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MOCIONAR LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA
PROCURADURIA GENERAL DEL ESTADO PLU-
RINACIONAL DE BOLIVIA EN LA CIUDAD DE EL

ATL'S ADVERTISING CAMPAIGN TO PROMOTE
THE ATTORNEY GENERAL’S OFFICE INSTITU-
TIONAL IMAGE OF THE PLURINATIONAL STATE

OF BOLIVIA IN THE CITY OF EL ALTO

Luz Stefianfa Arce Pefialoza (1)

RESUMEN

Se planted una Campafia de Publicidad Institucional
basada en los conceptos de Institucion Publica, Ima-
gen Institucional, Medios Masivos de Comunicacion,
entre otros. Dicha campana, en base a los resultados
de la investigacion realizada que buscé cumplir con los
objetivos de: conocer la percepcion del publico en re-
lacion a la PGE; indagar sobre la estrategia comuni-
cacional y evaluar los materiales comunicacionales de
la misma.

Se ha desarrollade una metodologia con enfoque
mixto y un tipo de estudio descriptivo- transeccional uti-
lizando métodos deductivos e inductivos y aplicando
las técnicas: Encuesta, Entrevisia e Investigacion Do-
cumental, respectivamente.

De tal modo que los resuitados obtenidos reflejaron la
falta de conocimiento de la sociedad Altefia scbre la
PGE vy la carencia de un Plan de Comunicacion es-
tructurado para el correcto relacionamiento de fa Insti-
tucion con su publico externo.

Una vez obtenidos dichos resultados, se planed una
Campana Publicitaria de ATL'S para promocionar ia
Imagen Institucional de la Procuraduria General del
Estado en la ciudad de El Alto mediante la creacion de

una Separala de Presentacion de la PGE para el pe-
riodico, la implementacion de la Pagina de Facebook
para el Internet y la elaboracion de un Video Institu-
cional — Spot.
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ABSTRACT

An Institutional Advertising Campaign was based on
the concepts of public institution, Institutional Image,
Mass Media, among cthers. The campaign, which was
based on the results of the investigation that had the
objectives of knowing public’'s perception regarding the
AGO; investigating the communication strategy and
evaluating communication materials thereof.

A mixed methodology and a fransactional-descriptive
study were developed using deductive and inductive
methods and applying techniques such as: Survey, In-
terview and documentary research, respectively.

The results reflected the lack of knowledge of El Altols
society on the AGO and the lack of a structured com-
munication plan for the proper relationship ¢of the insti-
tution with its external audiences.
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After obtaining these results, an advertising campaign
of ATL'S was planned to promote the institutional image
of the Attorney General's Office in the city of El Alto, by
creating a presentation for the newspaper, the imple-
mentation of the Facebook page for the Internet and
the development of an Institutional Video - Spot.

Keywords: Attorney General's Office. Communication.
Institutional image. Advertising.

INTRODUCCION

La Constitucion Politica del Estade, en su articulo 229,
dispone la creacién de la Procuraduria General del Es-
tado como instituciéon de representacion juridica pu-
blica, gue tiene como atribucion y finalidad, promover,
defender y precautelar los intereses del Estado (1).
Segun los objetivos institucionales, esta entidad es &l
maximo ente juridico encargado de defender los dere-
chos del Estado Boliviano, tanto de la sociedad, como
de las instituciones, empresas o paises gue actien en
contra de €l. Pero, pese a todo esto, la sociedad boli-
viana en su conjunto desceoncce sobre la misma,
siendo causales del desconocimiento la creacion de la
nueva institucion y la falta de un plan de comunicacién
gue permita soc.alizar la Imagen Institucional.

Dentro del planteamiento, es importante mencionar
qgue se ha seleccionado a la ciudad de El Alto de entre
todas las demas ciudades de Bolivia como campo de
investigacion y aplicacién, debido a que la PGE tiene
su sede en esta ciudad, en honor a los “valientes gue-
rreros del gas”, quienes son considerados como los
pioneros en la Defensa Estatal, viendo asi que la po-
blacién altefia es el publico inmediato de la institucion.

Es por eso, gue al momento de preguntarse jComo se
puede promocionar la Imagen Institucional de la Pro-
curaduria General del Estado Plurinacional de Bolivia
en la ciudad de El Alto? surge &l planteamiento de una
Campana Publicitaria.

Campana que contribuye con la difusién de la Imagen
Institucional de la Procuraduria General del Estado y
con el flujo de informacion hacia el publico externo
sobre las funciones y aportes de la misma hacia el Es-
tado. Teniendo como propdsito especifico dar a cono-
cer mediante ATL's a las personas mayores de 18
anos de la ciudad de El Alto la creacion, las funciones,
el desarrollo y la Imagen Institucional de la Procuradu-
ria General del Estado Plurinacional de Bolivia.

Siendo las Campanas Publicitarias “Un plan de publi-

cidad amplio para una serie de anuncios diferentes,
pero relacicnados, que aparecen en diversos medios

\

\\

durante un periodo especifico. Esta disefada para lo-
grar un grupo de objetivos y resclver algun problema”

@).

El presente estudio y la aplicacion de la campana ser-
viran de ejemplo para otras entidades, puesto que y
por el hecho de gue una imagen institucional es “la re-
presentacidén mental (cognitiva y afectiva) de una ins-
titucidn como un todo” (3).

Por ofra parte, se utilizaron planteada métodos deduc-
tivos para conocer la percepcion del publico de interés
en relacion a la Imagen de la PGE; e inductivos para
evaluar los materiales comunicacionales de la institu-
cion, ademas de indagar sobre la estrategia comuni-
cacion que se maneja. Metodos que tuvieron como
resultade que un 75% de la sociedad de la ciudad de
El Altc desconoce a la Procuraduria General del Es-
tado, pero estaria dispuesta a recibir informacion scbre
la misma y las formas a través las cuales estas perso-
nas prefieren ser informadas son, en primera instan-
cia, la television y el Internet, seguidos por el periodico
© prensa escrita.

Por ditimo, como resultado a la investigacidn docu-
mental, se evidencia que esta Institucion no ha aplhi-
cade un estudio sobre la informacion gque requieren
conocer los integrantes det publico cbjetive y la infor-
macion que se difunde a través de los medios no sigue
un plan légico de recursos en el que se deberia tener
un mismo mensaje base difundido a traves de varios
canales.

Es por todo esto que se determina la realizacion de
una Campana Publicitaria gue tenga como compo-
nentes recursos comunicacionales como los medios
audiovisuales (Spot), los medics escritos (Separata) y
los tecncldgicos {Redes Sociales).

MATERIALES Y METODOS

En cuanto a los materiales y métodos de esta investi-
gacion, se desarrollaron de acuerdo a la tecnica em-
pleada y se detallan, uno por ung, a continuacion;

En el caso de la investigacion, la misma ha side reali-
zada dentro de un estudio descriptive gue permita so-
cializar y cruzar los resultados entre si, por otra parte,
también el disefic de la investigacicn en sus tres com-
penentes se enmarca en lo no experimental transac-
cional, que quiere decir, que no se han manipulado los
elementos de estudio para observar la reaccion y se
ha tomado la informacion en un sclo momento.
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Para esta investigacion, se toma en cuenta el enfoque
mixto que es “un proceso que recolecta, analiza y vin-
cula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo es-
tudio o una sefie de investigaciones, para responder a
un planteamiento del problema” (4); y que agrupa tanto
lo cualitativo con un método deductivo, para el cual, se
emplea la técnica de la encuesta, y lo cuantitativo con
un método inductivo en el cual se utiliza la entrevista y
la investigacion documental.

La encuesta es entendida por los autores, como “Un
procedimiento estandarizado para recabar informacion
(oral o escrita) de una muestra de sujetos” (5), sujetos
seleccionados a través de la muestra probabilistica
aleatoria simple, que es “La extraccién de una mues-
tra de una poblacion finita, en el que el proceso de ex-
traccion es tal que garantiza a cada uno de los
elementos de la poblacién la misma oportunidad de ser
incluidos en dicha muestra” (6).

De esta manera, es que se utiliza el dato proporcio-
nado por el Instituto Nacional de Estadistica (INE)
sobre la cantidad de habitantes mayores de 18 afnos
en la ciudad de El Ao, siendo el universo 515 082 (7),
dato del cual se obtiene una muestra de 384 personas
y para quienes se disefia un cuestionario que tiene
como primera fase la seleccion adecuada de pregun-
tas, y como segunda fase una prueba piloto aplicada a
10 personas.

Siguiendo con la investigacién, se planted utilizar den-
tro del enfoque cualitativo y el método inductivo, la téc-
nica de la entrevista que es "la forma de investigacion
en la cual las personas manifiestan oralmente y a fra-
vés de una relacién interpersonal sus opiniones, cre-
encias, sentimientos, puntos de vista, actitudes y
conductas a un entrevistador capacitados y que debe
apoyarse en una guia que le de estructuracion” (8).

En este caso, se ha aplicado una muestra no probabi-
listica de sujetos expertos que es entendida por los au-
tores como “Aquella en fa que es necesaria la opinidn
de individuos expertos en el tema” (9), y para la cual se
ha seleccionado a la Maxima Autoridad Ejecutiva de la
Institucion, el Dr. Héctor Arce, al Jefe de la Unidad de
Comunicacion de la Procuraduria General del Estado,
Lic. Marcelo Arce y al encargado del servicio de infor-
maciones que brinda la entidad, Lic. Arturo Arias.

Posterior a la seleccion de los sujetos expertos, se ha
creado un cuestionario especializado para cada uno
de los puntos de estudio, cuestionando, por ejemplo, al
Procurador General del Estado, Héctor Arce sobre los
aspectos mas generales de la entidad, sus antece-
dentes, su formacion, pero también su perspectiva

sobre el manejo comunicacionat de la misma.

Por otra parte, en la entravista realizada al jefe de la
Unidad de Comunicacion Social, Marcelo Arce, se ha
consultado sobre los lineamientos comunicacionales
que maneja la institucion, su estrategia de relaciona-
miento con el publico externo y sobre algln plan de co-
municacion gue posea la entidad.

Para finalizar, en la entrevista realizada al encargado
del servicio de informaciones de la institucion, Lic. Ar-
turo Arias, se ha visto como prioritario consultar sobre
la informacion que el publico requiere y sobre la pers-
pectiva del mismo sobre las funciones de la PGE, tam-
bién se ha tomado como punto importante examinar si
existe algun lineamiento o politica de informacion de
la entidad.

Entrando al caso de la investigacion documental se ha
utilizado esta técnica, ya que la misma, se basa en do-
cumentos para a reunir, seleccionar y analizar datos
que estan en forma de ‘documentos’ producidos para
estudiar un fendmeno determinado” (10). Siendo los
documentos “Soportes materiates de hechos, fendme-
nos y manifestaciones de la realidad social, que exis-
ten con independencia de la accion del investigador”

(11).

La muestra seleccionada para esta técnica ha sido la
no probabilistica, "Muestra que se utiliza para alcanzar
el objetivo de la riqueza, profundidad y calidad en in-
formacidon. No asi la cantidad, ni la estandarizacion”
(12).

Es por eso, que dentro de esta seleccion de la mues-
tra, se ha tomado como unidad de estudio al primer
spot realizado por la PGE en la gestion 2014 y al pri-
mer Boletin Informativo que la misma manejo para di-
fundir las actividades que la entidad realizo en ese
periodo, utilizando una tabla evaluativa que contiene
tanto variables, descripciones e interpretaciones del
sujeto de estudio,

RESULTADOS

Los resultados se enlazan en base a la preparacion
previa que se realizd para lograr una deduccion uni-
forme entre las tres técnicas establecidas.

Después de haber seleccionado la técnica y la muss-
tra gque coadyuvara al estudio en el caso de la en-
cuesta, se realizd una prueba piloto, la cual, tuvo como
resuttado una aceptacion con insignificantes variacio-
nes en el formato del cuestionario, esta prueba piloto
se aplico a 10 personas y, posterior a la aprobacion del
cues tionario,se realizéla encuestaa 384 personas de
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la ciudad de B Alto para lo cual se acudid a universi-
dades, mercados, plazas y ceniros comerciales.

Posterior a la aplicacion de la encuesta, se extrajeron
los resultados en graficos y a4 la par se realizd la codi-
ficacidn de la boleta, que es una técnica de seleccion
que aglutina las respuestas mas importantes y de las
cuales se pudo realizar un diagndstico, se calificod a
cada pregunta poniéndoie un valor del 1 al 10, siendo
las preguntas que tengan un puntaje mayor al 6 las
gue se tomaron en cuenta. En este caso se han to-
mado en cuenta para la posterior formuiacion de la
campana preguntas tales como el sexo: 52% son va-
rones y 48% son mujeres. De esta forma se da equi-
dad a la informacion recabada a fravés de esta técnica.
Por ofra parte, es importante la edad de las personas
a las que se les ha encuestado, de éstas, la mayoria
oscilan entre los 18 y 28 anos.

La siguiente pregunta fue sobre el manejo que tienen
las instituciones publicas sobre su imagen institucio-
nal, a lo que el publico encuestado cree en un 46% que
es regular; mientras que un 26% cree gue estas enti-
dades manejan mal la representacién de los objetos,
ambientes o personas. Un 20% considera el manejo
bueno, un 7% pésimo, y finalmente el 1% cree que &
manejo es muy bueno.

Posterior a esta pregunta se tomd en cuenta a ia can-
tidad de perscnas gue conocen a la institucion, de las
cuales, el 75% no conoce a la Procuraduria General
del Estado y no liene ninguna informacién sobre la
misma; mientras que el 25% conoce a fa entidad y se
tiene & mismo resultado en la consulta sobre el interés
de conocer sobre la PGE respectivamente.

También, se ve necesario conocer sobre la informacion
que la sociedad altena desea conocer sobre la institu-
cion, teniendo como que a un 26% del total le intere-
saria conocer sobre las funcicnes de la PGE; a un 16%
ie gustaria conocer los aportes al estado; el manejo de
ia Institucion le interesaria conocer a un 9% de la po-
blacidn; la imagen a un 8% de las personas encuesta-
das; y por dltimo en 41% de los casos las personas
requieren conocer sobre todas las opciones mencio-
nadas anteriormente.

Por dltimo, se considera importante saber cudl es el
medio que tiene mayor llegada al publico en cuestion,
siendo el Internet y la television los mas utilizados en
un 32% de los casos y el periddico, gue tiene un 12%
de preferencia.

Es por todo lo planteado anteriormente que se deter-
mina que la mayoria de las personas de la ciudad de

El Alto no conocen sobre la Procuraduria General del
Estado y estarian interesadas en recibir mayor infor-
macidn sobre la entidad encargada de defender los de-
rechos del Estado Plurinacional de Bolivia, es en ese
sentido que se ve también necesario informar sobre
los aportes de esta institucion hacia ef Estado, Ias fun-
ciones, historia e imagen institucional, entre otros.

También es menester difundir dicha informacidn a tra-
vés de los medios que tienen mayor uso en fa ciudad
de El Alto, siendo estos medios, la televisidn, el Inter-
net y &l periddico.

Pasando a ofro punto de la investigacion, se presentan
los resultados obtenidos de la técnica de la encuesta,
en los cuales se evidencian distintas ponencias por
parte del Procurador General del Estado, Héctor Arce,
el Jefe de la Unidad de Comunicacién de la PGE, Lic.
Marcelo Arce y por dltimo la entrevista realizada al en-
cargado del Servicio de Informaciones de la entidad,
Lic. Arturo Arias.

Sobre la entrevis ta realizada a la Maxima Autoridad
Ejecutiva de la institucion, Dr. Héctor Arce se recabd
informacion sobre que la PGE es la abogacia del Es-
tado, encargada de proteger los intereses del mismo
en tres areas especificas y primordiales: la Defensa
legal del Estado en inversion, Derechos Humanos y
Medio Ambiente.

Por otra parte, pese a que el Estado Boliviano tuvo 16
cambios en la CPE entre reformas y creaciones, nunca
se cred esta entidad importante en cuanto a acciones
juridicas contrarias al Estado gue se dieron, este tipo
de Institucidon es fundamental en ofros paises vecinos.
Sequn afirma su maxima autoridad, la sociedad des-
conoce a la PGE debido a que no ha habido una buena
difusion de la misma, pese a ser ésta una entidad
nueva e importante para el contexto en el gue actual-
mente vive el Pais. En cuanto a la comunicacion, se
refiere a ésta como un drea en la que hay que trabajar
mas y e requiere para la misma un plan de comuni-
cacion que abarque la Imagen y Publicidad de la PGE.
Respecto ala entrevista realizada al Jefe de la Unidad
de Comunicacion, Lic. Marcelo Arce se puede eviden-
ciar en primera instancia que la Unidad de Comunica-
cion de la PGE no cuenta con una misidn y vision
como departamento independiente. Por otro lado,
sobre el slogan y el logo de la PGE, e entrevistado se-
fiala que el logo ha sido renovado, se ha suspendido el
uso del anterior logo y actualmente se estd manejando
el escudo nacional. En cuanto ai slogan, se retoma
aquél que se cred en el Ministerio Sin Cartera de De-
fensa Legal del Estado, que senala gue “La patria no
se vende, la patria se defiende”.
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Por Ultimo, en la entrevista realizada al encargado del
servicio de informaciones de la Procuraduria General
del Estado, Arturo Arias, se pudo determinar en pri-
mera instancia que las personas que acuden g estas
oficinas para recabar datos e informacion, son en su
mayoria estudiantes, a los cuales se les brinda mate-
rial comunicacional producido por la Unidad de Comu-
nicacion en la Procuraduria.

Por olra parte, la informacion mas solicitada es acerca
dc las funcionas y desarrollo de la PGE, la cual es ex-
plicada al pubiico en base a sus tres temas funda-
mentales, que comprenden el tema de inversiones,
derechos humanos y por ditimo, medio ambiente.

Otro dato importante que se obtuvo de la entrevista,
es que la mayoria de las personas que se acercan ala
PGE para soiicitar sus servicios se encuentran desin-
formadas y de este modo piden defensa juridica per-
sonal, cuando las funciones de la PGE se refieren al
Estado como persona juridica.

Para finalizar, la parte de los resultados y tratando el
tema de la investigacion documental, se abordan dos
unidades de anaiisis: la primera es el spot de la Pro-
curaduria General del Estado, del cual se entiende que
la informacion que éste difunde no es completa y no
incluye en su mensaje las funciones de dicha Institu-
cion. Por ofro lado, las imagenes proyectadas son re-
petitivas y no muestran a la institucion. El sonido que
acompafia la produccion audiovisual no es un sonido
activo que refleje la personalidad de ia entidad y el
cambio en la tipografia dei texto, se convierte en una
distraccion por falta de uniformidad.

En cuanto al boletin Informativo de la PGE, se deter-
mina que es un material comunicacional incompleto
que no refleja lo requerido por el pubiico objetivo, su
diagramacion no facilita la comprension en la lectura y
en € mismo se encuentran imagenes repetitivas que
no son llamativas. En su diagramacion prima el texto
en cantidad y no asi en calidad, lo que vuelve al Bole-
tin como un simple compilade de informacion y plas-
mado en un formato lineal y no dinamico.

DISCUSION
Se presentan los resultados puntuales y las tomas de
decisiones correspondientes a los mismos:

La Procuraduria General del Estado es una Institucion
gue pasa desapercibida por ias personas mayores de
18 afios de la ciudad de El Alto, y ademds que no se
encuentran posicionada en la sociedad, por o tanto,
setere con obm adedecsdn eadarunacampana

publicitaria de difusion de informacion para promocio-
nar la PGE, la MAE (Maxima Autoridad Ejecutiva) yla
nueva ldentidad visual que se maneja.

Por ofro lado, teniendo como resultado que la Unidad
de Comunicacion de la PGE no cuenta con una mision
ni vision como departamento, se crea una identidad
para la Unidad de Comunicacion de la PGE en la que
se reflejen las funciones de este departamento.

En cuanto a que las personas confunden las funciones
de la PGE de defender juridicamente al Estado en su
conjunto con un defensor de casos, se toma la deci-
sion de elaborar mensajes y materiales comunicacio-
nales con informacion acerca de las funciones que
desempefa la PGE principalmente, y secundaria-
mente, sobre sus aportes al Estado y el manejo que
se realiza sobre ésta.

Por uitimo, ya que el Internet es el medio de comuni-
cacion mas utilizado, posteriormente esta la television
y el periodico, se decide utilizar para la realizacion de
la campana publicitaria el Internet, la television y el pe-
riodico como medios de difusion de dicha informacion.
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