servicios

- Plan Encuentros Institucionales
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Elaborar un Plan de Encuentros Institucionales con periodicidad, que
establezca propésitos, agenda, y representantes de la Camara de
Diputados —nacionales o regionales- encargados de sostenerlas.
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- Asesoria tematica a autoridades institucionales

Asesorar al presidente de la Camara de Diputados en la preparacion previa
al contacto con autoridades externas a la Institucion, lo que implica una
revision en conjunto de los principales temas del entorno social, politico o
econdémico que puedan estar presentes en la conversacion, asi como la
elaboracion de argumentos y mensajes a trasmitir durante ésta.

- Edicion de presentaciones de autoridades institucionales

Editar las presentaciones que sean realizadas por el presidente de la
Camara de Diputados en los foros de opinion relevantes (charlas,
seminarios, congresos, encuentros de la administracion publica, etc.), ya
sean éstas de caracter general o técnico.

4. Oficina de Gestion de Medios
a. Objetivo
- Administrar las plataformas de comunicaciones de la Céamara de
Diputados (Canal de TV, Portal Web, publicaciones, etc.) en espacios
efectivos para el posicionamiento publico de la Corporacion.
b. Funciones
- Operar las distintas plataformas o medios de comunicacion con las
gue actualmente cuenta la Camara de Diputados, actualizando y
fortaleciendo su importancia como herramientas de difusion de los
mensajes que la Corporacion desea instalar entre sus publicos
relevantes.
c. Secciones
- Cémara de Diputados Television
Seccion a cargo de administrar el Canal de Television de la Camara de
Diputados, el que transmite todos los contenidos relacionados con el
labor de la Camara, entre ellos las sesiones de sala, el trabajo de las
comisiones, asi como otros programas relacionados (noticieros,
entrevistas, programacion cultural, etc.)

- Portal Web

Seccidn a cargo de la administracion y actualizacion permanente de los
contenidos del sitio web, asi como de toda interaccion que a través de él
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se produzca con sus publicos relevantes. Con una fuerte orientacion
hacia los contenidos y los mensajes clave a desplegar.

Publicaciones

Seccién a cargo de gestionar y estandarizar todas las publicaciones
impresas — internas y externas - de la Camara de Diputados (papeleria,
diarios murales, folletos y deméas material impreso, etc.) de modo que
éstas puedan expresar de manera homogénea los atributos de marca de
la Corporacion.

d. Ambitos de Gestion
1. Gestion de Medios
- Gestion Canal de Television
Administracion y actualizacién de los contenidos del Canal de Television de la
Céamara de Diputados. Seguimiento al trabajo en sala y en comisiones, asi
como reporteo de los principales temas y novedades de la Corporacion.
- Gestion Portal Web
Administracion y actualizacion de los contenidos del Portal Web de la Camara
de Diputados. Segmentacién por publicos y generacion de espacios digitales
para comisiones y politicas de transparencia.
- Gestion Publicaciones
Administracion y actualizacion de los contenidos del impresos de la Camara de
Diputados, tanto los internos como los externos. Segmentacion por publicos y
generacion de espacios para comunicar el trabajo de comisiones, politicas de
transparencia y otros temas internos relevantes.
2. Monitoreo de Calidad
- Monitoreo de Contenidos
Control y monitoreo permanente de los estandares de calidad de las
plataformas de comunicacion de la Cadmara de Diputados. Revision de que se

encuentren alineados con los objetivos estratégicos de posicionamiento y de
los equilibrios politicos de la Corporacion.

A continuacién se presenta una esquema de la estructura propuesta para la
Direccion de Comunicacion Institucional de la Camara de Diputados, con sus
respectivas tres areas de gestion y secciones en cada una de ellas.
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Figura 2.1. Propuesta de nueva estructura para la Direccién de Comunicaciones
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El fortalecimiento organizacional de las comunicaciones de la Camara hace
recomendable la separacion de las funciones de asesoria legislativa y de
comunicaciones, que existe en la actualidad. Esto redundara en una mayor
claridad en sus objetivos, mayor foco en su accionar y, consecuentemente, una
mayor eficiencia en la ejecucién de sus respectivas tareas.

Asi, como se desprende del cuadro anterior, esta propuesta contempla separar
de la Direccion de Comunicaciones Institucionales de la actual Oficina de
Informaciones de la Cadmara de Diputados (que al fusionarse con la Oficina de
Relaciones Publicas conformaron la Direccion de Comunicaciones), y que en la
actualidad combina funciones de comunicaciones con funciones de apoyo y
asesoria al trabajo legislativo, traspasando las primeras a la Direccion de
Comunicaciones Institucionales (gestién de algunas secciones del portal web,
publicaciones oficiales de la Corporacion y atencion a las consultas ciudadanas
y la recepcién a delegaciones).

Ademas, se retenien las funciones de apoyo y asesoria a la funcién legislativa
como la realizacién de estudios juridicos, estadisticos y econémicos para la
discusion y generacion de leyes; la documentacion del trabajo de las
Comisiones y cumplimiento de lo establecido en el “articulo 9° de la
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Constitucion Politica y que se refiere al diadlogo oficial de la Camara con el
poder ejecutivo y otros érganos del Estado.

Para ello, se propone crear una nueva “Oficina de Gestion Legislativa”, la
que se seguira bajo la tutela de la Subsecretaria Legislativa pero independiente
de la nueva Direccion de Comunicacion Institucional.

La Oficina de Gestidn Legislativa contaria con las mismas secciones que
actualmente apoyan el trabajo legislativo y dan cumplimiento al articulo noveno:
la Seccion Juridica, la Seccion de Estadisticas, la Seccién de Estudios y la
Seccién de Presupuesto.

En sintesis, la nueva Direccion de Comunicacion Institucional y la nueva
Direccion de Gestion Legislativa modificaran la conformacién general de la
estructura de la Subsecretaria Legislativa en la forma que se muestra en el
siguiente esquema.
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Figura 2.2. Direccién de Comunicacion Institucional en el Organigrama General
de la Camara de Diputados
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Tabla 2.3.

COMUNICACION ESTRATEGICA

Sintesis de Responsabilidades

Area / Seccion

Funciones

DIRECCION DE COMUNICACION
INSTITUCIONAL

Construir y gestionar las relaciones con los publicos
relevantes de la Camara de Diputados.

OFICINA DE ASESORIA
COMUNICACIONAL LEGISLATIVA

Responder a las necesidades comunicacionales de las
distintas areas y actores internos de la Camara de
Diputados.

- Seccién Comisiones

Prestar servicios de asesoria en comunicaciones a las
Comisiones Permanentes, Especiales y de Investigacion.

- Seccioén Presidencia

Prestar asesoria estratégica para los temas
comunicacionales de la presidencia de la Camara.

- Seccibén Secretaria General

Apoyar a la Secretaria General de la Camara en las
comunicaciones institucionales de su &mbito de
responsabilidad, incluyendo las comunicaciones de los
asuntos administrativos, presupuestarios o de
procedimientos.

OFICINA DE RELACIONES
INSTITUCIONALES

Responder a los requerimientos comunicacionales de los
distintos publicos externos de la Corporacion (sociedad civil,
ciudadania, academia, medios de comunicacion, etc.).

- Seccién Ciudadania

Responder las consultas, preguntas y reclamos de la
ciudadania en general.

- Seccién Sociedad Civil

Encargada de generar instancias de encuentro y dialogo con
organizaciones de la sociedad civil (juntas vecinales,
comunales y otras) y organizaciones no gubernamentales.

- Seccién Prensa

Gestionar la relacion con los medios de comunicacion
internacionales, nacionales y regionales sobre temas
relevantes para la Corporacion

- Seccién Comunicacién

Interna

Administrar las comunicaciones internas de la Corporacion,
encargada de transmitir los valores institucionales a los
publicos internos mas relevantes.

- Seccibn Protocolo y
Relaciones Internacionales

Gestionar todas las relaciones con actores internacionales
institucionales.

OFICINA DE GESTION DE MEDIOS
INSTITUCIONALES

Administrar las distintas plataformas comunicacionales con
las que actualmente dispone la Camara de Diputados.

- Canal de Televisiéon

Seccién a cargo del Canal de Television de la Camara de
Diputados, que transmite todos los contenidos relacionados
con el labor de la Camara.

- Portal web

Administracién y actualizacién permanente de los contenidos
del sitio web.

- Publicaciones

Gestionar y estandarizar todas las publicaciones impresas —
internas y externas - de la Camara de Diputados (papeleria,
diarios murales, material impreso, etc.)
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2.7. Modelo de Gestion para las Comunicaciones

De modo de asegurar la eficacia y la solvencia de las iniciativas disefiadas y
ejecutadas por la Direccion de Comunicacion Institucional, se requiere definir
un modelo general para la Gestion de las Comunicaciones. Este modelo busca
definir las principales politicas de difusion de informaciéon y los pasos
necesarios para la elaboracion de Planes de Comunicacion.

a. Definicion de politicas de difusion de informacion:
- Publicaciones:

Las publicaciones impresas estan a cargo de la Oficina de Publicaciones, la
cual estandariza y autoriza la publicacion de todo tipo de contenidos.

- Portal Web

Toda la gestion de Contenidos del Portal esta en manos de la Seccion
Portal Web de la Direccion de Comunicaciones, la cual se encarga de
actualizar periédicamente los contenidos digitales del portal.

- Servicios de Informacién

La Oficina Comunicacién Institucional Interna es la encargada de dar

respuesta a los requerimientos comunicacionales de las siguientes
unidades de la Corporacion:

» Presidencia

» Secretaria y subsecretarias
» Diputados

= Comisiones

- Relaciones Publicas
Toda informacion que se entregue a publicos externos sera revisada por la
Direccion de Comunicaciones, y en especial a la Oficina de Comunicacion
Institucional Externa.

b. Elaboraciéon de Planes de Comunicacion

1. Definicion de tema o desafio comunicacional:
“¢,Cual es el tema que necesita se abordado?

2. Formulacion de hipétesis de trabajo:
“¢,Qué factores influencian el tema que necesita ser abordado, y
como nosotros podemos afectar esos factores?”

3. Investigacion en Comunicacion:
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“¢ Qué necesitamos saber para comprender el tema o desafio, y
coémo podemos levantar una estrategia que pueda responder de
manera efectiva?”

4. Validacion, refinacion o cambio de hipotesis
“En funcion de lo que hemos aprendido de nuestra investigacion,
como podemos modificar nuestra propuesta inicial?”

5. Definiciones basicas para una estrategia de comunicaciones

i.  Mensajes
ii. Audiencias
iii. Plataformas

¢, Qué necesitamos realizar para implementar nuestra estrategia?
¢ Qué mensajes, para qué audiencias, ¢A través de qué medios?

6. Disefio de un Plan de Comunicaciones
“¢,Como implementamos un plan para despachar los mensajes
correctos a los publicos correctos y a los medios de comunicacion
clave? ¢ Como vamos a definir y medir el éxito de una iniciativa?-”

7. Ejecucién
“¢,Qué necesitamos hacer, cuando? ¢ Con quién? ¢Qué ajustes de
mediano plazo necesitamos realizar para mejorar nuestros
resultados?”

8. Evaluacién
¢, Qué funciond? ¢Qué no funciond? ¢Logramos los resultados
gue queriamos? ¢, Cémo aportaron los resultados a la consecucion
de los objetivos planteados inicialmente?

2.8. Sistema Operativo de las Comunicaciones de la Camara de Diputados

A continuacion se presenta un esquema que resume la nueva orientacion de la
Direccion de Comunicacion Institucional de la Camara de Diputados. Su
principal foco es hacia sus publicos relevantes — tanto internos como externos —
frente al cual deben gestionar todos los ambitos de gestién que caben en su
competencia, que se encuentren bajo el alero de una politica definida de
manejo y difusion de la informacion, asi como en la elaboracién de Planes
especificos de Comunicacion.
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Figura 2.5. Esquema Operativo de las Comunicaciones de la CAmara de Diputados
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. ANEXO

3.1. Resumen de Productos y Servicios segiin Ambitos de Accion en Comunicaciones

Producto / Servicio

| Descripcién

GESTION DE PRENSA

Plan de Prensa

Planificacion basada en la definicion de los medios en
los cuales es necesario tener presencia asi como el tipo
de gestion.

Plan de Encuentros con Medios

Plan anual de encuentros con directores, editores y
periodistas de medios.

Comunicados, declaraciones e
inserciones

Productos -pagados y no pagados- para los medios de
comunicacion que contengan informacién relacionada
con temas legislativos de alto interés publico.

Minutas resumen de legislaciones

Documentos orientados a resumir y facilitar la
comprension de temas de contingencia legislativa,
especialmente de aquellos con sensibilidad publica.

Conferencias de Prensay
entrevistas

Convocatoria a los medios de comunicacion donde se
habilita el espacio para el mismo y se elabora de todos
los materiales para ser entregados a los periodistas

Mensajes y P&R

Documento de mensajes que vocero va a comunicar y
un set de preguntas y respuestas para responder a
temas sensibles.

Compendio de prensa matutino

Compendio con las noticias mas relevantes aparecidas
en la prensa del dia y que tengan relacion con temas

legislativos e institucionales de la Camara.

RELACIONES PUBLICAS Y PROTOCOLO

Produccion de actos y eventos
institucionales

Planificar e implementar actos y eventos institucionales,
tanto los que se encuentren en el calendario habitual
como aquellos de caracter excepcional.

Presentaciones o discursos

Apoyar en la elaboracion de presentaciones o discursos
corporativos del presidente de la Camara en eventos
organizados por la Institucién o terceros.

Coordinacion de visitas oficiales

Coordinar la recepcién de los visitantes nacionales e
internacionales, preparar la agenda de actividades y
supervisar su adecuada ejecucion.

Base de Datos

Elaborar y actualizar anualmente una base de datos con
efemérides de instituciones afines a la Camara de
Diputados.

COMUNICACION INSTITUCIONAL

Manual de Marca

Normar y supervisar la correcta aplicacion de la imagen
institucional de la Camara de Diputados en todos los
espacios publicos y también en los espacios de trabajo.

Imagen Institucional

Ejecutar un plan de produccién de insumos de soporte
de Imagen Institucional y productos de merchandising
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corporativo.

Edicion general Portal Web

Supervisar y actualizar todos los contenidos que se
suban al Portal Web.

RELACION CON LA CIUDADANIA

Visitas guiadas

Promover y coordinar visitas educativas a la Corporacion
por parte de colegios, vecinos u otras organizaciones
sociales. Elaborar y definir los principales circuitos de las
visitas, los mensajes asociados para las distintas etapas
de la visita.

Servicio de Atencién Ciudadana

Atender a la ciudadania través de las plataformas
actualmente existentes (centro de llamados, correo
electrénico) o que se creen en el futuro

Video Institucional

Producir un video institucional que se exhiba a los
visitantes del edificio y que pueda ser subido al Portal
Web de la Corporacion.

COMUNICACION INTERNA

Plan de Comunicaciones Internas

Plan que defina las prioridades institucionales, mensajes
generales a comunicar e iniciativas concretas de
comunicacion interna.

Iniciativas de difusién interna

Promover en la organizacion valores o actitudes que son
esenciales para el fortalecimiento de una cultura acorde
a la misién organizacional.

Actualizacion de Intranet

Redefinir, en conjunto con el area de Recursos
Humanos, la Intranet Institucional de modo de incorporar
mensajes institucionales que aporten al posicionamiento
interno de los atributos de la marca.

Discursos para eventos internos

Apoyar al presidente de la Camara de Diputados en la
elaboracién de discursos escritos o verbales con motivo
de eventos o hitos de caracter interno.

ADMINISTRACION DE CRISIS

Manual de Crisis

Establecer lineamientos comunes al momento de
enfrentar crisis comunicacionales que se relacionen con
la Institucion.

Plan de Comunicacion en Crisis

Formalizar la estrategia en un Plan de Comunicacion en
Crisis que defina un argumental general, acciones
concretas de comunicaciébn y mensajes especificos a
transmitir.

ESTUDIOS Y ANALISIS ESTRATEGICOS

Andlisis de Posicionamiento
Mediatico

Andlisis de la cobertura obtenida por la Camara de
Diputados en los medios de comunicacion nacionales y
regionales.

Encuesta de Comunicacion Interna

Evaluar las demandas de informacién y nivel de
satisfaccion con la informacién recibida, y valoracion y
consumo de medios internos.
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Encuesta de Satisfaccién de Conocer la percepcion que los ciudadanos tienen de los
Ciudadanos canales de recepcion de consultas y reclamos que
posee la Cadmara de Diputados.

Estudio de Percepcién en Lideres |Evaluar la imagen institucional de la Céamara de
de Opinion Diputados entre Lideres de Opinion.

RELACIONES INSTITUCIONALES
Plan de Encuentros Institucionales |Plan que  establezca propésitos, agenda, vy
representantes de la Camara de Diputados —nacionales
o regionales- encargados de sostenerlas.

Asesoria tematica a autoridades Revision en conjunto con presidente sobre los
institucionales principales temas del entorno social politico o0 econdémico
gue puedan estar presentes en la conversacion, asi
como la elaboracién de argumentos y mensajes.

Edicion de presentaciones de Editar presentaciones en foros de opinién relevantes
autoridades (charlas, seminarios, congresos, encuentros de la
administracion publica, etc.), ya sean éstas de caracter
general o técnico.
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