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1. Introduccion

El presente manual tiene como objetivo guiar a los voceros de la Direccién Nacional de
Transporte en la comunicacién publica, proporcionando pautas para transmitir mensajes
claros, consistentes y alineados con la mision institucional. Los voceros representan la
voz de la DINATRAN vy, como tales, sus mensajes deben proyectar profesionalismo,
confianza y transparencia.

2. Objetivos de la Comunicacion de Voceria

e Transmitir confianza y credibilidad: Fortalecer la imagen institucional
mediante una comunicacion clara y respetuosa.

o Fomentar la transparencia: Garantizar que la informacion proporcionada sea
veraz, accesible y en linea con los principios de transparencia de la institucion.

o Reflejar los valores de la DINATRAN: Proyectar los valores institucionales de
integridad, responsabilidad social y compromiso con la seguridad y el transporte
regulado.

3. Principios Generales

Los voceros deben seguir estos principios en sus comunicaciones:

1. Claridad y Precision: Transmitir mensajes con lenguaje sencillo, evitando
tecnicismos excesivos que puedan dificultar la comprension.

2. Consistencia: Mantener coherencia en el mensaje a través de todos los canales
de comunicacidn, independientemente del vocero o la plataforma utilizada.

3. Profesionalismo: Responder de manera respetuosa y mantener la compostura en
toda interaccion publica.

4. Proactividad en la Transparencia: Proporcionar informacion relevante,
anticipando las necesidades y preocupaciones del publico.

4. Lineamientos de Comunicacion

4.1. Lenguaje y Tono

e« Lenguaje Claro y Accesible: Usar términos comprensibles para el publico
general. Los mensajes deben ser informativos, evitando tecnicismos complejos.

« Tono Profesional y Empatico: Mostrar comprension hacia las inquietudes de

los ciudadanos, reflejando el compromiso de la DINATRAN con la s

la calidad del transporte. d

Evitar Lenguaje Sensacionalista: Ser objetive gegatacion de los
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4.2. Formatos de Comunicacion

o Entrevistas y Declaraciones en Medios: Las respuestas deben ser breves y
claras, evitando largas explicaciones. El vocero debe guiar el mensaje hacia los
temas de interés de la DINATRAN.

« Redes Sociales y Comunicados Escritos: En las redes sociales, el mensaje debe
ser aun mds directo y visual, si es posible. Mantener un tono uniforme con el
mensaje institucional en otras plataformas.

o Conferencias de Prensa: Preparar declaraciones y anticipar posibles preguntas.
Llevar mensajes clave preparados y asegurarse de que estos sean los ejes de la
comunicacion.

5. Protocolo en Situaciones de Crisis

1. Primero la Verificacion: Antes de cualquier declaracion, asegurarse de que la
informacion sea verificada y respaldada por datos.
2. Coordinacion Interna: Asegurarse de que todos los voceros y miembros clave
estén al tanto de la situacidn para evitar mensajes contradictorios. _
3. Actualizacion Continua: Proporcionar actualizaciones a medida que surja
nueva informacion, evitando asi la especulacion o desinformacién.
4. Mensajes Centrales en Crisis: En situaciones de crisis, como accidentes o
incidentes de seguridad, enfocar la comunicacion en:
o La seguridad de los cindadanos y las medidas inmediatas tomadas.
o Los pasos de investigacibn en curso y la colaboracion
interinstitucional.
o La transparencia en el proceso y la disposicién de la DINATRAN a
colaborar con las autoridades pertinentes.

6. Directrices de Imagen Publica

Los voceros deben cuidar su apariencia profesional y conducta en todas sus
intervenciones publicas. Esto incluye:

¢ Vestimenta Apropiada: Usar vestimenta formal y sobria, adecuada a la
naturaleza institucional de la DINATRAN.
* Lenguaje Corporal Positivo: Mantener contacto visual, una pogtura abierta y
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7. Voceria en Redes Sociales

Para intervenciones en redes sociales, los voceros deben seguir estas pautas:

1. Respuestas Rapidas y Medidas: Responder de manera oportuna, pero sin
apresurarse, asegurando que la informacion compartida es correcta.

2. Tono de Colaboraciéon y Resolucion: Enfrentar comentarios negativos con un
enfoque constructivo, mostrando disposicion a resolver inquietudes.

3. Evitar Didlogos Extensos Piblicos: Si un tema requiere una discusion
detallada, se recomienda invitar al usuario a un canal privado (correo o
WhatsApp) para continuar la conversacion.

8. Mensajes Clave

Los voceros deben tener claros los mensajes clave que se alinean con la misién y los
objetivos de la DINATRAN:

o« Compromiso con la Seguridad y la Transparencia: “La Direccion Nacional
de Transporte trabaja para garantizar un transporte seguro y regulado para todos
los ciudadanos.”

¢ Apertura a la Participacion Ciudadana: “Estamos abiertos a las consultas,
denuncias y sugerencias de los ciudadanos, promoviendo una comunicacidon
continua y transparente.”

e Rigor y Cumplimiento Normativo: “Como ente regulador, nuestra prioridad es
cumplir y hacer cumplir las normas de transporte, con un enfoque en la
seguridad y el servicio de calidad.”

9. Evaluacion y Retroalimentacion

La Direccién de Comunicacion Institucional revisara periddicamente las intervenciones
de los voceros para evaluar el cumplimiento del manual de estilo y realizar ajustes o
capacitaciones si es necesario. Se utilizaran indicadores como:

o Claridad y Consistencia en los mensajes emitidos.

¢ Satisfaccion Ciudadana mediante encuestas y andlisis de coment
sociales.

o Impacto en la Percepcion Publica evaluapdo el ,

mensajes en medlos de comumcampn y-plataformas socig

rios en redes
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