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Usabilidad de las herramientas TICs
y aplicaciones tecnologicas en los
Gabinetes de comunicacion online

LA EMPRESA DEBE RECONOCER LA COMUNICACION BIDIRECCIONAL

| gabinete de comunicacion deja de lado el mode-

lo de agente de prensa unidireccional y asimétrica

para engancharse a la comunicacién bidireccional

que proporciona a los publicos interactuar con las
instituciones. Sustituye a las salas de prensa virtuales que atien-
den, especialmente, las necesidades de los medios de comu-
nicacion, al incorporar nuevas formas de comunicacion diri-
gida a otros sectores o publicos.

Es fundamental disefar un modelo de comunidad y definir
la estrategia pensando en el usuario, sin saturarlo y basado en
la politica comunicacional. Para disenar la estrategia Rodri-
guez, Bravo y Troncoso (2009: 73) recomiendan a las partici-
par y conversar donde esta el publico objetivo; ademas res-
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ponder a los comentarios y peticiones de informacion. La es-
trategia de contenido debe permitir: ser comentado, consumido
y compartido facilmente, consultado y localizado facilmente, po-
der ser seguido mediante suscripcion.

Introduccion

El ejercicio de la comunicacion organi-
zacional a través de los gabinetes de co-
municacion online no busca un nuevo ca-
nal de comunicacién con publicos, a través
de la Internet, sino la consecucion de un
espacio de comunicacion con caracteristi-
cas propias como: el grado de informacién
y/o comunicacion que se puede generar, el
tiempo para la transmision de los mensa-
jes y la interaccion que se puede lograr en este espacio.

El gabinete de comunicacion online ofrece la posibilidad de
conversar e interactuar, reconoce la comunicacion bidireccio-
nal y deja de lado el modelo de agente de prensa o emisor de in-
formacion unidireccional y asimétrica. Las tecnologias de la in-
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El gabinete de comunica-
cion online reconoce la co-
municacion bidireccional y
deja de lado el modelo de
emisor de informacion uni-
direccional y asimétrica

formacion y la comunicacion TIC's brindan la oportunidad de
formular estrategias, mensajes y actividades con mayor segmen-
tacion, especificidad, fluidez y eficacia, ademas de facilitar la co-
municacion desde y hacia la organizacion.

El gabinete de comunicacion se en-
carga de la planificacion, ejecucién y eva-
luacién de la politica de comunicacion
de la organizacion, depende directamente
de los directivos de la empresa. Coor-
dina las acciones de comunicacion que
fundamenten la identidad, imagen y re-
putacion corporativa y la comunicacion
interna (Almansa. 2005).

El gabinete deja de ser facilitador de
informacion para permitir a los publicos
objetivos participar en la elaboraciéon del mensaje (Garcia Oro-
sa. 2009, 27). Es un nuevo canal de comunicacion con los publi-
cos, ocupa un espacio visible y privilegiado en la pagina web ins-
titucional, y para el correcto diseno se debe analizar la usabili-
dad, accesibilidad y caracteristicas propias del mensaje.
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Tabla 1 Lineamientos de los gabinetes de comunicacidn online

FUMCIONE S

CARACTERISTICAS

ASPECTOS A COHSIDERAR

Crear, difundir y
administrar
contenidos de
calidad

Se supera el uso de internet cormo canal de
transtmizion para cres en ba internet un espacio de
comunicacidn entre la ertidad y sus piblicos
(dakeholders)

Capacidad de respuesta
inrmediatay de actualizacidn
continda,

Potencial docurmental, de
Alrmac enarriento, clasficacion v
recuperacian de materiales

C onseguir un
buen
posicionamie o
en laral (rifico,
comunidades,
etc.)

Participar de la
cOIversacion en
red

hwvestigar para
voler a planficar
sobre la base de
conocer sohre la
enfidad enlared y
los habitos de uso
de los
destnatarios del
mensaje v los
periodistas.

Disposic idn de recursos técnicosy hurmanos
propios para el Gabinete de Comunicacion onling.
Comulga conla polifica, flosofia v recursos de
comunicaciin de la ertidad

El olos piblicos prortaios de la organizacion
tienen recursosy conocimientos para recibir el
mensaje.

Resporde al modelo de comunic acidn
hidireccional. i

Fosikilta una carmunicacion permanantay an
tiermpo real conlos interlocutores.

Disminuye v enmuchos casos supera las barreras
espacio-temporales

Los pablicos de os Gabinetes de Corunicacion
onine no solo e gtan corstituidos por los netzens
{cualguier ciudadano usuario de lared), sino por
ofrascomunidades que no wilizan habituamerte
la red sobre todo, en sociedades en donde |a
Irternet no es habitual

Disposicidn para gue otros actores hablen con la
organizaciony de ella, més alla de la agenda
propuesta por el gabinete.

Reflex ionar cudles son los obietivos, fines, metas,
edrate gias, recursos técnicos v humanos,

presup uesto, auditoris v evaluacian.

Redus 2 costes en la gjec ucidn del plan de
cormunicacion integral.

Los mensajes emitidospasana
et abietos, corplejos pam
sbre todo especializados en
furcidn del receptor (Mas datosy
diferentes versiones del
cortenido)

Los receptores, incluidos los
cihemeriodistas colaboran enla
creacion del men saie gue B
entidad busca.

Camunicacian colaborativa a
partir de lainterelacion de
diferentes erisares.

Aprovecha lasventajas de la red;
hipetextualidad, multimedialidad
eirteractividad.

Integracidn de forrratas y
mpottes

Las caractensticas de la red se
trasladan a las nutinas productivas
de los periodistas al ramperse las
barreras de espacio y tiermpo.
Adopcion de routtiredialidac.

Se difumina la diferencia ertre
errisory receptor.

Proseguir con ks eleccidn de
herramientas para consequir con
Io planific ada.

Basado en Garca Orosa, B, (2009) / Elaborado por Valarezo, K. (2012

La narracion digital permite
interconectar la informa-
cion, gracias a la hipertex-
tualidad, la multimedialidad
y la interactividad

La colaboracién en la produccion y generacion de
contenidos, el intercambio de informacion rapida, agil
y comoda, el didlogo y la participacion genera inter-
actividad entre el usuario y la organizacion. La narra-
cion digital permite estructurar, interconectar e in-
tegrar la informacion, lo cual es posible gracias a la hi-
pertextualidad, la multimedialidad e interactividad, en
los cuales se incluye la actualizacion (Garcia de Torres

y Pau Amérigo, 2003; cit. en Garcia Orosa. 2009, 60).

El usuario controla, domina, maneja y conecta con-
tenidos de una forma no li-
neal de participacion e inter-
accion.

El nuevo lector-usuario es
activo, dindmico, participati-
vo e interactivo; prefiere cre-
ar su propia experiencia, in-
vestiga, cambia, explora, ela-
bora y publica sus propios
contenidos, si el sitio web no le ofrece esta posibili-
dad lo abandona rapidamente e inicia una nueva bus-
queda. Por lo tanto, al disefar el gabinete de comu-
nicacion online se debe considerar las caracteristicas
del usuario:

|. Crear una interfaz de acceso a los contenidos
para facilitar la navegacion manteniendo la imagen cor-
porativa, la paleta cromatica y las fuentes.

2. Facilitar la accesibilidad en navegadores y siste-
mas operativos a través de contenido en formato

estandar.

3.Reforzar el mensaje estableciendo vinculos ade-
cuados a través del hipertexto (I) e incluir elemen-
tos multimedia (2).

4. Definir apartados de periodicidades diferentes,
sin embargo si ocurre una novedad debe subirse in-
mediatamente a la interfaz. Garcia Orosa (2009: 69)
considera que los gabinetes de comunicacion pueden
conseguir que ciertos acontecimientos ocurran o vuel-
van a ocurrir en el presente.

Lectura en la red

En este sentido la lectura en la red presenta las si-
guientes modalidades (Salaverria.2003: 133 - 37):

Rastreo: el lector actlla movido por una blsque-
da especifica de alglin contenido y trata de hallarlo
mediante una lectura superficial del item mas desta-
cado.

Exploracion:el lector pretende reconocer un te-
rritorio hipertextual amplio pero sin un objetivo in-
formativo especifico para hacerse una idea general de
los contenidos y la estructura del conjunto.

Busqueda: el lector cuenta con un propésito in-
formativo perfectamente definido y no esta intere-
sado por nada mas, conoce la estructura del hiper-
texto por el que navega, de modo que sus movimientos
los realizan con gran orientacion y seguridad.

Divagacion o serendipia: es el desplazamiento
sin rumbo en el que el placer de lectura proviene mas
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del movimiento en si que de la informacion efectiva-
mente obtenida.

Los gabinetes de comunicacién online trascienden
una serie de instrumentos propios de la sala de pren-
sa como: notas de prensa; presentaciones de balan-
ces, informes o ruedas de prensa; dossier informati-
vo; fotografias de personas o sedes corporativas; re-
sumen de prensa; bibliografias de directivos o res-
ponsables de la organizacion;audiocomunicados y vi-
deocomunicados; newsletter
o boletines electronicos; emi-
sion de videos en directo; re-
vistas o informes especializa-
dos; ruedas de prensa en linea;
acciones de ciberactivismo o
lobby digital, para convertirse
en sitios que pretenden al-
canzar la interaccion con los
publicos de la organizacion; la integracion de plata-
formas, video, audio, fotografia, faculta la segmenta-
cién y la colocacion de mensajes Unicos y coheren-
tes, la relacion personalizada y por lo tanto el mayor
y mejor control de resultados.

Orihuela (2010:323) sefala que la utilizacion de he-
rramientas de comunicacion 2.0 han transformado el
modo en el que la gente entiende y practica la co-
municacion, hasta tal punto que hoy resulta incom-
prensible e inaceptable cualquier modelo de comu-
nicacion que no incorpore de un modo efectivo, y
no puramente nominal,a los usuarios y a su discurso.

Contenidos creados y gestiona-
dos por el gabinete

Los gabinetes de comunicacion online requieren
utilizar estrategias dirigidas a nodos con mayor in-
fluencia en el publico objetivo (Garcia Orosa.
2009:128). Participar en asociaciones off line y on line,
y crear grupos de networking. La red ofrece un sinnu-
mero de recursos que pueden ser aprovechados por
las instituciones para dar un plus a los contenidos ge-
nerados: Personalizacion y adecuacién de los conte-
nidos de los distintos destinatarios; la nota de pren-
sa debe ofrecer mayor informacion, background, a tra-
vés de otros soportes: hipertexto y multimedia; ofre-
cer «comunicados multimedia» para satisfacer la ne-
cesidad de los nuevos medios de comunicacion onli-
ne (Garcia Orosa. 2009. 72).

La actualidad no se reduce a los acontecimientos
ocurridos en el momento presente, sino a los que el
gabinete de comunicacion que consigue que ocurran
o vuelvan a ocurrir en el presente (Garcia Orosa.2009:
69).Al tener la informacion un flujo constante es im-
portante senalar la fecha exacta en las que se produ-
jeron los hechos y su ultima actualizacion (Garcia Oro-
sa. 2009:73).

Los recursos para generar y gestionar contenidos
facilitan el trabajo de los medios de comunicacion para
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La utilizacion de herramien-
tas de comunicacion 2.0
han transformado el modo
en el que la gente entiende
y practica la comunicacion

encontrar temas para reportajes, o complementar
con videos, o fotografias para graficar.

Garcia Orosa (2009: 72) sefala que la red ofrece
un sinnimero de recursos que pueden ser aprove-
chados por las instituciones para dar un plus a los con-
tenidos generados en virtud de lograr personaliza-
cion y adecuacion de los contenidos de los distintos
destinatario: bases de datos; bitdcoras o weblog; sis-
tema de gestion de contenidos CMS; servicios ofi-
maticos en linea; lugares de al-
macenamiento de archivos; lu-
gares de gestion de archivos
audiovisuales; calendario; apli-
caciones de geoubicacion en
la red, entre otros.

El gabinete de comunicacion
online debe definir qué recur-
sos para publicar contenidos
para sus publicos, especialmente para los medios de
comunicacion. Los repositorios de informacion que
se pueden incluir son: archivo, press kit, discursos y
conferencias, gestion de archivos audiovisuales, bases
de datos y casos.
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HERRAMIENTA

Tabla 2. Herramientas I

tes de Comunicacion Online

para los Gabi

DESCRIPCION

Chat

Microblo gging

Herarmienta gue permmite iniciar una cory ersacion directa y sirultines con distintos
plblicos. Tomando en cuents lo gue Garcla Crosa (2009), sefiala gue la Wilzaciin
del chat puede conllevar la perdida del cartrol del mensaje, e dehe hacer buen uso
de esta herramienta,

Canales de microcorunicacion gue han revolucionado |3 cormanic acidn personal y
de la organizacion, a través del envio de mensajes con una longitud de 140
caracteres de fonra instanténe ay oratuita.

En Twitter la viralidad instantanea depende directamente de la calidad de los
contenidos generados para brindar inforracidn e levante v mantener la red.

Redes para
compartir
magenesy
videos

Flickr y Youtub e, entre las principales plataformas de intercambio gue offecen a sus
uauanos la pogbilidad de almacenar, etiquetar v compatic imagenes o videos,
pemnitiendo establecer [a presencia organizacional en los ertornos digitales. Son
consideradas herrarrientas de comunicacidn extema para ingituciones en las cuales
=e heluye mformacion de eventos, productos y oo wicios.

Redes sociales

Son aplicaciores online gratstas en las gue corwergen vanos usuarios, offecen
interactvidad, paricipacion v compromisovoluntario para publicar. Puede convertirse
enhun lugar de circulacion de inforrracion de interés sobre su ambito de trabajo. Los
axpetos relnen en 2 grandes grupos: redes profesionales, especiaizadas v redes
generalistas.
Facebook es una herarienta de comunicacidn organzacional flexible, oue sa
a dapta evolucionay tiene capacidad viral de los contenidas.
El ¢ ontenido que consurme es generado por su lista de contactos
+ Elusuaro genera contenido para otros
+ El promedo de visita al sifio es mucho mayor incluso en un mrismo dia, ¥ el
ndre o de paginas vistas mucho mas elevado
+ El mofivo principal porgue una persona visita una red =ocial son las personas gue
la componen.

Basado en Garcia Orosa, B. (2009) f Elaborado par PuertasHidalgo, R. (2013)

Tabla 3. Repositorios de informacion

RECURSO DESCRIPCION

Conjurto Urdenadu de documentos producidos por el gabinete de comunicacin,

encontramos segln el corﬂemdo gue offece:;

+«  Inf iones at o il de la entidad: blograrlas de actores
principake s, historia dela entidad, datos relevartes de los Ultiros afios, resurmen de
acfividades, entre ofros,

«  Informaciones emitidas por la entidad: notas de prensa audio - video, ruedas de

Archivo prensa, ertrevidas, memarias anuales dosders, discursos, entre dtros.

. i sobre la entidad en la red: publicar todo 10 que ha aparecido en la
red sobre la entidad de forma mas o menos tratada, ordenada segdn los parametras
definidos

+« para e wrabajo interno del gabmete: alrmacenamiento remoto en la red gue
posibilita documentos u ctros archivos protegidos por mecanismmos de seguridad
para cormpartirlas.

Presskit o press

Retne notas de prensa importante para periodistas segon un determinado criterio
ternatico, geografico, ete. Resatta |ainformaciony consigue haceda accesible al

pack kit periodiga. Se colabora con el periodista para contestualizary comprenderla
infarmacidn.

Discursos y o . L i .

conferencias Instrumento unidireccional que aporta un servicio de docurmentacidny mayor flexibilidad.

Gestion de archivos
audiovisuales

Aplicaciones gue gestionan fotografias, audios v video se han creado en bs Ofimos
afios, dwen de fuentes de inforrmacion para periodistas Los materiales publicados
deben ser editados en base a las necesidades técnicas v segln las rutinas productivas
de los medios de comunicacidn.

Bases de datos

Casos

Sisterma que alrmacena y manipula datos en base a los requerimientos de bisgueda de
los usuarios  Utilizado en los gahbinetes como archwvo, documentacidn, rapida
localizacion para la wilizacion de la informacion.

Recogey explica una sitacionyivida en la organizacion o en el sectory su solucidn. Se
hust a la profu ndzacion v explicacion de un determinado hecho ofendmeno, o cormp
apoyo auna estrategia de cridgs Pueden ser testimonios, casos de éxito, ete.

Basadd en Garcia Orosa, B. (2009 65-82)/ Elabarado por Puertas-Hidalga, R. Valreza, K. (2012
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Es fundamental la jerarquizacion de la informacion,
resaltando aquellas que interesen al gabinete a tra-
vés de agenda, glosarios, guias de uso de la sala de
prensa, aplicaciones que permiten visitar virtualmen-
te las instalaciones, contactos del responsable de un
tema o del encargado de remitir informacion facilita-
ra la ampliacion o contrastacion.

La transmision de informacion noticiable especiali-
zada y adecuada para cada medio, a través de las no-
tas de prensa redactadas considerando las peculiari-
dades de la red, imagenes informativas de los hechos
para facilitar la graficacion de la noticia, widgets, back-

especifico con el publico objetivo, proponer temas
para reportajes, transmision en vivo de los eventos,
y ofrecer entrevistas, reportajes y articulos de opi-
nion generados desde el gabinete de comunicacion.
Tomando como base lo senalado, la comunicacion
organizacional a través de los gabinetes de comuni-
cacion online no busca un nuevo canal de comunica-
cion con publicos a través de la Internet sino la con-
secucion de un espacio de comunicacion con carac-
teristicas propias como: el grado de informacion y/o
comunicacion que se puede generar, el tiempo para la
transmision de los mensajes y la interaccion que se

grounds, bitdcoras y CMS para gestionar los conteni-
dos. Encuentros virtuales de los voceros de un tema

puede lograr en este espacio.

Tabla 5. Recursos para gestionar noticias

RECURSO DESCRIPCION

Transmifen informacion noficiable, veraz, actual v concrefa, de algin acontecimiento
importante para los pdblicos ¥ los rredios de cormuricacidn. Se debe redactar
constlerando las peculiaridades de |a red interactividad, hipertesto, multimedia, ¥ 1as
necesidades de los medios de cormunicacidn destinatarios,

Farilia imégepes info rativas del hecho y en el formato adecuado. Seincluye la fecha
de actualizacin v 1a corecta utiizacion de los elerentos graficos

Nota de prensa

Imagenes Lafotogaleria permite seleccionar al medio 1a que mejor se adapte para grafcar la nota.
El fotocornunicado funciona ¢ uando |2 imagen adguiere mavar irmportancia oue eltexta
Genesos

illeﬂ}remﬁwsyde Se trabaja coninformacion espedializada v adecuada a cada medio de coruniacion.
opmién: entreviga, 500 una variante a la nota de prensa &l oftecer la opinidn o posicidn de la entidad
repotaley atfeulos respectn 3 unterna de actualidad.

Tabla 4. Recursos paragestion de contenidos de opinidn
Ension en directo

Editar v preszntar cortes irteresantes desde el purto de vista mediate o torrando en

RECURSD n DESCRIPCION !;;I‘ls(lien(lo de cuenta las parficularidades
Informar de fomna mas clara v directa posible a Ios periodstas de todos los he chos g
Agenda notickbiesy los acontecimientos que ocurren enla ertidad ova a realizar algdn actor ldeas para

repoajesy Prop one tema s para |a realzac i n de informacion y se incluye los contactos nec esarios
remision afuentes  para que el pefiodista tome |2 iniciativa,
de informacién (il

dertro de la entidad
Glosario: fijos owiki  Palabras relacionadas con la informacion ofrecida por el gabinete o conla eridad
Guia Basicade la Gufa de uso de la sala de prensa, ofrece guias basicas para la cobertura de proximos
sdade prensa actos. Widget
- 2 Es un instrumenio que esta a medio camino entre el contenido y | interaccion con el
Visitasviruales a usuano, Crea en el periodista la sensacion de contacto drecto con las realidades y con

Pequefis aplicaciones o prograrmas con contenidos diversos que permiten la difugion de
un mayor conocimiento de la pEging a ravés de su fcil difusion v enlaces a otros
lugares de la red

tsinstolaciones g5 protagonisas Cneentios e rsAs o e et
Contact Faciltar Efono, mail u otra irformacidn Ol del encargado de determinada funcidn virtugles losinstumentos. ' '

i dentro del gabinete o con el encargado de un fema en especial. ::‘o'&iextn DI Dehebufr;cer Iggun‘geadualiza‘uiﬁanu; perrita editar informacion mas extens gue una
Aplcaciones de £ e A wTh 2 hackground simp e noticia difundida por el gabinete. ) ) i
geowbicacion enla  [TO9MEMRS de informacidn geografica que cormiing imagenes de satélile, mapas v del Platafomma de gestidn de cortenidos por orden cronoldgico v de TEcil publicacian,
red oceano. Bitacoras o pueden haber moblog (rdviles), fotologs Fotografias), podcast (encapsular audio), v

Weblogs wideocast fideo). Facil de usar y de publicacion inmedita, {iene oran capacidad para

Es una herrarmierta de omganizacion de aclividades Gestor de evertos didibuidos
controlar el mensaje que emiten 1os medins y ofrece infarmacid n sob e 05 usuanos.

cronddgic armente que posikilta el aviso, recordatorio ¥ planficacidn. Son utilizados para

S Ll avisar alos periodidas log morentos fundamertales de la cobertura, incluso puede ser gl;l;‘.ia)“s(llzanm(le Pemiten crear una educlura de soporte para desarrollar y administar tipos de
acormpafiado porinformacion muttiredia e hipertextual. a contenidos,
Instrumenta asincrono gue busca, & través de juegos detesto con adtocoreccidn hasta Sewvicios P , - : o

Juegos posibilidades interactivas, transmitir de forma amena los mensajes principales de la ofimdticos enlinea S HIa eiecutar aplicaciones cada vez mas complejas a traves de servicios en la web
organizaclén. Cprogramacian en la El gabiete facilita a los usuarios documentos que le pueden ayudar & proporcionar

Bacach en Garcia Otosa, B. (2008 65-82)/ Elaborada por Pusttas-Hidalgn, R, Vakrezo, K. (2012) fiuse) posibles repartajes
Basacn en Garcia Orosa, B (2003 6582/ Elaborado por Puertas-Hidalgo, R Wakrezo, K (2012
=g gs -
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Notas

| El hipertexto le facilita la creacion de sistemas de escritura ramificados, que permiten enlazar, desarticular y fragmentar piezas tex-
tuales y/o audiovisuales

2 Elementos multimedia como: texto, fotografia, dibujo, graficos fijos o en movimiento, sonidos, imagenes, bases de datos, programas

ejecutables y elementos interactivos
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