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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 disefiar 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 informacion
y/o comunicacion que se puede generar, el
tiempo para la transmisién de los mensa-
jes y la interaccion que se puede lograr en este espacio.

El gabinete de comunicacién 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 comunicacién 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, ejecucion y eva-
luacién de la politica de comunicacion
de la organizacién, 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 comunicacién
interna (Almansa. 2005).

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

FUNCIOHE &

CARACTERISTICAS

ASFECTOS & CONSIDE RAR

Crear, difundin v
adiministra
contenidos de
calidad

Se supera el uso de internet como canal de
transmision para crea en lalnternet un espacio de
camunicacion entre la entidad v sus publicos
(gakeholder

Capacidad de respuesta
inrmediatay de actualizacidn
cortinda,

Patencial documental, de
alrrac enarmiento, clasficacion v
recuperacidn de materiales

C onseguin un
buen
posicionamse o
enlaral (waico,
cominidades,
etc.)

Participar de la
COmensaci on en
redd

livestigar pam
vohler a planFicar
sobwe la base de
conocer solwe la
entidad en la red v
los habito s de uso
de los
destinaaios del
mensaje y los
perindistas.

Disposic idn de recursos técnicos v humanos
propios para el Gahinete de Comunicacion anline,
Cornulga con la politica, filosofia y recursos de
cormunicacian de la entidad

El olos plblicos prioritarios de la aorganizacion
tienen recursos ¥ conaimientos para recibir el
mansaje,

Resporde al modelo de comun i acion
bidireccianal,

Posibilita una corrunicacion permanentey en
tiempo realcon los interlocutores.

Disminuwe v en muchos casas supera las barreras
espacic-lemporales

Los piblicos de bs Gabinetes de Cormunicacion
Onine no solo edtan coretituidos por los netizens
fcualguier ciudadano usuario de la red), sino por
ofras c ormunid ades que no utilizan habituaimente
la red sobre todo, en sociedades en donde |a
Internat no es habitual

Disposiion para gue otros actores hablen con la
organizaciony deella, méas alld de la agenda
propuesta por el gabinete,

Reflex ionar cuales son los obetivos, fines, metas,
edtrategias, mcursns tacnicos y humanos,

presup uesto, auditoria v evaluacion,

Reduc e costes en la gjec ucidn dal plan da
comunicacian intearal,

Basado en Garcia Orosa, B (2009) / Elaborado por Yalarezo, K, (20125

Los rrensales emitidospasana
a1 ablertos, cormplejos pem
sobretodo especlalizados en
func idn del receptar. (Mas datos y
diferentes versiones del
contenido)

Los receptares, Incluidos los
cibermeriodistas colaboran enla
creacian del mensEje gue la
erfidad busca.

Comunicacion colaborativa a
partir de la interelacion de
diferentes ermisores.

Aprovecha lasventajas de la red
hipertextualidad, multimedialidad
e interactividad

Integracidn de forrmatos v
soportes

Las caractedsticas de la red se
trasladan a las utinas productivas
de los periodistas al mmperse las
barreras de espacio y tiempo,
Adopeitn de roultime dialidad,

Se difumina la diferencia ertre
errisory receptor, i
Proseguir con la eleccion de
herramientas para consaguir con
o planific ado,

La colaboracién en la produccion y generacion de

estandar.

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

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 actualizacién (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, dinamico, 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 disenar el gabinete de comu-
nicacion online se debe considerar las caracteristicas
del usuario:

I. 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

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 algiin 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 proposito 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 orientacién 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 organizacién;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 utilizacién 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 adecuacion 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 informacién un flujo constante es im-
portante sefalar la fecha exacta en las que se produ-
jeron los hechos y su ultima actualizacién (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) senala 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; bitacoras 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 geoubicacién 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 informacién que
se pueden incluir son: archivo, press kit, discursos y
conferencias, gestion de archivos audiovisuales, bases
de datos y casos.

| HERRAMIENT A

Tabla 2 Herramientas adaptables para los Gabinetes de Comunic acion Online

DESCRIPCION

Cha

Miciob ko guing

Hemamignta que perrmile INICIar UnG COomv ersac ion dire cta v Sinnultanes con distintos
plbiicos Tomando en cuenta lo que Garca Omss (2008), sedala gue la wilzacion
dal chat puede conbevar ks pérdida del control dal mansse, s debe hacer buen U
de esta hemamients,

Canales de microcomunicacion que han revoluc bnado |a cormunic &idn personal y
de |3 organizacion, & través del ewio de mensaies con una longitud de 140
caracteres de fomma instarkdne ay oratuita

En Twitter la wimidad instantanea depende directamente de la calidad de los
corfanidos generados pam binda irfammac idn M Bvank ¥ mantener la red

Redes pa
ot
e ey
wilens

Flicks v Youtub e, entre 132 princ pales plataformas de intercambio que ofrecen a sus
usuanes la posbilidad de almacenar, eliquelar ¥ compartic imagenes o videos,
pemiiendo establecer |3 presemcia organizacional en s entornos digitales. Son
consider adas herrarmientas de cormunicacion edama para nalucones an las cuales
S ncluye niornacidn e evenio s, producios ¥ & mcios

Rixlés sociales

Son aplicacores onlne gralulas en as que CORVErcen vamDs Usuaros, offecen
interarfvidad, participacion y compromiso voluntano pars publicar. Puede convetirse
@1 UM Ligar de cifculacion o infor rracibn de nteks sobe su dmbito de IEbao. Los
expetos relnen en J grandes grupo s redes profesionales, espacil iz adas v redes
enen alist s
Facebook &3 una hemamienta de comunicaciin organizacional flexibe, que
adm\a evoluc ionay tene ¢ 3pa cidad vial de los contenidos
[El cortenido que consume &5 generado por su ista de confacios
= Elussaio genera condenida para ofros
+ El promedo de vigta & gfio ez mucho mayor nduso en un mismo dia, v el
nme 1 de pagngs visias mueho més ekevad o
= Bl matv prifdipal porgue Una pansona visita una red social Son |88 personas qus
I3 COmpanen

Basado en Ganda Orosa, B 2009) J Elabor ado p or Puertas-Hidalgo, R. (2010

RECURSO

Tabla 3. Repositeres de informacion

DESCRIPCIOMN

Archive

Conjunlo odenat de documenins podUddos por 8l gabinels OB CORUDKGRCON,

encontramas segun &l cortenido que ofrece

+  Informaciones aanporales o continnas de la atidsd biografiss de actores
principake & histoda de |a entidad, dabos relevartes de los Gimos afos, resumen de
ac tvidades, antre oiros

= Informaciones emitelas por la enfidad notss de prensa audio - video, ruedas de
prensa, entrevistas, memonas anuales, dosgers, disoursos, enfre alros.

= Infofinackon sobie Ly eilidad e 1 ped pubbcar 000 10 gus ha aparecido en la
med b k antidad de forma mis o menos tratada, ordenada segun ke parametros
definidos

« paa o wabao itano del gabnee smacenamento remot en @ red oue
poshilta documentos U oS aichios prolegidos por mecanBmos dé seguridad
para compartifos:

Pres skt o press
ok kit

Redne notas de prensa imponants para penodistas segun un determinada cateno
terrdico, ppogrdfico, efc. Resala la inforva cdny ¢ onsigue hateda actesible 3
petodida Sa colabora con el penodesta para contedualizar ¥ comprander la
InfEmnac in

[Hscimsos v
confal sncins

Instrumento unidirec cionad que apoma un seniclo o dooumentanony mayor Tiexbilided

Gestion de adives
atidoisualies

Aplcaciones gue pesfionan Dtogafias, sudios v video se han creado en bs dAmos
anos, rven de fuenfes de informacion para perodistas Los maleriales publcados
debén ser aditades én base & las nec esidades Tbonicas y segun 18 niines produclivas
de los medios de cormunicacion

Bases de dalos

Casos

Sistema que amac ena ¥ marepula dabos en base a los mguenmeentos de busqueda de
o8 usuanos UMIzedo en 08 gabinétes como archivo, OoCumendacidn, rapida
localzackin para la Uiz acion de |a informaciin

Recogey explica una siluaciin v ivida en |a or ganizacion o en el sector y su solucdn. Se
bisc & k) prof ndz acidn v explicacion de un determinado hecho ofendmend, o comg
apoyn @ una estrabega de crigs Pueden ser leslimonios, ¢asos de dilo, e

Basad en Gamia Orosa, B. (7008 6562/ Elaborado por Puertas-Hidalgo, R Vakmezo, K (2015
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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 contrastacién.

La transmision de informacién 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-
grounds, bitacoras y CMS para gestionar los conteni-
dos. Encuentros virtuales de los voceros de un tema

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 sefalado, 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-
secucién de un espacio de comunicacioén 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
puede lograr en este espacio.

Tabla5 Recursos para gestionar noticias

RECURSO DESCRIFCION
Tranamilen niomnacion noliciabe, veraz, aclual y cOnCrela, 02 agon acoriecimient
mpottante para (s pabiicos y 10s medios o8 comunicacion Se debe redactar

Watn ga pretaen considerando las pecubaridades de |a red interackvidad, hiperlesto, muitimedia, v las
necesidades de los medios de cormunicacion destinat arios
Facilla imagenes info mativas del hecho y en el formato adecuado, Se incluye la icha
tiskigenise de actualizacidny |a comecta utiizac i6n de los elerentos graficos
e Lafolo galeria permite seleccionar @ medio la que mejor se adapie para grafcar la nota
. L[ fi na oen adguiers mayor importancia que el tedo
Geneos
interpretativos yde e trabaja ¢ on informiac ion especializada y adecuada a cada medio de ¢ onun c acidn
apmion: (k| Gon una variarnte a la nota de prensa al ofrecer la pinidn o posicidn d2 |a entidad

Tabla 4 Recurses paagestion de contenidos

RECURSO DESCRIFC KON

\nfoernar dié Tl iris clara v O ecla posible & oS pedodEtes 08 10403 Kis hechos

By eawda nobe BHes v los sconiecimienios que ocurren en la enfidad ova & realizar algin acor
dentm de [a enlidad

Glosasio §ios owiki  Palabr s rela ioradas con & inflomacion ofrecida por el gabinede o con ia entidad

GuinBadcade Gum de u=o da ke s#a de prensa, oirece gulss basices para la cobedura de proximos

sala de masa adlos

4 Es un indrurmeno que esth & medio carming enme @l comlenida y B inberaccion con &

m""r ':::: uRano Cred en @ periodists 1o sensacion de comacio dredo con |as malkdacesy con
SUS protagonictas i

Cont Faditar eklona, mail uolra iMormacion ol del encagado de delerminada funciin

dentro dsl inele 0 con 8l enNcangado de wn Bma & &3 e i
ghoubicatin anly  FogEMSS de infomadiin geogratca us coThing mégenes de satéite, mepss ¥ del
oceang

pad =3 e "
B Una Nerrameenia OF ORWIZanon 08 o PA0R0SS ESIDr ¢ everins ddnbuoos |
crondidgk amends que positilts of sieo, recomatoro v planfication. Son ullizados pars

repotaje y aticdos

de nglmn
TENE acto

yen difeido de

aclos

ldeas paa

Tepo fes y

remision afuentes

e informmacion (il

respecto a unterma de actualidad

Editar y presentar cortes interesantes desde e punto de vista medidtc o tomando en
cuenta las pariculandades

Propone tema s para la ealzac bn de informacidn v se Incluye los contactos necesaros
para que el perodista tome |a iniciativa

Pequerias agicaciones o programas con corenides diversos que permiten Ia dfugidn de
Widget un mayor conocimiento de la pagina a raves de su facl diusion y enfaces a oros

—  ugaresdelared
Su exito depend e de la planificacion e implemertacion. Se debe defing si sera

f_‘“{;:g“’ asincrono, sincrono, moderado, no moderado, sélolexual o rmutimedia para dekerminar
ios Insturertos
Contexto o Debe ofrecer |a contexdualizacion que permits editar informackdnmas edensa que una
backgrowmd simp e naticia difundida por el gabinete
Flataforma de gestdn de corfenidos por orden cronoidgico v de f&cil publicac idn,
Bitacoras o pueden haber moblog (miviles), folologs Jotografias), podeast (encapsular audi), ¥
Welilogs videocsst fvided). Facil de usar v de publicacion inmedita, tiene gran capacidad para

controlar el menssie que emiten los medios y offece inforrmacid n sob re 05 wsuaEos

CMSoSistemasde ..o craar ina edctura de soporte para desamallar y adminidtrar fpos de
Contenidos conienidos

Calendude avisar a los pericdidas Ios momertos Rndamartales de fa cobérura, inchuso pusde sie
acompatado por inf ormacion mulimsdia @ hiperedual
Inskrurmeen o @sinG N0 que busta, @ traves o8 juegos o8 lexo con aulocormaccion hasta
Hpegos pombilidades inferactivas, iranzmiie de forma smena |os mensaes pircipales de la

Basad en Garcla Orosa B (2009 6582/ Baboraco pof Pueras-Hdalgo, R Vakrmezo, K (2N3

omganizacion

nube)

Sewvicios :
ofiiicos an liney
(programacion en la

Basado en Gamia Orosa, B. (2009 6582/ Elaborado por Puertas-Hidalgo, R Vakrezo, K (2013

Positina eecutar apicaciones cada vez mas compiejas a Iravés de Servicios enla web
Bl gabhete faciita & los usuarios documentos que fe pueden ayudar 8 proporcionar
posibles reporiajes
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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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