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RESUMEN

El tema de investigacion El Manejo de las Relaciones Publicas en la EP-EMAPAR
y su Incidencia en el Desarrollo Institucional Abril 2011 Noviembre 2012, se
describe por una de las principales debilidades que tiene actualmente la empresa,
gue es la ausencia de una politica de Relaciones Publicas y Comunicacion que;
por un lado, permita alinear el discurso de la empresa a sus objetivos de negocio
y; por el otro, establecer los vinculos necesarios con sus audiencias claves para
asegurar su viabilidad en un entorno cada vez mas dinamico y complejo; el
objetivo general de este trabajo fue ¢Determinar el manejo de las Relaciones
Publicas en la EP-EMAPAR y su incidencia en el desarrollo Institucional de la
empresa?, esté documento busca realizar un diagnéstico de la situacion actual.
La importancia de la comunicacién interna dentro de la institucién que desempefia
un rol esencial, puesto que es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas
a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
institucién e influyen en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos. Frente a ello, la comunicacion se torna en uno de los elementos claves
dentro de la EP-EMAPAR, porque nos permitira mantener un dialogo entre
iguales y llegar con un mensaje claro, ante lo trabajaremos dentro de sus

herramientas para que nos permitan ejecutar nuestros objetivos.

La metodologia empleada fue el método deductivo que permitié establecer hechos
particulares que fueron descritos, mediante la aplicacion de encuestas al personal
que labora en la EP-EMAPAR, para conocer su sentir sobre las relaciones
publicas y la comunicacion interna, los resultados fueron satisfactorios, porque
permitieron comprobar la hipotesis y exponer las conclusiones vy

recomendaciones.
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SUMMARY

The research topic “The Management of Public Relations in EP-EMAPAR and
its Impact on Institutional Development April 2011 November 2012”, is
described by one of the major weaknesses that currently the company, which is the
absence of a Foreign Policy Public Relations and Communication, on one hand,
allow speech align the company to its business objectives and, on the other, make
the necessary links with their key audiences to ensure its viability in an increasingly
dynamic and complex, the general objective of this work was Determine the
management of Public Relations at the EP-EMAPAR and Institutional development
impact of the company?, is paper seeks to diagnose the current situation. The
importance of internal communication within the institution that plays an essential
role, since it is a set of techniques and activities to facilitate and expedite the flow
of messages between the members of the institution and influence the opinions,
attitudes and conducts internal audiences. Against this, communication becomes
one of the key elements within the EP-EMAPAR, because we will maintain a
dialogue between equals and come with a clear message to what will work within

their tools to enable us to execute our goals.

The methodology used was the deductive method could establish particular facts
were described, through the application of surveys to staff working in the EP-
EMAPAR, for their thoughts on public relations and internal communication, the
results were satisfactory, because possible to test the hypothesis and present the

conclusions and recommendations.



INTRODUCCION

La Empresa Publica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Riobamba
(EP-EMAPAR) nace de la necesidad de generar una prestacién de servicios publicos
de agua potable y alcantarillado, para preservar la salud de los habitantes y obtener una
rentabilidad social en sus inversiones, asi como a contribuir al mantenimiento y control
de las fuentes hidricas aprovechables del canton Riobamba, e integrar los proyectos
dentro de los programas de saneamiento ambiental.

Para cumplir con su objetivo, la empresa se encargara entre otros aspectos, de la
importancia de las relaciones publicas y la comunicacion interna, su influencia social y
su papel en el futuro organizacional, asi como sus lazos intimos con su estructura y

formacion, para preservar su imagen frente al mercado en el cual interacttan.

El ejercicio de las Relaciones Publicas permite crear una buena imagen externa de la
empresa y promover un buen ambiente dentro de la misma. Ante la necesidad del
desarrollo de estas, es que se decidio realizar esta tesis, destacando principalmente en

ella el papel que las Relaciones Publicas y la comunicacién interna.

El proceso investigativo estd conformado de la siguiente forma. En el capitulo I: el
marco referencial, se expone el problema general explicando las causas y efectos que
permitieron que este tema sea ejecutable, se describen las circunstancias en que
ocurren los hechos, se formula la solucion al mismo, se describen los objetivos

generales y especificos, se menciona la importancia y su justificacion.

En el segundo capitulo, se describe la fundamentacion tedrica que orienta el desarrollo
del marco tedrico, las teorias cientificas, conceptos y definiciones, se describe la
estructura organica y administrativa de la (EP-EMAPAR), y se analizan los referentes
de las dos variables en estudio, realizando un analisis profundo de lo que son las
Relaciones Publica, la importancia objetivos, publicos, desarrollo institucional que

fundamental el trabajo y la comunicacion interna.



El tercer capitulo se refiere el marco metodoldgico, tipo de investigacion, que método se
utilizé, la poblacion en estudio, las técnicas utilizadas para recolectar los datos y las

técnicas para el procesamiento de los mismos.

En el cuarto capitulo se exponen los resultados del proceso investigativo, por medio de
tablas, graficos y su respectivo andlisis, culminando en la comprobacién de la hipotesis.
El quinto es quiza uno de los m&s importantes porque presenta la propuesta con la que

aporta el investigador para solucionar el problema en estudio.



CAPITULO |

1. MARCO REFERENCIAL

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La aplicacion de las Relaciones Publicas dentro de una empresa, debe determinarse a
partir de dos grandes campos, los cuales estan marcados por los publicos hacia los
cuales dirigen su accion.

Podemos establecer:

a. Relaciones Publicas Externas. cuando su accién esta dirigida a:
Directorio, los usuarios, los proveedores, la comunidad y los medios

masivos de comunicacion.

b. Relaciones Publicas Internas. cuando su accion esta dirigida al propio

personal de la empresa.

Se denomina asi a todas aquellas politicas que se realizan dentro de la empresa y que
tienen por objeto lograr una relacion armoniosa entre los integrantes que la conforman.

Estas politicas se basan principalmente en el respeto de la persona, buscando
satisfacer sus necesidades principales en base a una mejor comunicacion entre los
diferentes niveles. Se trata de la implementacion de medidas tendientes a lograr una
mayor satisfaccion de los servidores, asi como la constante atencion a los mismos por

parte de los directivos.

Se busca con esto que el publico que recibe estos beneficios demuestren un mayor
sentido de cooperacion hacia la empresa, lo que redundara en un mayor rendimiento y

en la participacion de todos en la superacion de la misma.

Para cumplir con estos postulados, es necesario que los directivos de la empresa
conozcan las necesidades de sus empleados y trabajadores, las que pueden clasificar
dentro de las que se llama necesidades basicas del individuo: Sentido de Pertenencia,

productividad y eficiencia.



En la EP-EMAPAR las Relaciones Publicas no estan correctamente aplicadas, puesto
que no existe la estructura orgénica ni el personal profesional a cargo de esta gestion y

por lo tanto se ve afectada la imagen institucional.

En el Informe de Gestién Empresarial EP-EMAPAR, elaborado por el consultor Gerardo
Nicola Garcés, respecto al Clima Organizacional de la Empresa, indica que los niveles
de satisfaccion de los funcionarios en la dimension de relaciones interpersonales, la
variable compromiso y apoyo de los coordinadores es bastante baja, asi como
debilidades derivadas de la falta de cohesion de grupos de trabajo a lo interno, situacion
gue se refleja en las dudas del porvenir de la Empresa.

El indicador de satisfaccion, pone en evidencia lo que hemos venido reiterando como la
ausencia de una estrategia de comunicacion. Por otro lado la estructura refleja la
ausencia de un control de los procesos, que apoye en la supervision del personal. En
conclusién, y luego del ejercicio de observacion efectuado por las investigadoras, el

clima organizacional de la Empresa no es 6ptimo

Con este documento queremos aportar en la definicion de posibles alternativas que

permitan superar este hecho.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como incide el manejo de las Relaciones Publicas en la EP-EMAPAR en el desarrollo
institucional, Noviembre 2011 - Abril 2012?

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. GENERAL

Determinar el manejo de las Relaciones Publicas en la EP-EMAPAR y su incidencia en

el desarrollo institucional Noviembre 2011- Abril 2012

1.3.2. ESPECIFICOS

e Identificar la aplicacion de las Relaciones Publicas en la EP EMAPAR y su
incidencia en la falta del sentido de pertenencia del servidor hacia la empresa.



o Establecer la aplicacion de las Relaciones Publicas en la EP EMAPAR vy la
afectacion en la productividad de los servidores.

e Proponer un Plan de Comunicacion para mejorar la comunicacion interna de la
EP-EMAPAR.

1.4. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DEL PROBLEMA

La EP-EMAPAR se encarga entre otros aspectos, del desarrollo, operacion y
mantenimiento de los sistemas para produccion, distribucion y comercializaciéon de
agua potable, la recoleccién de aguas lluvias y la conduccién y tratamiento de aguas

servidas.

Se ha determinado que una de las principales debilidades que tiene actualmente la
empresa, es la ausencia de una Politica de Relaciones Publicas y Comunicacion que;
por un lado, permita alinear el discurso de la empresa a sus objetivos de negocio y; por
el otro, establecer los vinculos necesarios con sus audiencias claves para asegurar su

viabilidad en un entorno cada vez mas dinamico y complejo.

Al tiempo que permita construir escenarios de planificacion y desarrollo de los procesos
de relaciones y comunicacion, para disponer de una agenda comunicacional de la
empresa, tanto interna como externa; el mix de medios; los mensajes, contenido,
contexto y alcance; los voceros adecuados para atender las demandas de informacién

0 generar éstas; y, los lineamientos para el desarrollo de las acciones previstas.

Las Relaciones Publicas constituyen la mejor manera de generar acuerdos duraderos
estables y planificados que permitan el mutuo beneficio de ambas partes y logren que el
trabajo se realice en armonia y con un maximo rendimiento de empleados y
trabajadores y se logre un conjunto de acciones de comunicacién estratégica
coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen como principal objetivo
fortalecer los vinculos con los distintos publicos, escuchandolos, informandolos y
persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y apoyo de los mismos en acciones

presentes y futuras.



El presente trabajo pretende entonces dar lineamientos en los cuales puede basarse un
comunicador social para poder establecer alternativas que permitan poder definir la
politica de Relaciones Publicas y Comunicacion para lograr una identificacion universal
a través del uso mas adecuado, oportuno y razonable de los diferentes canales, medios

y herramientas de comunicacion.

Todo este esfuerzo se realizar4 para crear la rutina de una necesaria estabilidad
laboral, para generar autoestima y sentido de pertenencia y en consecuencia, para

alcanzar los indices de rentabilidad propuestas en los objetivos de la empresa.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO
2.1. FUNDAMENTACION TEORICA

Cuando una empresa o institucion (organizacion), inicia sus actividades, ya tiene algo
qué informar y comunicar, por lo tanto, comienza su deber social, convirtiéndose asi en

un instrumento de dialogo social.

Actualmente en toda empresa o institucion, publica o privada se observa la necesidad
urgente de incorporar dentro de su estructura, una Direccibn o Departamento, que
gracias a la labor diligente del profesional de la Comunicacion sea quién: cree,
coordine, analice, desarrolle, difunda y controle todas y cada una de las acciones de
gestion informativa externa o interna que esa empresa o institucién necesita comunicar
a sus publicos de interés o stakeholders, a través de los medios de comunicacion
propios o externos, es decir conseguir transmitir una buena imagen de toda su cultura

corporativa o institucional y llegar a ser referente social del sector.

“‘Las empresas crean relaciones de trabajo, dinero, intereses, compran, venden,
contratan, negocian.... hasta tienen conflictos, siendo el comunicador el que sabe de
informacion, tratando esas informaciones hacia dentro y fuera de la empresa”.
(MARTIN, 2006: 28)

Para comenzar a ver la importancia que tiene la Informacién y la Comunicacién en toda
organizacién, es necesario introducirnos en la Historia y en los conceptos que las
definen para asi poder ir adentrando en nuestro propésito, que no es otro, que aplicarla

directamente en la empresa.

Hasta comienzos del siglo XX, no empieza a aplicarse esta actividad profesional de la
Comunicacion en las organizaciones de los Estados Unidos, como pais pionero. Ya en
1906, el célebre periodista y comunicador americano, IvyLedbetter Lee, supo vislumbrar
con su enfoque informativo, la importancia que tenia la Comunicacion Empresarial

(Corporativa) e Institucional y Relaciones Publicas, cuando a través de ella logro



cambiar y potenciar, entre otras, la mala Imagen publica existente sobre el poderoso e
influyente Grupo Rockefeller (SOLANO, 1995: 23)

Para IvyLedbetter Lee, padre de la Comunicacién en las organizaciones, “ la.... labor
que desarrollamos en nombre de las empresas e instituciones consiste en facilitar a la
prensa y al publico de los Estados Unidos materia informativa, rapida y precisa sobre
todo asunto cuyo valor e interés le haga merecedor de ser conocido por
ellos”(BARQUERO, 2002: 38)

Hasta 1930, la informacion fue estudiada cientificamente desde el ambito de los
saberes humanisticos: Historia, Filosofia, Literatura, Politica y Derecho. A partir de los
afos 30, se comienza a estudiar el fendmeno con los métodos empiricos y cuantitativos

de la Sociologia.

Después de 1950, se observa una busqueda de una ciencia propia de la
Informacién/Comunicacién, basada en las corrientes integradoras de Europa y Estados
Unidos y apoyadas por Rusia, Japon y algunos paises de América Latina.

En la década de los 70, las investigaciones se centraron en delinear la naturaleza,
cualidades y caracteristicas de esos ambientes entre empleados y sus redes
comunicacionales. Pero en definitiva, a través de estos primeros cuarenta afios, el
interés sobre la Comunicacion Organizacional o empresarial e institucional, estriba en la
determinacién de los efectos que los medios de comunicacion descendentes, utilizados
por estas instituciones, tiene sobre los empleados, para asi saber si estos, al ser mas
informados, son mas o menos productivos y rentables a dicha organizacion,
comenzando desde entonces la necesidad de una comunicacién externa que ayude a

explicarlo mejor socialmente.

Es a partir de esta introduccion histérica con sus consiguientes teorias, cuando
comenzamos a observar cémo la Comunicacién y las Relaciones Publicas se van
introduciendo en el contexto empresarial e institucional, ya que sin ella, esos servicios,
productos, actividades sociales, no afectarian al entorno social o publico objetivo al que

pretenden dirigirse, es decir sin esa Comunicacion Empresarial (Corporativa) e



Institucional, los publicos internos y externos, a los cuales nos dirigimos no se
entenderia la cultura corporativa/institucional, al no existir un vinculo de informacién

entre ambas partes.

Los empresarios y quienes rigen las instituciones necesitan informar de sus
organizaciones y actividades, pero no sélo de lo buenas y maravillosas que son, sino
de: cdmo se encuentran financiera y productivamente, para asi dar mayor fiabilidad y
credibilidad a sus productos y servicios dirigidos hacia un determinado publico objetivo,
al que quieren llegar; también por qué sus elementos productivos o de servicios se
realizan asi o de otra manera; que ventajas nos ofrecen; con cuantos empleados
cuentan para producir lo que sacan al exterior; de cdmo se encuentran laboralmente las
relaciones con ellos; con qué cultura corporativa/institucional o conjunto de normas
humanas y sociales estan formadas sus organizaciones; de cdomo funcionan sus
comités de empleados; de para qué se realiza esto y no lo otro; con qué vehiculo o
revista y portal informativo cuentan sus empleados y clientes, para conocer lo que

ocurre dentro y fuera de ellas.

También es significativo observar que la Comunicacion en la empresa o institucion,
debe ser: caliente y humana, y no fria y lineal, ya que llega directamente al empleado
de la mismay al publico al cual se dirige en todo momento.

Debe tener una connotacion precisa, que surgen de la practica profesional, después de
aplicar una ciencia concreta, que en todo momento deba ser un érgano de gestion;
que haga ver al empresario, que sus actividades concretas son conocidas y apreciadas
inmediatamente y que le ayudan a potenciar su imagen y profesionalidad, en el mundo

interno y externo a su organizacion.

Debe ser una actividad profesional dependiente, en todo momento, de la alta direccién
por una serie de motivos: conocimiento de, cual, cdmo es y codmo se desarrolla la

cultura corporativa, institucional de la organizacion.

Como indica Gonzalez la Comunicacion tiene que estar en contacto permanente con

todos los servicios de la empresa, dependiendo directamente de la alta direccién y
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englobando una serie de secciones como son: relaciones internas, relaciones externas,
publicaciones, Imagen corporativa, institucional, revista informativa, portal informativo,

relaciones con los medios de comunicacion. (GONZALEZ, 2001: 8)

Pero entre todas estas funciones generales de la Comunicacion en la organizacion
debemos diferenciar dos Tipologias, aunque ambas estén intimamente relacionadas, y
sin una no existe la otra. Esta diferenciacion es la de la Comunicacion interna y la

Comunicacion externa.

Andrade, las define del siguiente modo, dentro de lo que es globalmente la
Comunicacion en las organizaciones:

Comunicacion interna: conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion,
para la creacién y mantenimiento de buenas relaciones con y entre miembros, a través
del uso de diferentes medios de comunicacién, que los mantengan informados,
integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

Comunicacion externa: conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia
sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener 0 mejorar sus relaciones
con ellos, a proyectar una Imagen favorable o a promover sus actividades, productos o
servicios.(ANDRADE, 2001:10)

A través de estas dos concretas definiciones, observamos las diferencias que existen
entre ambas y vemos gque, sin la Comunicacion interna, nunca podria existir una buena
Comunicacion externa, ya que antes de difundir una informacién al exterior, hay que
conocer, coordinar y canalizar un determinado plan o estrategia de comunicacién, asi

como su cultura corporativa/institucional.

La fundamentacion teérica de este trabajo investigativo se constituye en el conjunto de
unidades, temas y subtemas que guardan estrecha relacibn con el problema a

investigarse y se encuentra estructurada de la siguiente manera.
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2.1.1. EMPRESA PUBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE ROBAMBA (EP-EMAPAR)

2.1.1.1. DATOS GENERALES DE LA EP-EMAPAR

El abastecimiento de agua potable ha sido una de las principales preocupaciones de
todos a quienes a su turno fueron los responsables de proporcionar este servicio. El
agua era conducida desde las fuentes hasta el tanque de reserva construido en la
Loma de Quito hoy parque 21 de Abril, y por medio del sistema se distribuia hacia los

domicilios.

Posteriormente se construyeron nuevos tanques de reserva, en tiempos y lugares
distintos conforme la necesidad asi lo exigia. Actualmente el sistema de Agua
Potable que sirve a la ciudad de Riobamba, estd compuesto de captaciones de
origen subterraneo, las dos principales ubicadas cerca al peaje en la salida
norte, en el sector de San Andrés, a 14 km de la ciudad y varios pozos ubicados en el
perimetro urbano de la ciudad (Huerta, Servidores de Chimborazo, San Gabriel
del Aeropuerto y Yaruquies); conducciones desde San Pablo y Llio con una longitud de
9 km, hasta la planta de tratamiento (Aireadores) en el sector de EI Carmen, donde se
realizan los tratamientos de aireacion y desinfeccion del agua; un sistema de

conducciones hasta las reservas de la ciudad con una longitud promedio de 5 km.

Tres centros principales de reserva en El Carmen, Saboya y Maldonado, para servir las
redes. Tres redes denominadas Alta (1), Media (2) y Baja (3). Por el crecimiento de la
ciudad se han realizado extensiones de las redes y la ubicacibn de nuevas
reservas, como las de San José de Tapi, El Recreo. Se ha construido ademas un
tanque de reserva en el sector Piscin, para atender las demandas de sectores
bajos de la Red 3 o Baja y un nuevo tanque en el centro de reserva La Saboya
(Red 2).

Independientemente se tiene un sistema que abastece a la poblacion de
Yaruquies, compuesto de la captacion de un pozo (El Estadio) ubicado en la

parte baja de la poblacién.
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En el abril de 2008, la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de
Riobamba EMAPAR, contrata los Estudios de los Planes Maestros. En enero de 2009,
la EMAPAR y Fiscalizacion contratada autorizan realizar los disefios definitivos de

las alternativas seleccionadas.

En la actualidad, la EP EMAPAR posee el Laboratorio de Control de Calidad de Agua,
con la finalidad de monitorear y controlar los parametros de calidad del producto que
entrega a los usuarios. Esta en plena realizaciéon la Consultoria para elaborar el
Programa de Cuidado y preservacion de cuencas y fuentes que abastecen de agua a

la ciudad de Riobamba.

El 1 de junio del 2011, la EP EMAPAR inicia la ejecucion de las obras de la PRIMERA
ETAPA del Plan Maestro de Agua Potable y Alcantarillado de la ciudad de Riobamba.
Para la prestacion de los servicios de Agua Potable y Alcantarillado, en sus inicios se
creo una “Oficina de Agua Potable” integrada por el secretario del Concejo en calidad
de Jefe, un Ingeniero Municipal, y un miembro del Concejo. Posteriormente, por el
Departamento de Agua potable y Alcantarillado Municipal, DAPAM que tuvo vigencia
hasta el afio 2000; siendo sucedido por la Direccibn de Agua Potable vy
Alcantarillado Municipal, DAPAM hasta el afio 2005, cuando se cre6 la Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarilado de Riobamba EMAPAR. Iniciando sus
actividades como empresa con autonomia administrativa, operativa, financiera y
patrimonial el 4 de agosto del 2005, con el objetivo de prestar servicio de agua potable
y alcantarillado, constituyéndose asi como una empresa méas del llustre Municipio de
Riobamba. En el afio 2009, por resolucién de la Ley de Empresas Publicas se
transforma en EP EMAPAR.

UBICACION.- La Empresa Municipal Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de
Riobamba EP-EMAPAR., esta ubicada en la las calles Londres 07-50 y Av. Juan Félix
Proafio. Sector Sur de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, Ecuador.
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CUADRO N° 1

MAPA DE UBICACION DE LA EMPRESAS PUBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE

AGUA POTABLE DE RIOBAMBA
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Fuente: EP-EMAPAR
Elaborado por: EP-EMAPAR

2.1.1.2. MISION
La EP-EMAPAR tiene como misién ser una empresa publica que dota de servicio de

agua potable y saneamiento ambiental, con responsabilidad social, contribuyendo al

mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes del cantén Riobamba.

2.1.1.3. VISION
Convertirle a la EP-EMAPAR en una empresa eficiente que dota de servicio de agua

potable y saneamiento ambiental de forma permanente, con talento humano

capacitado, insumos y tecnologia de calidad.
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2.1.1.4. OBJETIVOS

Es garantizar la prestacion de servicios publicos de agua potable y alcantarillado, para
alcanzar el buen vivir, previsto en la Constitucion. Para cumplir con la demanda de
estos servicios se requiere disponer de una estrategia integral que permita su desarrollo
sostenible.

2.1.1.5. VALORES INSTITUCIONALES

CUADRO N° 2

Compromiso Entendiendo que los objetivos de la empresa son los

mios.

Actitud de servicio [ Porque el usuario es nuestra razén de ser como empresa

gque brindamos un servicio a la colectividad.

Responsabilidad En el que cada persona debe responder por sus acciones
u omisiones.

Honestidad En cuanto a una gestion transparente, abierta al control
ciudadano.

Proactividad Por nuestro compromiso, superamos  nuestras

expectativas como parte de esta empresa.

Fuente: EP-EMAPAR
Elaborado por: EP-EMAPAR
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2.1.1.6. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL CUADRO 3

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE EMPRESA PUBLICA MUNICIPAL MERCADOS DE PRODUCTORES AGRICOLAS “SAN PEDRO DE
RIOBAMBA” (EP-EMMPA

DIRECTORIO

AUDITORIA INTERNA

GERENCIA GENERAL

ASESORIA JURIDICA

SECCION-SECRETARIA GENERAL

FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

SECCION-COMPRAS PUBLICAS

— SECCION DE GESTION DE CALIDAD

—— SECCION DE COMUNICACION SOCIAL

SECCION DE ORGANIZACION Y

METODOS
DIRECCION DIRECCION DIRECCION TECNICA
DIRECCION COMERCIAL —|
] EINANGIERA: | ADMINISTRATIVA DIRECCION INGENIERIA
= SISTEMA AGUA
GESTION SERVICIO AL CLIENTE 237 ORI — POTABLE
FINACIERA RECLRSD: GESTION-AMBIENTAL
T HUMANOS
- SISTEMA
SECCION MSEEDCIK'COISN FISCALIZACION —  ALCANTARILLADO
ESeRISRTS SECCON S | FACTURACION
L] SERVICIOS INFORMACION SIG Y CONTROL DE
GENERALES CATASTROS FINACIERA —] PERDIDAS
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2.2. LAS RELACIONES PUBLICAS
2.2.1. PERSPECTIVA GENERAL

Las Relaciones Publicas o sus siglas RRPP, son un conjunto de acciones de
comunicacién estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que tienen
como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y

apoyo en los mismos en acciones presentes y futuras.

Su misién es generar un vinculo entre la organizacion, la comunicacién y los
publicos relacionados, ademas de convencer e integrar de manera positiva, para lo

cual utiliza diferentes estrategias, técnicas e instrumentos.

Es una disciplina en desarrollo que emplea métodos y teorias de la publicidad,
marketing, disefio, comunicacion, politica, psicologia, sociologia, periodismo, entre

otras ramas y profesiones.

Al igual que Ilos sistemas o0 departamentos de inteligencia militares o
gubernamentales, funcionan bajo la premisa de "mientras mas informacion se posea,
mas acertadas seran las acciones y decisiones", es por esto que es fundamental
para todo profesional de relaciones publicas el estar altamente informado de todo el
acontecer que pueda estar vinculado directa o indirectamente a su organizacion o

proyecto.

Hay una gran cantidad de tratadistas de las relaciones publicas que a lo largo del
tiempo abogan por una disciplina asociada a los aspectos gerenciales y
comunicativos de cualquier tipo de organizacion. Por ello, apuestan por vincular a las
relaciones publicas con la direccidn estratégica de las organizaciones de cualquier
naturaleza, para lo cual parece necesario, por un lado, autorizar la entrada de la
disciplina en la coalicion dominante o informando directamente a la direccion
ejecutiva de la organizacién y entender, por otro, que las relaciones publicas son una

funcién de gestion separada de otras funciones de las organizaciones.


http://es.wikipedia.org/wiki/Publicidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://es.wikipedia.org/wiki/Dise%C3%B1o
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Pol%C3%ADtica
http://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Sociolog%C3%ADa
http://es.wikipedia.org/wiki/Periodismo
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En la actualidad se esta dejando de lado el paradigma de las comunicaciones
integradas de marketing, que sitia a las relaciones publicas como una herramienta
mas del marketing. De hecho, la investigacion cientifica en relaciones publicas se

enfoca cada vez mas en la gestion vincular propiamente dicha.

Se esta pasando a tener una vision holistica de las relaciones publicas, es decir, se
ligan con la comunicacion institucional y se las sita como funcion directiva. Se esta
tendiendo a situar todas las comunicaciones de la organizacion en manos del
director de comunicaciones para lograr una politica comunicacional mas coherente e

integrada que persiga los mismos fines que la institucion.
2.2.1.1. DEFINICION DE RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas se han venido manifestando como una actividad
comunicativa entre una organizacibn y sus publicos en la busqueda de la
comprension y el beneficio muto. Tras ese concepto tradicional de la disciplina se
postula la necesidad de que concurra una serie de acciones comunicativa entre la
organizaciéon y sus publicos internos y externos a efectos de que los dos
interlocutores se establezca una relacion fructifera es decir, que los dos salgan

beneficiados de esa ilacion.

De ese concepto se han desprendido una serie de definiciones de lo que son las
relaciones publicas:

Para la International Public Association (IPRA) las relaciones pubicas son una
actividad de direccion de caracter permanente y organizado por la cual una empresa
0 un organismo privado o publico busca obtener o mantener la comprension, la

simpatia o el concurso de aquellos con los que tiene o puede tener que ver.

El centro Belga de Relaciones Publicas sostienes que son “la politica sistematica de
un individuo o de una organizacion publica o privada y su puesta en marcha para
entretener y mejorar sus relaciones con sus diferente publicos, para hacer nacer una
mejor comprension de sus actividades y suscitar alrededor de ella un espiritu de

confianza y simpatia.”

Las Relaciones Publicas pretenden intercomunicar para crear un enlace de doble

via que haga que la institucion brinde y reciba, que la institucion y el cliente sea algo


http://es.wikipedia.org/wiki/Paradigma
http://es.wikipedia.org/wiki/Marketing
http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n_vincular
http://es.wikipedia.org/wiki/Holismo
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mas que el momentaneo encuentro de compraventa. Se persigue crear una relacion

cordial, en permanente comunicacion. (RIOS 2005: 17)

La Relaciones Publicas son, por otra parte, cualquier situacion, acto o palabra que
influye sobre la gente. (VENTURA, 2001: 18)

La Relaciones Publicas son la funcién gerencial que evalla las aptitudes publicas,
identifica las politicas y procedimientos de una organizacion con el interés publico, y
ejecuta un programa de accion (y de comunicacion) para ganar aceptacion y
entendimiento publico. (MARSTON, 2001:18)

Los conceptos mencionados asignan diversas funciones a las Relaciones Publicas,
pues cada uno de ellos sigue una corriente distinta. Para tener un concepto que
englobe las diferentes funciones de las Relaciones Publicas creemos que el mas
acertado es el siguiente:

Relaciones Publicas es el arte o técnica creadoramente planeada sobre bases
cientificas practicadas profesionalmente, que buscan intercomunicar en lo
socialmente valioso a una institucion con los publicos que se conectan, para lograr
en ellos un imagen institucional favorable y para que la institucion sea modificada o

influida por los auténticos intereses de sus publicos.(CIRIGLIANO, 2001: 21)
2.2.1.2. EVOLUCION DE LA DEFINICION RELACIONES PUBLICAS

Aungque se ubica a las relaciones publicas como una funcién organica staff a la
direccién y todas las areas integrantes de las organizaciones formales modernas,
todavia existe confusion en torno del significado del término, pues también se usa

para dominar tareas ajenas al verdadero ejercicio profesional.

El concepto relaciones publicas ha constituido un excelente comodin para designar
ciertas actividades como promocion, ventas, organizacién de todo tipo de eventos,
atencion de quejas entre otras. De aqui deriva de forma primordial el descredito que

ahora padecen el propio concepto y la profesion.

A esto también contribuyo que los teoricos de la especialidad utilizaran el termino
para designar un objetivo, los medios para conseguir ese objetivo o0 a la calidad y las

condiciones de las relaciones de una organizacion. En relacion con los enfoques,
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gue se han elaborado incontables definiciones de la actividad, lo cual ha generado

confusion, a su vez un problema semantico.

Scott Cutlip y Allen Center resumen en seis puntos la confusién que sembr¢ la falta

de una definicidn de relaciones publicas.

e Se considera a las relaciones publicas como una panacea contra todos los
males y problemas que aquejan a organizaciones e individuos.

e Se les desdeiia como si fueran agencias de prensa, Suele ocurrir que un
editor diga a sus lectores: “Siempre que deseen enmascarar de modo
conveniente una causa indigna, acudan a un experto en relaciones publicas”

e Impera la confusion de términos: “Las relaciones publicas son justamente una
forma distinguida de describir la publicidad o las agencias periodisticas”.

e Un importante diario estadounidense afirmo que las relaciones publicas son “
un parasito de la prensa”

e En ocasiones, quienes aparentan ejercer la profesion se identifican con
causas reprobables bajo el amparo de las relaciones publicas.

e Es mas, aquellos que consideran a las relaciones publicas como una funcién
fundamental para la direccién de las grandes organizaciones suelen incurrir

en interpretaciones parciales o falsas.

Ciertamente, en algunos ambitos aun existe la creencia de que la profesion de
relaciones publicas es un especie de magia negra gracias a la cual se induce al
publico a opinar a favor de una organizacion, lo merezca o no; o bien se supone que
las relaciones publicas consisten en forma principal en publicar en la prensa

informes positivos de una organizacion y suprimir los negativos.

2.2.1.3. IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Las relaciones publicas constituyen un elemento clave como conjunto de
herramientas de la mercadotecnia que ayudan a promover lo que se quiere vender

con: seriedad, compromiso y atencion.
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Es muy importante que las personas o el departamento encargado de las relaciones
publicas dentro de una empresa mantengan la consistencia de la imagen de dicha

organizacion y sobre todo mantener una excelente comunicacién con su entorno.

Las relaciones publicas no son incompatibles con las actividades de marketing y de

comercializacion para crear un clima favorable para las ventas.

Las Relaciones Publicas estdn dejando atras la imagen de frivolas y de que solo
desemperfiaban una funcidon cosmética. Hoy, con la globalizacién, enfrentan nuevos
y esenciales retos orientados a integrar las empresas con sus consumidores. Hablar
de globalizacién no se limita al aspecto econdmico. Se refiere al proceso de
transformacién de las organizaciones, que deben cambiar para preservar su
competitividad ante las exigencias de un entorno mas demandante. Las
organizaciones que no son capaces de modificar su vision y estrategias para
enfrentar las nuevas condiciones de los mercados piden competitividad y estan
condenadas a desaparecer.

Las Relaciones Publicas son una funcion directiva, de caracter continuativo y
organizado, por medio de la cual organizaciones e instituciones publicas y privadas,
tratan de conquistar y mantener la comprension, la simpatia y el apoyo de aquellos
publicos con los que estan o deberan estar vinculados, a través de la evaluacion de
la opinidn publica sobre la obra propia, a fin de concordar en todo lo posible de las
orientaciones, procedimientos propios y obtener por medio de una informacion
amplia y difundida, una cooperacién productiva y una realizaciébn mas eficaz de los

intereses comunes.

En algan tiempo las Relaciones Publicas no eran tomadas muy en cuenta ya que las
consideraban un gasto innecesario y no las consideraban como herramientas
basicas para las organizaciones. Hoy en dia ese concepto se ha venido
transformando, ahora las organizaciones considera que el éxito o el fracaso de una
compaifia va a depender en gran medida de una imagen que proyectemos, tanto
hacia el exterior como hacia el interior. Proyectar una buena imagen de empresa no
es ni mas ni menos que el mercado tenga un conocimiento, una opinion y valoracién
positiva de nuestra organizacion y por lo tanto, de los productores y servicios que

ofrecemos. El mercado esta cambiando; asi como su vision de mantener una buena
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imagen en las organizaciones esto es cada vez mas estrecha y exige al empresario

actual audacia e innovacion para hacer valer sus diferencias en el servicio.

La publicidad pagada muchas veces no es garantia del éxito de un producto o un
servicio, ademas de que se gasta mucho dinero en publicidad mal enfocada, es una
de las razones por la que la empresa y organizaciones han volteado hacia una
agencia o un departamento interno de Relaciones Publicas las acciones de
Relaciones Publicas y su difusién resultan herramientas fundamentales; ayudan a
construir y fomentar la imagen de una empresa, asi como su posicionamiento
institucional. Sin embargo, hay que tener bien claro que para conseguir estos
objetivos es necesario cuidar las relaciones con la comunidad, la administracién, los
grupos de presion, los lideres de opinidén y la prensa. Asesorar a las empresas
acerca de disefio y aplicacion de estrategias de comunicacion que se adecuen a sus
diferentes publicos y que, por lo tanto, repercutan positivamente en sus resultados
empresariales, es el objetivo que persigue toda consultora de Relaciones Publicas.
Toda empresa u organizacién puede recurrir a un servicio de Relaciones Publicas
para anunciar asuntos relevantes: el lanzamiento de nuevos productos o servicios,
apertura de un establecimiento, difusion de préximos acontecimientos, promocién de
web sites, descubrimientos, etc. EI papel que juegan en ellos las Relaciones
Plblicas en un futuro sera fundamental, porque a pesar de que los mercadélogos
aseguran que el mundo marcha hacia un pensamiento global, es un hecho que cada
pueblo quiere conservar sus caracteristicas propias. Los mensajes tendran
contenidos globales, pero la forma de trasmitirlos y la interaccion entre los individuos

gue integran las organizaciones deberan conservar la identidad local.
2.2.1.4. OBJETIVOS DE LAS RELACIONES PUBLICAS

El objetivo principal de las relaciones publicas es la creacion de confianza en su
entorno publico, el regenerar y consolidar la confianza. Para lograr éste objetivo el
trabajo se centra con mucha frecuencia en la imagen publica de la entidad, como

reflejo de su percepcion.

Dicho de otra manera; las Relaciones publicas, entendidas como un instrumento de
promocioén, tienen como objetivo la consolidacion y proyeccion de la imagen de la

organizacion, el generar opinion publica, promover la comunicacion de doble via con
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los sectores involucrados, la difusion favorable de la empresa y sus productos, ya
sea en medios de comunicacion, foros de visibilidad, exposiciones y otras

actividades dirigidas al publico objetivo de los mensajes
2.2.1.5. FUNCIONES DE LAS RELACIONES PUBLICAS

El Departamento o Consejero de Relaciones Publicas tiene un papel importante en
la direcciobn de la empresa, siendo su funcion, la de mantener las adecuadas
relaciones de una organizaciéon, empresa, holding o colectivo determinado, con sus
distintos publicos, de los que dependemos para la viabilidad y consecucién de unos
objetivos previamente fijados, siendo indispensable la utilizacién de técnicas de
Comunicacion Integral, Marketing y Empresa sabiamente combinadas con las

relaciones publicas.

La préactica de las Relaciones Publicas tiene por objeto analizar tendencias, predecir
Sus consecuencias, asesorar a la direccion de la organizacion, asi como el
establecimiento de programas de accidén que sirvan tanto al interés de la misma, es

decir: empresa, institucién, como al de sus publicos.

Las Relaciones Publicas estan basadas no sélo en una imagen mejor o peor de la
institucion, sino en la propia realidad empresarial del momento, ya que debe ir
acorde siempre la calidad y resultados con la imagen. Una buena imagen es muy
dificil de conseguir, pero muy facil de perder si no se cuida constantemente por parte
del especialista en Relaciones Publicas.

Antes de cualquier actuacién de Relaciones Publicas deberan evaluarse, en primer
lugar, todos los puntos de acercamiento y divergencias existentes entre la empresa y

el publico, a través de una investigacion cientifica de este ultimo.

Tal tarea tiene como fin asesorar posteriormente a su cliente sobre las actitudes y
lineas mas apropiadas, creando una sélida base de comprension, credibilidad y
confianza, utilizando para ello los métodos de persuasion mas apropiados para

obtener el apoyo del publico, ya que con este nada puede fallar.
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2.2.1.6. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LAS RELACIONES PUBLICAS

La evolucién el concepto relaciones publicas se vincula estrechamente al desarrollo
de la profesion. Por eso es necesario revisar algunos aspectos historicos de la
actividad, con el fin de comprender como llegaron las relaciones publicas a la
organizacion y se convirtieron en una funcién de apoyo para los altos niveles de

direccion.

Entre los tratadistas que han intentado elaborar una historia de las relaciones
publicas es posible encontrar dos tendencias antagonicas: una concibe a esta
moderna profesion como resultado de todas las manifestaciones informales de las
mismas a lo largo de la historia; la otra, asegura que la historia de las relaciones

publicas comienzan cuando estas se ejercieron por primera vez de manera formal.

La primera tendencia se basa en que la historia no da saltos, ya que todo tiene un
antecedente y una consecuencia; ubicada a las relaciones publicas como fenémeno
social y afirma que en todo tiempo y lugar que el nombre nace con impulsos y
objetivos de dependencia y asociacién en grupos mas o menos formales y amplios.

De acuerdo con los seguidores de esta tendencia, los esfuerzos del ser humano por
comunicarse con sus semejantes se remonta sus origenes y tanto el control de las
actividades humanas como la influencia en la opinion publica son fenémenos

universales en el tiempo y en el espacio.

Para ello, las relaciones publicas aparecen desde el esfuerzo de los hijos de Adam y
Eva por mantenerse unidos, desde que el humano del paleolitico buscaba la
cohesion interna de su tribu o desde que el hombre del neolitico comercializaba un
trozo de piel por una buena hacha de piedra. Esto es, las relaciones publicas surgen

con el ser humano en comunidad.

Contrarios a estos puntos de vista, son los vertidos por otros tedricos opuestos a
juzgar y calificar hechos del pasado histérico con criterios del tiempo y calificar
hechos del pasado historico con criterios del tiempo presente, lo cual impide —
afirmar. La comprension del verdadero sentido, de la interpretacién objetiva de un

suceso historico.
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Esta corriente se niega a considerar como antecedentes de la profesion a hechos
que solo son manifestaciones de las relaciones entre los seres humanos de aquellos
tiempos. Afirma que es imposible calificar como relaciones publicas a diversos
hechos histéricos solo porque sabemos formar parte solo eso de los recursos y

métodos de profesion que ahora conocemos como tal.

Con base en esos hechos histoéricos resultaron uno o varios aspectos de difusion, de
propaganda, de comunicacion entre hombres y grupos de orientacion ideoldgica y

politica de informacion y de opinién.

Al respecto Luis Tercero Gallardo, representante de esa corriente, sefiala que: Con
la terminologia de nuestro tiempo, todavia sin la clasificacién y generalizacion
suficientes, le atribuiamos a algunos hechos historicos verdaderos intentos se
proteccion de imagen y de sensibilizacion de grupos; pero en ninguno de ellos
podriamos afirmar, por muy amplias y organizadas que tales acciones hayan sido,
que contaron con el conjunto basico de elementos, bien o medianamente
articulados, que revelen la accién consciente, intencionada, plenamente deliberada,

gue caracteriza a las acciones y desarrollo de las relaciones publicas.

Con el propésito de aportar una vision completa, aunque sintética, del desarrollo de
las relaciones publicas, pretendemos dar validez a ambos enfoques con la siguiente

clasificacion histérica de la actividad:

2.2.1.6.1. Origenes. Desde la aparicion del hombre hasta la aparicion de la
maquina.

2.2.1.6.2. Antecedentes historicos. Desde la aparicion de la maquina hasta la
integracion de las relaciones publicas a la organizacion.

2.2.1.6.3. Historia real. Desde la integracion de las relaciones publicas a la

organizaciéon hasta nuestros dias.

2.2.1.6.4. ORIGENES. Para el doctor Gonzales de Alameda la difusion universal de

la cultura griega llevo implicitos actos de relaciones publicas.

Asegura también que el objetivo basico de los programas actuales en un
departamento de relaciones publicas estaba expresamente definido entre los

sofistas:
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e Cambiar las opiniones hostiles
e Neutralizar las opiniones contrarias
e Hacer que las opiniones neutrales cristalicen a su favor.

e Conservar las opiniones favorables.

Edward L. Bernays es mas reservado y se limita a detectar a lo largo de la historia
los tres elementos principales de las relaciones publicas que son, de hecho, tan
antiguos como la sociedad: informar al pueblo, persuadirlo e integrar a unas
personas con otras. Los medios y los métodos para lograr esos objetivos dice
Bernays, han variado en la medida en que la sociedad cambia.

En las culturas, la opinion publica era tomada en cuenta por los gobernantes. Los
hombres que se autonombraban, como Alejandro Magno el primero de ellos,
utilizaba en esa forma las relaciones publicas para persuadir por medio de su

imagen inventada.

A partir de la caida del Imperio Romano, la opinion publica dejo de tener
importancia. En el Medievo, la iglesia plasmaba la opinion publica del pueblo y su
eficacia dependia de sus actividades de relaciones publicas. Asi mismo, la iglesia
utilizaba la accion politica y militar para sus campafias de relaciones publicas. Tal
fue el caso de las Cruzadas, que agruparon a la cristiandad en la guerra contra los

musulmanes.

Un documento clave para la evolucion de las relaciones publicas es la Carta Magna,
obtenida de mano del rey Juan de Inglaterra en 1215. Este documento es base de la
constitucion estadounidense y de la Declaracion de Derechos.

De forma paulatina, la opinion publica adquirid, al grado de Shakespeare en su obra
Enrique V hizo decir al rey: “La opinion publica me ayudo a llegar hasta la corona.”

El mismo dramaturgo llamaba a la opinion publica “la madre del éxito”

Segun Edward L. Bernays, Luis XV de Francia practico un tipo personal de
relaciones publicas: creo medallas y envid embajadores a diversos paises para
mejorar el prestigio francés. Bernays afirma que ya en el siglo XVII, después de la
creacion del ministerio de propaganda en Francia, en 1792, surgieron lideres que

comprendieron la relevancia de acrecentar las relaciones publicas.
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Asevera que fue Napole6n Bonaparte quien lo entendié mejor. Este se preocup0 por
levantar el entusiasmo y fomentar la lealtad entre sus soldados. Cuando Invadio
Egipto (cuenta Bernays) dijo a sus hombres: “jSoldados, cuarenta siglos os

contemplan!”, mas tarde instalo una imprenta en el Cairo y lanzo un periédico.

Antecedentes histéricos. Bernays opina que “una de las armas eficaces de la
Revolucién Francesa fue su manejo de las relaciones publicas”. Se emplearon todos
los métodos conocidos de palabra y obra para ganar el favor del publico: libros,
folletos, periodicos, las tablas, las satiras, el peinado, las insignias militares y

escarapelas.

Incluso los vestidos se transformaron en simbolos de ideas. Los partidarios de la
revolucion arrojaron a un lado las pelucas empolvadas y los pantalones cortos, pues
recordaba el régimen pasado. Manifestaron su simpatia por la nueva era, usando al

descubierto el cabello corto propio y vistiendo pantalones largos.

En la ponencia que presento la Asociacion de Relacionistas de Venezuela ante la
Asamblea de la Xll Conferencia Interamericana de Relaciones Publicas celebrada en
la Ciudad de México, titulada “ Origenes del Derecho a la Informacion. Precursores
de las Relaciones Publicas en América”, se afirma que en 1780 Francisco de
Miranda, “al margen de su brillante carrera militar, su quehacer diario estuvo guiado
por una labor constante de ‘vender ‘una imagen de América, mediante una accion

sistematica y planeada”

Francisco José de Solar, historiador venezolano, afirma en la misma ponencia;
Miranda hizo amistad con ese gigante del relacionismo estadounidense que fue
Samuel Adams, cuando lucho a favor de la independencia de Estados Unidos.
Miranda viaja de un lado a otro; persuade a varias personalidades para que apoyen
su famoso plan del ‘Incanato’. Sabe que necesita de la opinién publica mundial para
alcanzar sus objetivos. En su fallida expedicion a las cosas venezolanas en 1806,
lleva la primera imprenta. Regresa a Inglaterra y funda el diario EI Colombiano, para

atacar sin cesar al despotismo espafiol.

En la ponencia mencionada, el historiador del Solar considera a Simon Bolivar, el
mas grande relacionista que ha tenido Ameérica, y a su célebre Carta de Jamaica

como el mejor testimonio de aplicacion de las técnicas relacionistas para la época.



27

Agrega que relaciones publicas son sinénimo de integracion” y Bolivar ha sido el

mas grande integracionista de todos los tiempos”

En nueva Inglaterra apunta Bernays, a medida en que el conflicto entre colonos e
ingleses alcanzaba el punto culminante, los pioneros estadounidenses de las
relaciones publicas idearon diversos sistemas para obtener el apoyo del pueblo a la
independencia: utilizaron la oratoria, el periodismo, las reuniones, los comités, los

folletos y la correspondencia para predicar su causa.

Desde 1755 los impresores estadounidenses combatieron la fiscalizacion de la
prensa colonial, con la cual las autoridades britAnicas gravaron cada empresa. El
trabajo de relaciones publicas de los impresores se bas6 en considerar esa tasa

como un “impuesto al conocimiento”

Edward L. Bernays afirma que de 1800 a 1865 las relaciones publicas
estadounidenses evolucionaron y pasaron desde las primitivas artes del agente de
prensa de la época colonial, hasta ese ordenamiento claro y consciente ejecutando
por Abraham Lincoln, respecto de la opinién publica nacional y extranjera en favor

de los intereses de la unién.

Pero el desarrollo de la técnica de moldear el pensamiento del pueblo ocurrié de
modo desigual y en varios planos.

Cuando Abraham Lincoln llego a la Casa Blanca, recibié a los visitantes en las
fechas a los que llamo dias publicos”. Bernays asegura que “el acostumbraba
describir esas recepciones como sus bajos de festividad publica”. Aquilaté el valor
de esos contactos personales y la importancia que los mismos tenian para las

efectivas relaciones con su publico; valoro ademas la importancia de la prensa”

Entre 1865y 1900 fue la época a la que Bernays llama “el publico que se vaya al
diablo”, por la famosa entrevista hecha al magnate ferrocarrilero Comodoro
Vanderbilt, en la que externo de forma despdética su antipatia contra los usuarios del
ferrocarril. En esos afios no se cuidaba la imagen de las compafias ante sus

publicos, ya que solo interesaban las ganancias.

En 1882 fue utilizada por primera vez, segun Henry Verdier la expresion Public

relations por el abogado Dorman Eaton, con motivo de una conferencia pronunciada
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en la Escuela de Leyes de Yale que lleva por titulo:” The public relations and the

duties of th legal profession”

Gonzales de Alameda sefiala que a principios del siglo XX el cuadro de las
empresas se presentaba muy dificil, porque sus propietarios se repartian los
dividendos y beneficios; adquirian nuevas maquinas con el fin de reducir de modo

continuo la mano de obra.

Esto dio origen a las grandes emigraciones de trabajadores hacia otras naciones
menos desarrolladas industrialmente.

La empresa se presentaba ante empleados, obreros y publico en general como una
entidad no simpatica. Para las clases pudientes, capitalistas, la empresa era “ una
cueva de gente con gorra, mofio y manos sucias, de las cuales no se podia

prescindir, pero de quien se desconfiaba”

La aparicion del experto en relaciones publicas se volvia inevitable. Hacia falta
presentar a la empresa, a la fabrica, como una sociedad, agradable, simpética a
todo el mundo, tanto a los de adentro como a los de afuera.

En dltima instancia, era el publico el que deberia utilizar o consumir sus productos.
Los Abusos cometidos por las grandes corporaciones, bancos, empresas, fabricas,
dieron lugar a enérgicas protestas.

Fue hasta principios del siglo XX cuando los negocios reconocieron la imperiosa
necesidad de una opinion publica favorable. En esos afios, cuando la corrupcion
reinaba en todos los ambiente, se puso la moda de los denunciadores de lacras

sociales.

Todo esto coincidié con el desenvolvimiento y aumento de la actividad periodistica,
por lo que las noticias adversas a los negociantes se propagaron rapidamente. Sin
embargo, la denuncia de las imperfecciones no logro que el mundo comercial
modificara sus actitudes, simplemente hizo que este adquiera conciencia de valor de
las palabras y que convirtiera a la publicidad en un arma para luchar por el

mantenimiento del control social sobre la voluntad del publico.
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En este momento es cuando se inicia las actividades de “relaciones publicas” para
coadyuvar con los objetivos de las empresas. Sin embargo, para su integracion

definitiva a la empresa, las relaciones tuvieron que pasar por tres etapas:

2.2.1.6.5. Agencia de prensa. Cuando intentaba cambiar las opiniones
desfavorables, asi como mantener y aumentar las favorables sélo por medio de la
prensa.

2.2.1.6.6. Camparfa Politica. Cuando se introduce literatura propagandistica e
informacion masiva a los grandes discurso y la necesidad de educar al pueblo.
2.2.1.6.7. Influencia de la empresa. Las relaciones publicas se integran a la
empresa cuando se considera en esta necesidad de tratar de modo humanitario a
los empleados en la época del paternalismo, cuando se observa la importancia de
disolver la hostilidad, asi como la necesidad de obtener el favor y la simpatia del

publico.

2.2.1.6.8. HISTORIA REAL. Conforme a nuestra clasificacion, en este momento
histérico (cuando las relaciones publicas integran a la empresa en los primeros afios
del siglo XX) nace la historia real o formal de las relaciones publicas. De hecho, aqui
surge su ejercicio consciente y organizado. Luis Tercero, en su articulo “Origen y
proyecciones futuras de las relaciones publicas”, afirma que las relaciones publicas
son “una actividad moderna que surge a la vida en una coyuntura historica concreta
y que responde a necesidades y exigencias de nuestro tiempo. No es causal que las
relaciones publicas nacieran en pleno auge de los instrumentos de comunicacion

social y en medio de los problemas de crecimiento de la gran sociedad industrial”

Sin embargo el doctor Gonzalez de Alameda opina que “las relaciones publicas
deben su origen al impulso natural del hombre por comunicarse, 0 a la atraccion
personal o social entre las personas de una ideologia de verdades; hacia
determinados ideales politicos; hacia grupos cerrados de produccion; hacia la

universidad de las distintas formas del sabes, etc.”

Por su parte Juan Antonio Alducin opina: “La practica moderna de las relaciones
publicas deben su existencia a la economia politica de Estados Unidos, al forcejeo
continuo por el poder de los grupos politicos y econdmicos ya a la necesidad

creciente que todos ellos experimentaron de tener al pueblo de su lado.”
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Al margen de estas apreciaciones, debe mencionarse que en 1916 el periodista
estadounidense Ivy Lee cred en Estados Unidos de América la primera oficina de

relaciones publicas.

Henry Verdier cita el hecho de que varios autores afirman que lvy Lee transformo a
Rockefeller ante la opinion publica, de la imagen de ogro que aparentaba, al modelo
de eficiencia. Sin embargo comenta Berdier, “los medios empleados no concordaban

del todo con lo que es actualmente la doctrina de las relaciones publicas”

Guillermo Cueto aporta otros datos: “Fue Estados Unidos el primer pais que sintio la
necesidad de tener peritos en comunicacion con publicos iniciada ya en forma
organizada como una actividad especifica, prominentes periodistas, escritores y
publicistas, como lvy Lee, Edward L. Bernays, Pandleton Dudley y Pail Garret, entre
otros, quienes dieron un nuevo giro a Sus conocimientos y experiencias con
publicos, con el nombre de Relaciones Publicas y crearon la primera agrupacion
organizada en 1936, a la cual denominaron National Association of Public Relations
Counsel. Simultdneamente, dada la aceptacion y el apoyo brindados pos industriales
y comerciantes a esta nueva actividad, otro de los grandes pioneros de las
relaciones publicas, Rex F Harlow, funda en la ciudad de San Francisco otra
agrupacion organizada, la segunda en su género, con el nombre de American Concil

on Public Relations, en 1939”

Edward L. Bernays abri6 su oficina en 1919 e invento la denominacién de
“consejeros en relaciones publicas”. Asi, desde 1921comenzo a impartirse en las
universidades de Wisconsin y Princeton una serie de cursos sobre relaciones

publicas.

Henry Verdier conoce un papel predominante en la gestaciéon de la funcion de
relaciones publicas a los trabajos realizados por Taylor y Elton Mayo. En realidad
dice, se les puede considerar como pioneros de las relaciones publicas internas. Sus
trabajos acerca del rendimiento (hoy productividad) demostraron que las condiciones

laborales han sido y son aun determinantes en la productividad de los obreros.

El “taylorismo” consiste en aumentar el rendimiento mediante un proceso en el que
cada obrero efectie el minimo de movimientos, los mas simples si son siempre

repetidos, se realizan con mucha rapidez. Se trata simplemente de tener, desde el
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principio, un plan lo mas perfecto posible de division del trabajo. Desde esta forma,
las mas complejas maquinas son producidas por una sucesion de movimientos,

cada uno de los cuales requiere apenas la inteligencia de un nifio de ocho afios.

Es a partir de los trabajos de Taylor y Mayo que en las empresas se programan la
necesidad de tratar de manera gentil a sus empleados. Durante esta etapa es que la
funcion de relaciones publicas se incorpora de modo definitivo a la empresa; cuando
se observa que la armoniosa relacion empresa-publico interno es fundamental,
cuando se contempla la importancia de disolver la hostilidad ya le necesidad de

obtener el favor y la simpatia del publico.

Hacia 1935 un gran numero de universidades daban ya cursos de relaciones
publicas. Cuando Ivy Lee fallecid, le sucedi6 Tommy Ross, quien se ocupé de la

Ford y del Standard de Nueva Jersey.

En 1936, una de cada 50 de las 300 empresas mas grandes de Estados Unidos
contaba ya en su estructura con area de relaciones publicas formalmente instalada.
Hoy en dia, todas las tiene. Seis afios mas tarde las Asociacion Nacional de
Fabricantes patrocino en Estados Unidos la Primera Conferencia Nacional de

Relaciones Publicas. Desde entonteces se celebraron anualmente hasta 1950.

En 19444 fue fundada en Washington la American Public Relations Association, que
instituyo el primer permio anual de relaciones publicas, “El yunque de plata”, para la
mejor campafia en Estados Unidos. Dos afios mas tarde, como resultado de la
fusion de las dos primeras y mas antiguas agrupaciones, la American Coincil on
Public Relaions y la National Assocition of Public Relations Counsel, se establecio la
Public Relations Society of America, la cual absorbié a su vez a los miembros de la
American Public Relations Association, para formar un solo frente con mas de 500

miembros activos.

Hasta 1947 la historia de las relaciones publicas pertenece préactica y
exclusivamente a Estados Unidos. No obstante, en 1946 un conferenciante
estadounidense introdujo a Francia el concepto relaciones publicas, cuando hablo en
los foros de una sociedad petrolera y en 1949 empezaron a funcionar en Francia los

primeros servicios de relaciones publicas.
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Mientras tanto en américa en 1960, Federico Sanchez Fogarty, presidente de la
asociacion Mexicana de Profesiones en Relaciones Publicas, convoco a una reunion
de presidentes y altos representantes de las Asociaciones existentes en América, a
la cual se denominé “Primera conferencia Internacional de Asociaciones de
Relaciones Publicas”. La finalidad de esa conferencia fue estudiar la posibilidad de
fundar una federacién Interamericana que agrupa a todas las asociaciones
nacionales de cada pais, para establecer una comunicacion y sistematizar el
intercambio de ideas y experiencias, todo esto con el fin de promover el prestigio de

la actividad de Relaciones Publicas”

En la actualidad, 36 escuelas y universidad Ilatinoamericanas imparten la
especialidad en relaciones publicas. Tales escuelas se distribuyen del modo
siguiente: dos en Argentina , 19 en Brasil, una en Costa Rica, una en Ecuador, dos
en Perd, una en Puerto Rico, una en Venezuela y nueve en México. La carrera de
relaciones publicas es la tercera area de especialidades mas importantes para las

escuelas de comunicacion, después del periodismo y publicidad.

Hoy en dia practicamente todas las actividades del ser humano se enmarcan dentro
de cualquier tipo de organizacion, y es en esta donde se realizan también las
actividades de Relaciones Publicas, las cuales son un elemento imprescindible para

el desarrollo 6ptimo de la misma.

Las Relaciones Publicas han dejado de integrar a esta disciplina de la comunicacion
como una herramienta del marketing, sino como una actividad separada que va de la
mano con la comunicacién institucional y se encuentra ubicada como una funcion

directiva que persigue los mismos fines de la organizacion.
2.2.1.7. LOS PUBLICOS EN LAS RELACIONES PUBLICAS

Hoy en dia, practicamente todas las actividades del ser humano se enmarcan dentro
de cualquier tipo de organizacion, y es en esta, donde se realizan también las
actividades de Relaciones Publicas, las cuales son un elemento imprescindible para

el desarrollo 6ptimo de la misma.
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Las estrategias de las relaciones publicas promueven la participacion de los
individuos integrados en aquellas personas morales ubicadas en el entorno de la

organizacion, mediante la aplicacion de sistemas de informacion-respuesta.

Determinar los ndcleos a los cuales se dirigiran los mensajes contenidos en esas
estrategias de comunicacion es ver que nuestro esfuerzo no se pierda por falta de
destinatario. M&s aun cuando cada mensaje se estructure en funcion del impacto

gue pretende causar y la reaccion que se espera de los receptores potenciales.

La interdependencia entre la organizacion y aquellas que la rodean a establecer
mecanismos eficientes de comunicacion por medio de los cuales se promueve la
participacion en acciones conjuntas orientadas al desarrollo comunicatorio. Por todo
ello, es necesario que la organizacién conozca su entorno y ubique en él a los
diferentes grupos o personas morales con quien tiene trato cotidiano y cuyo

comportamiento incide en el desarrollo de la misma.

La mayoria de los problemas de las relaciones publicas se originan en una falta de
profundizacibn o de valoracion adecuada sobre los grupos que integran a la
organizacién. Los mensajes van dirigidos a un publico genérico, que a la larga
resulta dificil de encontrar porque no tiene caracteristicas definidas; por tanto,
pierden efectividad.

La necesidad de clasificar a las personas morales integrantes del entorno
organizacional es obvia. En él estas personas morales y juridicas que reclaman
atencion especifica y permanente, porque representan, cada una en su area y
proporcion, factores de sustento, integracion y desarrollo e un obligado marco de
reciprocidad. A las personas morales que constituyen el nacleo de relacion de la

entidad se les conoce como publicos.

Antes de analizar con mayor detalle el concepto, es necesario aclarar que existe
diferencia entre el término publico empleado en relaciones publicas y el uso que le

dan al mismo los teéricos de la comunicacion.

De modo genérico, el publico representa una suma de individuos que, por una parte,
carece de homogeneidad y por otra establece correlacién directa, en su conjunto,



34

con el concepto de masa. En comunicacion, el publico son los receptores

potenciales de un mensaje, se encuentra reunidos o no para recibirlo.

Un programa de relaciones publicas no podria dirigirse a ese publico, porque
acreceria de funcionalidad. El objetivo intrinseco de toda actividad de relaciones
publicas es la participacion. Un mensaje general no se dirige a receptores con
caracteristicas definidas, dificilmente puede promover la participacion.

En la teoria de las relaciones publicas, para que un grupo social pueda elevarse a la
categoria de publico, se requiere dos condiciones fundamentales: la vinculacion de
sus miembros a un interés comdn permanentemente y su capacidad de la de
participacion y de integracion en objetivos comunes, en intereses convergentes y en

tareas o propoésitos de desarrollo solidario.

Con ello, el grupo social respectivo se eleva a la categoria de verdadera persona
moral, sujeto de derechos y responsabilidades, con caracteristicas de interlocutor y
con posibilidad de participacion real e el logro o promocion de los objetivos previstos.
El fendmeno resultante sera la integracidén, sostenida y coordinada, de intereses,
misma que promueven, como meta primordial, la actividad organizada de relaciones

publicas.

Para algunos autores, un publico es un colectivo de caracter mas o menos
permanente, que puede considerarse publico por varias razones: porgque la
organizacién lo ha elegido como colectivo con el cual se comunica, porque se
relaciona de un determinado modo con la organizacion o porque sus integrantes
presentan unos intereses comunes derivados de su posicion. Sin embargo, otros
autores en la que destaca” que publico es un colectivo situacional, que depende de

una serie de circunstancias que motivan su formacion” (Castillo, 2001: 103)

La clasificacion de los publicos radica en la necesidad de evaluar sus opiniones y
actitudes de forma exhaustiva y eficiente, y al imperativo de dirigir el mensaje a
grupos mas o menos homogéneos y con determinado nivel de relacion con la
organizaciéon. Al hacer una adecuada delimitacion de los publicos, el especialista en
la materia puede sondear, mediante técnicas de investigacion social, el
comportamiento de grupos especificos en relacion con la organizacion. De la misma

manera, elaborara sus mensajes con pleno conocimiento de sus receptores



35

potenciales, lo cual posibilita una mayor respuesta efectiva. Todo esto permite
desarrollar estrategias especificas de comunicacion con grupos, en funcion de la

cercania e importancia que la relacion con estos tiene para la organizacion.

La tarea para clasificar los publicos de una organizacion implica una detenida,
rigurosa y metodica observacién de cada caso en particular, pues cada organizacion
tiene sus propios publicos. Sin embargo, las organizaciones dedicadas a una
actividad similar o inmersas en un sector determinado tiene un mismo universo de

relacion y por tanto, en algunos casos, los mismos publicos.

Los tedricos han dividido a los publicos de acuerdo con la cercania y trascendencia
de la relacion con la organizacion. Asi se identifican tres tipos de publicos: interno,

mixto y externo.

Cuadro N°4 _
PUBLICO INTERNO  PUBLICO MIXTO ~ PUBLICO EXTERNOS |
Operativos Familia Clientes o Usuarios
Analistas Accionistas Competidores
Personal Administrativo Distribuidores Organizaciones similares
Mandos Medios Organismos financieros
Directivos Organismos
representativos
Accionistas Organismo
gubernamental
Medios informativos
Instituciones cientificas y
educativas
La comunicad en general

Fuente: Introduccién a las Relaciones Publicas

Elaborado por: Antonio Catillo
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2.2.1.7.1. PUBLICOS INTERNOS

Se denomina asi a los publicos internos y politicas que se realizan dentro de la
empresa y que por objeto lograr una relacion mas armoniosa entre los miembros que

la conforman.

Estas politicas se basan principalmente en el respeto de la persona humana,
buscando subsanar sus necesidades principales en base a una mejor comunicacion
ente los diferentes niveles. La implantacion de medidas tendientes a lograr una
mayor satisfaccion de los laborantes, asi como la constante atencion a los mismos

por parte de los mandos dirigente.

Se busca con esto que el personal que recibe estos beneficios demuestren un mayor
sentido de cooperacion hacia la empresa, lo que redundara en un mayor rendimiento

y en la participacion de todos en la superacién de la misma.

Para cumplir con estos postulados, es necesario que la dirigencia de la empresa
conozca las necesidades de sus laborantes, las que pueden clasificar dentro de las

gue se llama necesidades basicas del individuo:

e Necesidad econémica

¢ Necesidad de auto-estima

¢ Necesidad de perfeccionamiento o mejoramiento personal
e El deseo de pertenecer a algo

¢ Necesidad de poder creador

2.2.1.7.1.1. NECESIDAD ECONOMICA

El factor econdmico mueve a una persona a buscar un empleo, a especializarse en
el y a conservarlo por mucho tiempo; esta necesidad economica se da en el

individuo a causa que debe subsanar los gastos propios.

Necesita, por lo mismo, la seguridad de saber que el empleo es permanente, que
sus salarios seran cubiertos con puntualidad y que tiene la posibilidad de ascender

dentro de la misma empresa.



37

Solo cuando la necesidad econdémica este cubierta en su mayor parte, el individuo

podra trabajar con menos preocupaciones, rindiendo mas en su labores.
2.2.1.7.1.2. NECESIDAD E AUTOESTIMA

Cada quien posee una dignidad que le es propia y que le hace tener sus propios
principios de orgullo y dignidad, buscando satisfacerlos. Por lo tanto, se requerira
gue el empleado se sienta estimado por la labor que desempenfia.

No existe ningun puesto tan sencillo en la organizacion del que se pueda prescindir
sin que las demas partes se vean afectadas; por lo mismo, se le debe reconocer a

cada quien el papel relevante que tiene en el engranaje del proceso de trabajo.

Por eso mismo hay que lograr que todos se sientan estimados y apreciados por lo
hacen; esto ayudara a que a autoestima que todos tienen, impulse a buscar la

superacién, para mantener el prestigio adquirido.

2.2.1.7.1.3. NECESIDAD DE PERFECCIONAMIENTO O MEJORAMIENTO
PERSONAL

El ser humano busca perfeccionarse en lo que hace, trata de mejorar no solo la
calidad de su trabajo, sino sus beneficios econdmicos; por eso es importante cuando
en una empresa se preocupan por dar formacién constante a sus laborantes,
tratando que vayan superando sus limitaciones, asi como otorgandole el

reconocimiento adecuado, mediante promociones, premio o incrementos salariales.

Esto demostrara a las personas que su esfuerzo no es en vano y lo estimularan a
continuacion en un camino ascendente hacia la superacion no solo de si mismo, sino

de la organizacion a la que pertenecen.

2.2.1.7.1.4. NECESIDAD DE PERTENECER A ALGO

Es caracteristica humana el deseo de pertenecer a un conglomerado, con el cual se

identifica, se siente comodo fuerte y logra su apoyo.
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Si la empresa logra despertar en el empleado este sentimiento de pertenencia,
lograra grandes beneficios, porque el individuo buscara superarse no aislado sino

grupalmente, colaborando en el desarrollo de la misma.
2.2.1.7.1.5. NECESIDAD DE PODER CREADOR

No haya situacion que haga al hombre sentirse méas realizado, como cuando logra
crear algo nuevo, algo que le permita destacarse ante los demas.

La empresa debe estar presta a reconocer los logros de los empleados, y de ser
posible adoptarlos dentro de la organizacion, porque en esta forma, no solo se
ayuda a a persona que fue capaz de ejecutarlos, sino que estimula la imaginacién
creadora de los demas, sabiendo estos que no son ignorados, y que la organizacion
siente orgullo de tenerlos en su seno, con lo que sus capacidades podran ser

utilizadas y estimuladas al maximo.
2.2.1.7.1.6. DETERMINACION DE LAS NECESIDADES

Dentro de una empresa existen normas o0 reglas que hacen posibles que los

empleados conozcan sus obligaciones. Para esto es necesario que exista:

o Un conocimiento de los objetivos en que trabaja la empresa.

o Un manual del empleado, donde se determina las obligaciones que
corresponden a cada uno de los puestos, para que asi se tenga plena
conciencia de lo que corresponde a cada uno.

o Un conocimiento de los planes de promocion que existen, para que sepan
hasta donde deben llegar sus aspiraciones de acuerdo al esfuerzo
incluido.

o Se debe conocer las prestaciones adicionales que tiene la empresa para
sus laborantes, la forma de conseguir privilegios especiales.

o También debe conocerse el régimen disciplinario que se sigue, para lograr

una norma de conducta.

Ademas la empresa debe realizar constantemente evaluaciones, tendientes a

determinar el grado de comodidad que posee un trabajador, las diversas peticiones
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que puedan hacerse, con el objeto de mantener una comunicacion eficaz entre las

diversas partes.

Debemos reconocer que esta comunicacidn generalmente se interrumpe en los
mandos medios (recibe la presiéon de los directivos y la coercion de los trabajadores).
Por lo tanto en necesario que en vias de la buena armonia se realicen

constantemente tomas de conciencia.

Estas evaluaciones o cuestionarios deben en lo posible ser an6nimos para permitir a
los empleados volcar sus inquietudes sin el temor a que pueda darse una represalia.
Se debe evaluar también, después de haber implementado alguna politica que
modifique el actuar, las reacciones del empleado y determinar la aceptacion de la

misma y sus resultados.

A la vez puede llegar a constituir el mejor medio de comunicacion entre los diversos
niveles de la empresa, porque permitira saber la actitud de los empleados, al mismo
tiempo evitara las perdida innecesarias de recursos que puedan causar las politicas

inadecuadas.
2.2.1.7.2. OBJETIVOS CON LOS PUBLICOS INTERNO

Lo que se prioriza fundamentalmente, con referencia a los publicos internos, es la
formacioén o constitucion del llamado “grupo empresa”, es decir, que la totalidad de
los integrantes de la institucion, desde el més elevado directivo o ejecutivo hasta los
empleados de menor nivel jerarquico, constituyan un grupo, en el auténtico sentido
de la palabra “grupo” a un conjunto de personas que poseen un objetivo comun e
interaccionan entre si. Pero, es menester destacar que so6lo merced a la
comunicacion puede establecerse el objetivo comun, lo mismo que la interaccion.

Para que esto pueda realizarse es indispensable que se establezca un sistema de

comunicacién efectivo que genere:

e Sentido de pertenencia a la organizacién
e Elevacion del grado de satisfaccion de los recursos humanos

e Creacion de una cultura propia en todas las escalas y dependencias

2.2.1.7.3. PUBLICOS EXTERNOS
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Los Publicos Externos, determinan la imagen que los diversos publicos puede tener
de la empresa y dependen de la forma en que se atienda a los diversos sectores, las
politicas sociales de la empresa, las acciones que lleva a cabo y la confiabilidad de
la misma.

Por este motivo, el relacionista es el encargado de mantener la armonia necesaria
en estos campos y para afirmar esta conciencia debe lograr crear las politicas

necesarias a fin de que la empresa siempre tenga buena imagen.

Para cumplir su cometido, el relacionista debe conocer ampliamente las técnicas
para realizar estudios sobre los publicos a los cuales dirige su accion, buscando su
conducta, gustos, preferencias, tendencias, etc. Antes de planificar sus estrategias.

Para poder determinar el campo de accion y elaborar asi las politicas a seguir, se
sigue generalmente una formula llamada IACE que puede utilizarse en todos los

campos de Relaciones Publicas.

Esta formula estad compuesta por las palabras
e Investigacién
e Accion
e Comunicacion

e Evaluacion

2.2.1.7.3.1. INVESTIGACION

Antes de realizar cualquier politica en Relaciones Publicas, es necesario determinar
exactamente al publico hacia cual van dirigidas. Con este objeto se realizan
encuestas y entrevistas que permita conocer las preferencias y al mismo tiempo

percatarse de las necesidades y saber dirigir hacia las mismas nuestra accion.

Estas indagaciones deben hacerse con un criterio profesional, por lo tanto, el
investigador debera elaborar los instrumentos adecuados, que contengan todos los
medios que permitan obtener una informacion precisa y exacta. Los resultados de la
investigacién deben ser evaluados cuidadosamente para lograr datos exactos que

revelen claramente lo que podria considerarse como “Opinién del Pubico”
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2.2.1.7.3.2. ACCION

La accidon consiste en establecer planes, ideas, basados en la investigacion
precedentes, los objetivos que queremos lograr en la empresa, determinar los vacios

gue debemos llenar y cuales de sus preferencias somos capaces de complacer.

A partir de este momento se elabora un plan de accion dirigido a subsanar las
necesidades, cumplir los objetivos trazados, siempre pensando en el grupo obijetivo.
Ademas es necesario determinar los recursos de que se dispone responsables de la

ejecucion.

Dependiendo del grado de autoridad que tenga el funcionario encargado de
Relaciones Publicas, muchas veces la primera accién va dirigida a convencer a los
grupos dirigentes de la necesidad de implementar las politicas necesarias, para
poder abrir la brecha que permite el reconocimiento de la empresa. A esta funcién

muchas veces se la llama “Despertar la conciencia social”

2.2.1.7.3.3. COMUNICACION

Otro factor fundamental del proceso de elaboracién de un programa de Relaciones
Publicas consiste en determinar la mejor forma de comunicar nuestra accion a los
diversos publicos, ¢de qué medios se disponen? ¢;Como vamos a divulgar nuestra
accion? Las interrogantes plantean la necesidad de que el relacionista tenga un
conocimiento de los diversos medios de Comunicacion, tanto masivo como

alternativo, y que asi pueda decidir qué medio usar.

En este campo debe tenerse el cuidado de evitar la excesiva repeticion, que logra
generalmente en el publico un efecto inverso al que se requiere, porque se provoca

una sospecha en base a la insistencia.
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2.2.1.7.3.4. EVALUACION

Toda vez que se efectué algun tipo de cambio, se promueve una politica o se
emprenda la consecucion de objetivos, es necesaria una constante evaluacion de

los programas, tendientes a saber el resultado que estamos logrando.

La evaluacion constante permite hacer los cambios oportunamente, evitando el
desperdicio de esfuerzos y recursos econdémicos. Se puede saber también si el
publico esta aceptando los lineamientos y que nuevos derroteros puede tener cada

programa.

La evaluacion es el fundamento para dar un golpe de timén que varié nuestro actuar,
o bien la corroboraciéon de nuestra planificacion que permita soplar velas con mas

fuerza sobre las politicas que se estaba ejecutando.

Ademas, esta evaluacion debe hacerse sobre el alcance logrado y en qué puntos se
debe insistir. Nos ofrece también las bases para nuevos programas que se pretenda

lanzar.

2.2.1.7.4. OBJETIVOS CON LOS PUBLICOS EXTERNOS

Basicamente son dos los objetivos a ser perseguidos por las relaciones publicas con
referencia a los publicos externos:

e Proyectar una imagen positiva en dichos publicos haciendo que los mismos
experimenten simpatia hacia nuestra empresa o institucion y nos brinden su
apoyo y comprension.

e Lograr, por medio de un dialogo permanente, la concordancia de intereses

entre la institucion y sus diversos publicos para beneficio de ambas partes.



43

2.3 DESARROLLO INSTITUCIONAL

2.3.1. PERSPECTIVA GENERAL

El Desarrollo Institucional es un proceso planificado de cambio a traves del cual se
obtine el desarrollo de la institucion o instituciones, adecuandolas al medio ambiente

en que actia,de forma que les permita alcanzar sus objetivos.

Esa adapatacion exige un andlisis situacional que permita caracterizar el ambiente
en el cual se desempenfa la institucion,las oportunidades y riesgos presentes, las
restricciones existentes para alcanzar los resultados esperados; determinar si estas
son atribuidas al sector como un todo, a las interrelaciones de las instituciones entre
Si 0 con otros sectores, 0 si estas restricciones son causadas por aspectos internos

de una o varias de sus instituciones.

Como consecuencia, podria surgir la necesidad de reformar el rol de la institucion,
adecuandola a las estructura institucional del sector, efectuando los respectivos
ajustes en la mision, objetivos y funciones, interrrelaciones, niveles de actuacion,
ambito de accion y programas; dando a cada una de las instituciones con los
instrumentos legales y normativos pertinentes, asi como los recursos humanos,

financieros y organizacionales necesarios para cumplir sus metas.

En este proceso, merece especial atencion el establecimiento de los diferentes tipos
de relacion y enlace de la institucion en estudio con las organizaciones publicas y
privadas que actuan en el sector, incluyendose prioritariamente el analisis de la
participacion de la comunidad a traves de sus diferentes estamentos y grupos
sociales representativos, asi como el impacto de su gestion en la situacion de salud
y Ssu posicion relativa frente a otros actores de los diferentes subsectores publico,

corporativo o privado.

Este andlisis situacional, debe incluir un diagnéstico autoreferencial a nivel de la
institucion que permita determinar su despefio actual referido a las metas
propuestas; las areas de resultados mas efectivas, asi como las mas criticas y las
restricciones que las condiciones, incluyendo los recursos humanos, financieros,
fisicos, tecnoldgicos, organizacionales y de informacién y su distribucion por areas

de resultado. De esta forma sera posible determinar los cambios reugeridos en los
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valores y cultura de la organizacibn, en las técnicas gerenciales,
administrativas,econdémico finacieras y sociales y en el respectivo modelo asitencial
adaptado integrado a la institucion con su ambiente externo. Esto esta tambien
condicionado al desarrollo de sus recursos humanos,siendo necesario desarrollar su
capacidad para desempefar nuevas funciones y asumir mayores responabilidades,
efectuando simultaneamente las innovaciones necesarias en las organizaciones, con

el correspondiente cambio en el comportamiento de los individuos.
2.3.2. DEFINICION DESARROLLO INSTITUCIONAL

De acuerdo con distintos teoricos, el desarrollo institucional puede definirse como el
cambio planificado, sistematico, coordinado y asumido por la institucién, en la
basqueda para el incremento de los niveles de calidad, equidad y pertenencia. Esto
mediante la modificacién de sus procesos sustantivos y su estructura institucional.

El proceso de requerir informacién puede tener un impacto positivo en el desarrollo
institucional, sobre todo cuando la informacion se relaciona con un objetivo,
dependiendo de los criterios o indicadores usados, de los métodos y de las

capacidades actuales existentes.

Los procesos de desarrollo institucional son complejos, riesgosos y con resultados
tangibles a muy largo plazo, pero son mas exitosos cuando las instituciones son
confrontadas por los ciudadanos que tienen la posibilidad de lograr un ingreso
adicional por un periodo largo de tiempo y cuidando su dinamica enddgena, las

energias, recursos y los grupos de interés involucrados.

Esto es un proceso de transformacion social que requiere de apoyo sistematico que
considere todos los factores econdmicos, politicos, sociales, culturales, tecnolégicos,
etc., que afectan el desempefio institucional, y que por tanto requiere de cambios
profundos en la cultura organizacional de los agentes y actores involucrados
(HARRIS, 2002: 27).

El Desarrollo Institucional no se limita solo a las mismas instituciones, sino que
busca mejorar las inserciones, la intervencion de desarrollo en el medio en que se

desenvuelven tanto las instituciones como las organizaciones.
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La institucién consiste en establecer formalmente el conjunto de relaciones de
trabajo, autoridad y responsabilidad entre las personas que conforman una

institucion o empresa, formalizando su estructura social interna.

Vivimos en un mundo de cambio rapido y acelerado que tiene lugar en muchas
areas, incluyendo los aspectos politicos, cientificos, tecnologicos y de
comunicaciones, asi como en las mismas organizaciones. También vivimos en un
mundo en el que las instituciones tienen un papel fundamental. Nacemos, vivimos,
somos educados y trabajamos en las instituciones. Cada uno de nosotros esta
involucrado en un sin nimero de diferentes instituciones sin importar lo que
hagamos, sea trabajar en ellas o depender de ellas de manera indirecta. Asi, la
sociedad de organizaciones nos pertenece, y por ende el efecto en la cultura y el

cambio en ellas es crucial.

Muchas instituciones modernas han desarrollado la habilidad para integrar el cambio
tecnologico de la informacion. Sin embargo, la habilidad de estas para acomodar,
modificar, y adaptarse al cambio social y cultural se ha retrasado debido a su mala
adaptacion para integrar el cambio tecnolégico. Tiene que ver con la posicién de la
organizaciéon en su medio alrededor, asi como con la definicion de objetivos y

actividades en que esta se debe concentrar.

2.3.3. IMPORTANCIA Y NECESIDAD DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

La importancia que se le da al Desarrollo Institucional se deriva de que el recurso
humano es decisivo para el éxito o fracaso de cualquier institucion. En consecuencia
su manejo es clave para el éxito empresarial y organizacional en general,
comenzando por adecuar la estructura de la organizacion (organigrama), siguiendo
por una eficiente conduccién de los grupos de trabajo (equipos y liderazgo) y
desarrollando relaciones humanas que permitan prevenir los conflictos y resolverlos

rapida y oportunamente cuando se tenga indicios de su eclosién.

Especificamente el Desarrollo Institucional abordara, entre otros muchos, problemas
de comunicacién, conflictos entre grupos, cuestiones de direccion y jefatura,
cuestiones de identificacion y destino de la empresa o institucion, el como satisfacer

los requerimientos del personal o cuestiones de eficiencia institucional.
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Sin embargo, es necesario tener presente que la Unica forma de cambiar las
instituciones es a través de cambiar su "cultura”, es decir, cambiar los sistemas de
vida, de creencias de valores y de formas aceptadas de relaciones entre las
personas. Ademas de lograr que las personas tengan una conciencia de

pertenencia, de ser efectivamente miembros de la institucion.
2.3.4. ANTECEDENTES HISTORICOS

Hornstein, Bunker, Burke, Gindes y Lewicki (1971) sitian los origenes del Desarrollo
Institucional en el afio de 1924, partiendo del estudio hoy ya antolégico de las
investigaciones de psicologia aplicada al trabajo en la fabrica Hawthorne de la
Western Electric Company. Alli se estudiaron los efectos sobre los indices de
produccién de modificaciones en las condiciones de trabajo.

En cambio Warren Bennis (1966) considera que el Desarrollo Institucional nacié en
1958, con los trabajos dirigidos por Robert Blake y Herbert Shepard en la Standard
Oil Company. Alli surgié la idea de utilizar la tecnologia de los laboratorios de
"adiestramiento de sensibilidad", dinamica de grupo o "T-Groups" no para favorecer,
esencialmente el desarrollo de los individuos, si no para desarrollar la institucion, a
través del trabajo realizado con grupos de personas pertenecientes a la misma

empresa.

French y Bell (1973) visualizan el origen del Desarrollo Institucional, como un
aprendizaje embrionario o0 de gestacion enfatizando que el esfuerzo del Desarrollo
Institucional surgi6 mas concreta y directamente con los trabajos iniciados por
Douglas McGregor y John Paul Jones en 1957, en la Union Carbide; y por Herbert
Shepard, Paul Buchanan, Robert Blake y Murria Horwitz en 1958 y 1959 en las
refinerias de la Esso Standard. McGregor visualizaba inclusive la solucion del
problema de la transferencia del aprendizaje en laboratorios residenciales a
situaciones cotidianas en la respectiva empresa y hablaba sistematicamente de la

aplicacion del entrenamiento de grupos.

Con el transcurso de los afos el Desarrollo Institucional ha tenido novedades, la
grande y nueva contribucién del nuevo arte del Desarrollo Institucional, esta en el

uso sistematico, integrado y flexible, de lo que en cierto modo ya existia, pero estaba
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disperso, fragmentado o estancado: lo que apenas comenzaba a surgir, de manera
desconectada dentro de aquellas ciencias, en las décadas de los afios 40, 50, 60.

En sintesis, el Desarrollo Institucional consiste en ir mas alla de los habituales
objetivos de mayor eficiencia y productividad, de la institucion y del ambiente, en el
sentido de propiciar el crecimiento y desarrollo segun sus potencialidades, de la
maximizacién de las ganancias u optimizacién de servicios, de la busqueda de

eficacia asegurando también la salud organizacional
2.3.5. OBJETIVOS DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

El Desarrollo Institucional pretende ayudar, a través de procesos de cambio
planeado, a que las instituciones sean mas competitivas, democraticas y saludables,
sustentadas en la confianza, en la capacidad humana para producir y lograr el

mejoramiento de la empresa.
Los principales objetivos del Desarrollo Institucional son:

e Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la institucién.

e Aumentar la confrontacion de los problemas empresariales en el interior de
los grupos y entre los grupos, y no esconder los problemas.

e Crear un ambiente en que la autoridad que otorga el cargo se incremente por
la autoridad basada en el conocimiento y la habilidad social.

e Incrementar la apertura de las comunicaciones verticales, laterales y
diagonales.

¢ Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfaccion personal en la empresa.

e Buscar soluciones sinérgicas a los problemas mediante las cuales todas las
partes ganan la cooperacion, que mediante el conflicto.

e Incrementar la responsabilidad individual y la responsabilidad grupal en la

planeacién y la implementacion.

En teoria, es un esfuerzo coordinado por los empleados de la empresa (con la ayuda
de consultores externos) para descubrir y remover barreras actitudinales, del
comportamiento, procedimentales, politicas y estructurales que impiden el
desempeniio eficaz del sistema, lo cual permite generar en el proceso una creciente

toma de conciencia de la dinamica interna y externa del sistema para incrementar
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futuras adaptaciones y permitir cambios que conduzcan al mejoramiento.
(MONTUFAR, 2008:316)

2.3.6. CARACTERISTICAS DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

2.3.6.1. Focalizacion en toda la institucion: En la sociedad moderna, el cambio es
tan grande que la institucién necesita que todas sus partes trabajen en conjunto para
resolver los problemas que surjan y aprovechar las oportunidades que se presenten.
El Desarrollo Institucional es un programa amplio que busca que todas las partes

integrantes de la empresa estén bien coordinadas.

2.3.6.2. Orientacion sistémica: se orienta a las interacciones de las diversas partes
de la empresa (que ejercen influencia reciproca), a las relaciones laborales entre las
personas y a la estructura. El objetivo basico del desarrollo es lograr que todas esas
partes trabajen en conjunto con eficacia. Lo importante es saber como se relacionan

dichas partes y no cémo funcionan por separado.

2.3.6.3. Agente de cambio: utiliza uno o mas agentes de cambio: personas que
desemperian el papel de estimular y coordinar el cambio dentro de un grupo o dentro
de la empresa. En general, el agente principal de cambio es un consultor externo

que puede trabajar sin presiones de la jerarquia ni de politica de la empresa.

2.3.6.4. Solucién de problemas: no sélo analiza los problemas en teoria, sino que
hace énfasis en las soluciones; focaliza los problemas reales, no los artificiales,

utilizando la investigacion, accion.

2.3.6.5. Aprendizaje experimental: Los participantes aprenden a resolver
experimentalmente en el ambiente de entrenamiento los problemas que deben
enfrentar en el trabajo. Los participantes analizan y discuten su propia experiencia y
aprenden de ésta. Este enfoque produce mas cambios de comportamiento que el
tradicional de lectura y analisis de casos, en que las personas hablan sobre
situaciones abstractas. La teoria es necesaria y deseable, pero la prueba final se
halla en la practica. ElI Desarrollo Institucional ayuda a aprender de la propia
experiencia, a solidificar nuevos aprendizajes y a responder interrogantes que

rondan la mente de las personas.
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2.3.6.6. Procesos grupales: se basa en procesos grupales, como discusiones en
grupo, debates, conflictos intergrupales y procedimientos de cooperacion. Se
observa un esfuerzo para mejorar las relaciones interpersonales, abrir los canales de

comunicacioén, construir confianza y estimular la responsabilidad entre las personas.

2.3.6.7. Retroalimentacion: busca proporcionar la retroalimentacion a los
participantes para que fundamentes sus decisiones en datos concretos. La
Retroalimentacion suministra alimentacion de retorno sobre el comportamiento y
estimula a las personas a comprender las situaciones en que se desenvuelven y a

emprender las acciones auto correctivas mas eficaces en esas situaciones.

2.3.6.8. Orientacion situacional: El procedimiento del desarrollo institucional no es
rigido ni inmutable, sino situacional y orientando hacia la contingencia. Es flexible y
pragmatico, y adapta las acciones a las necesidades especificas y particulares. Los
participantes analizan las diversas alternativas y no se basan en una Unica manera

de plantear los problemas.

2.3.6.9. Desarrollo de equipos: es construir mejores equipos de trabajo en la
organizaciéon. Hace énfasis en los grupos, ya sean pequefios o grandes, propone la
cooperacién y la integracion y ensefa a superar diferencias individuales o grupales.

En el fondo, el Desarrollo Institucional es la aplicacién de las técnicas de las ciencias
del comportamiento para mejorar la salud y eficacia de las organizaciones mediante
la habilidad de las personas para enfrentar los cambios ambientales, mejorar las

relaciones internas e incrementar la capacidad de solucionar problemas.
2.3.7. COMPORTAMIENTO INSTITUCIONAL

Como hemos visto es muy importante las habilidades de las personas en la
institucion, el término que es ampliamente utilizado para describir esta disciplina es

Comportamiento Institucional.

El Comportamiento Institucional es un campo de estudio que investiga el impacto
que los individuos, los grupos y la estructura tienen sobre el comportamiento dentro
de las empresas, con el propésito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento de la

eficacia de la misma.
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Este comportamiento es la materia que busca establecer en que forma afectan los
individuos, los grupos y el ambiente en el comportamiento de las personas dentro de

las empresas, siempre buscando con ello la eficacia en las actividades.

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa es un
reto nunca antes pensado por los gerentes y que hoy constituye una de las tareas
mas importantes; la institucion debe buscar adaptarse a la gente que es diferente ya
que el aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar

los logros de la empresa.

Tomemos en cuenta que el comportamiento institucional es una disciplina que logra
conjugar aportaciones de diversas disciplinas que tienen como base la psicologia, la
antropologia, la sociologia, la ciencia politica entre otras.

Dentro del estudio del comportamiento institucional consideraremos variables

dependientes e independientes.

2.3.7.1. Las variables dependientes que consideran algunos autores o que remarcan

mas son:

2.3.7.1.1. Productividad.- la empresa es productiva si entiende que hay que tener
eficacia (logro de metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del bajo

costo) al mismo tiempo.

2.3.7.1.2. Ausentismo.- toda empresa debe mantener bajo el ausentismo dentro de
sus filas porque este factor modifica de gran manera los costos, no cabe duda que la

empresa no pueda llegar a sus metas si la gente no va a trabajar.

2.3.7.1.3. Satisfaccion en el trabajo.- que la cantidad de recompensa que el
trabajador recibe por su esfuerzo sea equilibrada y que los mismos empleados se

sientan conformes y estén convencidos que es eso lo que ellos merecen.

Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las

personas son:

2.3.7.1.4. Variables del nivel individual.- que son todas aquellas que posee una

persona y que la han acompafado desde su nacimiento, como sus valores,
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actitudes, personalidad y sus propias habilidades que son posiblemente modificables

por la empresa y que influirian en su comportamiento dentro de la empresa.

2.3.7.1.5. Variables a nivel de grupo.- el comportamiento que tienen las personas

al estar en contacto con otras es muy distinto por lo que es factor de estudio.
2.3.7.2. FUNDAMENTOS DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

El hombre por naturaleza es un ser inminentemente social y el cual tiende a
relacionarse con otras personas estableciendo grupos en la escuela, en su zona
donde vive y por supuesto en su trabajo los grupos son espacios donde interactian
dos o0 mas personas que trazan objetivos particulares. Se denominan grupos
formales a aquellos que se forman dentro de un empleo que tienen trabajos
especificos a realizar y grupos informales al grupo de amigos por ejemplo con que
cada quien prefiere juntarse aqui en la escuela que solo nos liga el hecho de tener

cosas afines.

El comportamiento de los grupos es un problema que los gerentes han buscado

estudiar se ha establecido una serie de pasos donde se explica el desarrollo del

grupo.

Asi es que primero tenemos la formacion, la tormenta (situacion de conflicto debido
a las restricciones de cada grupo), la normatividad (cuando se establecen
correctamente las formas de actuar dentro de este conjunto), el desempefio (es
cuando ya te pones a realizar el objetivo de haberse juntado con esa persona), y en
algunos casos esta el movimiento (que se refiere a que hay que estar conscientes
de que el grupo puede deshacerse ya que el objetivo principal ha sido resuelto y

resulta poco llamativo para los demas).

En la formacién de un grupo de trabajo se ven involucrados aspectos como el de la
estrategia que tiene la institucion para el logro de las metas deseadas; la forma que
los jefes llevaran el control de un grupo, como son informados, sobre el
acercamiento en el logro de los objetivos por el cual el grupo fue formado; los tipos
de procedimientos, normas reglas y politicas que la empresa crea para que el
comportamiento de los empleados sea la mas homogénea, tiene también mucho que

ver los recursos de que la empresa disponga para facilitar o complicar el logro de
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resultados; pero no todo estd en el grupo sino también en la empresa para que
escoja a los mejores recursos humanos que cumplan con las necesidades que el
reto de lograr objetivos implique y como podemos olvidar la cultura institucional que
la empresa tiene ya que la creacion de un grupo es la formacion de un subsistema

dentro de un sistema establecido.

Tenemos que ver que los grupos en cuestion de tamafio también son afectados no
es lo mismo un grupo de 3 personas entre las cuales quizd existe mayor
comunicacién y acercamiento entre los individuos que lo conforman pero sus
limitaciones y la fuerza real que ellos tienen no es tan grande, en cambio un grupo
de 15 personas puede lograr un buen desempefio si logra establecer una serie de
divisiones que le permitan obtener resultados de forma mas eficiente aunque se
puede caer en que solo algunos de esas personas tengan un rol de mando y otras

se vean como parte de un grupo donde no trabajan.

El hecho de que un individuo trabaje solo a que se le establezca en un grupo donde
socializa, comparte con los demas, confronta sus diferencias y a veces deja de lado
sus propios interés buscando uno solo comun es un cambio que se ha dado y que

resulta de interés para todas las personas.

El trabajo de los gerentes no termina cuando un grupo es capaz de interactuar bieny
de ser maduros con las responsabilidades que tienen. Porque si los dejan se pueden
volver complacientes se debe de seguir asesorando, guiando de vez en cuando,
buscar que se desarrollen mas y que busquen el cumplimiento de objetivos mas
altos claro que esto tiene que ser remunerado de otra forma para que el grupo siga

respondiendo.

2.3.8. ETAPAS DEL PROCESO DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

2.3.8.1. Recoleccion y analisis de datos: determinacion de los datos necesarios y
los métodos utiles para recolectarlos dentro de la empresa. La recoleccion y el
analisis de datos es una de las actividades mas dificiles del desarrollo institucional.

Incluye técnicas y meétodos para describir el sistema organizacional y las relaciones
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entre sus elementos o subsistemas, asi como los modos de identificar problemas y
temas importantes.

2.3.8.2. Diagndstico organizacional. Del analisis de los datos recogidos se pasa a
la interpretacion y al diagnostico para identificar preocupaciones y problemas y sus
consecuencias, establecer prioridades, metas y objetivos. En el diagnéstico se
verifican las estrategias alternativas y los planes para implementarlas.

2.3.8.3. Accibn de intervencién. Fase de implementacion del proceso de desarrollo
institucional. La accion de intervencion es la fase de accién planeada en el proceso
de Desarrollo Institucional que sigue a la fase de diagndstico. En la fase de accién
se selecciona la intervencion mas apropiada para solucionar un problema particular.
La accion de intervencion no es la fase final del Desarrollo Institucional, puesto que

éste es continuo. La intervencion puede efectuarse mediante diversas técnicas.

2.3.8.4. Evaluacion. Etapa final del proceso que funciona como circuito cerrado. El
resultado de la evaluacion implica modificacion del diagnéstico, lo cual conduce a
nuevos inventarios, nueva planeacion, nueva implementacion, y asi sucesivamente.
Esto otorga al proceso su propia dinamica, que le permite desarrollarse sin

intervencién externa.
2.3.9. TRABAJO EN EQUIPO

El trabajo en equipo hace referencia a la serie de estrategias, procedimientos y

metodologias que utiliza un grupo humano para lograr las metas propuestas.

Las personas que integran los equipos de trabajo deben de estar predispuestas a
anteponer los intereses del grupo a los personales, a valorar y aceptar las
competencias de los demas, a ser capaces de poder expresar las propias opiniones

a pesar de las trabas que se encuentre por parte del resto de componentes del

grupo.

Para trabajar en equipo es fundamental promover canales de comunicacion, tanto
formales como informales, eliminando al mismo tiempo las barreras
comunicacionales y fomentando ademés una adecuada retroalimentacion. Debe

existir un ambiente de trabajo arménico, que permita y promueva la participacion de
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los integrantes de los equipos, donde se aproveche el desacuerdo para buscar una

mejora en el desempefio.

Las personas que trabajan en equipo deben ser capaces de gestionar bien el
tiempo, la responsabilidad y compromiso Es necesario ademas, contar con
capacidades como facilidad para la comunicacién y de establecimiento de relaciones

interpersonales.

Dentro de las caracteristicas del equipo de trabajo esta:

e La integracibn armonica de funciones y actividades desarrolladas por
diferentes personas.

¢ Implementacion requiere que las responsabilidades sean compartidas por sus
miembros.

¢ Necesita que las actividades desarrolladas se realicen en forma coordinada.
El trabajo en equipo no es la suma de las aportaciones individuales, sino que
por el contrario se basa en la complementariedad, la coordinacion, la
comunicacion, la confianza y el compromiso

e Necesita que los programas que se planifiguen en equipo apunten a un
objetivo comuan. El trabajo en equipo significa que las personas que integren
el grupo tienen que tener claro los objetivos y metas, han de orientar su

trabajo a la consecucion de los fines del grupo.

2.3.10. FASES DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

2.3.10.1. ENTRADA O INGRESO

La entrada o Ingreso es realmente la primera fase de una intervencion donde se ha

de canalizar energias y recursos hacia el cambio y desarrollo institucional.

Segun Jackson (1987) esta primera etapa consiste en el proceso de localizar a una
institucion o a una parte de la misma donde se dan dos condiciones simultaneas:

desean cambiar y ademas necesitan ayuda para hacerlo

2.3.10.1.1. START-UP O ARRANQUE ENCENDIDO
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David Jamieson (1995) en esta fase pone en marcha todas las unidades de
proteccion que tiene las personas ante una situacion de intrusion, particularmente de
alguien que va a modificar lo que existe. Las acciones del agente de cambio van a
ser cuidadosamente observada con un o0jo clinico por parte de los distintos

participantes
2.3.10.1.2. APRECIACION Y FEEDBACK

Jerry Franklin (1995) define a esta etapa como la recoleccion y evaluacion de
informacion que permita identificar las fortalezas y debilidades de la institucion-

cliente.

Las instituciones cada vez mas son en gran medida consecuencia de lo que sucede
en el contexto y aqui es importante que el agente de cambio se familiarice con los
trabajos. A la vez es probable que la institucidon-cliente ya ha tenido alguna
experiencia sobre modos de relevamiento de datos como consecuencia de trabajos

anteriores de consultoria.
2.3.10.1.3. PLAN DE ACCION

Posiblemente sean Beckhard y Harris (1977) quienes ofrecen una de las mejores
descripciones respecto de este tema de Plan de Accion, y lo definen como el
proceso de desarrollar estrategias y planes de accién que permitan manejar la

transicion entre el presente y el futuro.

En ésta seccién hemos de incluir y seguir en mayor medida las contribuciones de
Warrick (1995) quien manifiesta que cuando se realizan cambios organizacionales
sin un plan de accion basado en principios solidos, algunos cambios no llegan a
producir los resultados esperados, otros conducen a una fuerte resistencia de parte
de miembros y grupos, que todavia pueden dar origen a consecuencias no-

deseadas.
2.3.10.1.4. INTERVENCIONES EN TODA LA ORGANIZACION

Bajo este tipo de intervenciones el foco esta puesto en las personas que trabajan

dentro de un contexto institucional lo que implica la necesidad de realizar distintos
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tipos de asociaciones entre los distintos miembros y el consultor o su equipo

consultor.

Las instituciones y empresas han crecido y también se han desarrollado antes de
desarrollarse la Profesion de Desarrollo Institucional. Lo que la Profesion ha
aportado tiene que ver con el estado de las ciencias del comportamiento, sus
marcos conceptuales, best practices, numerosas investigaciones y trabajos de
campo, es decir, un sistematico cuerpo de conocimientos que nos permite saber qué
cosas funcionan y porqué lo hacen, como asi también podemos hoy saber qué otras

cosas no sabemos y debemos seguir investigando.
2.3.10.1.5. EVALUACION

Rothwell, Sullivan & McLean (1995) la definen como todo proceso de evaluacion
que ha sido cuidadosamente planeado debe tener en consideracion tanto a los
aspectos actitudinales — “soft” tales como la satisfaccion en el trabajo como también
elementos “duros” cuantitativos como ser informacion relacionada con tasas de

rotacién de personal.

La evaluacion es uno de los elementos de mayor importancia de todo proyecto de
cambio y desarrollo institucional, que es realizado dentro del modelo de action
research.

El hecho de que lo que hayamos ubicado como la sexta fase de la intervencion de
consultoria en Desarrollo Institucional no significa que hasta este momento, el
consultor pueda haber prescindido de realizar apreciaciones y evaluaciones respecto

de la marcha del proyecto.
2.3.10.1.6. SEPARACION

Esta fase ha sido concebida como la Ultima etapa del ciclo completo de todo
esfuerzo de cambio institucional (Lippitt, Watson & Wesley, 1958). Es la fase que
sigue a la de Evaluacion y que necesariamente forma parte de todo ciclo
independientemente de la unidad de analisis que tengamos en cuenta: el individuo,

grupo u institucion.
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Durante la etapa de evaluacion, que dentro de ella una de las actividades principales
del agente de cambio, consultor era la de asegurarse que existieran recursos
internos que pudiera hacerse cargo del proyecto en relaciéon con su sostenimiento en
el tiempo. Burke (1982) destaca que para los consultores internos la etapa de
Separacion no es realmente terminal ya que usualmente se ven involucrados en
nuevos proyectos donde los esfuerzos de cambio pueden o no estar vinculados con

el proyecto original de cambio y desarrollo institucional.
2.3.10.2. ESTRATEGIAS DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

El Desarrollo Institucional implica un cambio y se basa en una estrategia de cambio
particular que tiene implicaciones para los practicantes y para los miembros de la

empresa por igual.
Tipos de estrategias:

2.3.10.2.1. Estrategias empiricas-racionales.- Se basan en la suposicion de que
las personas son racionales, de que seguirdn su propio interés racional y que

cambiaran siempre y cuando comprendan que el cambio es ventajoso para ellas.

2.3.10.2.2. Estrategias normativas-reeducativas.- Basadas en las suposiciones de
que las normas constituyen la base de la conducta y que el cambio ocurre a través
de un proceso de reeducacién en el cual se descartan las antiguas normas y se

reemplazan por otras nuevas.

2.3.10.2.3. Estrategias de poder-coercitivas.- Basadas en la suposicién de que el
cambio es el acatamiento de aquellos que tienen menos poder, a los deseos de

aguellos que tienen mas poder.

La estrategia para el cambio que comunmente se utiliza es la denominada
normativas-reeducativas porque se basa en la retroalimentacién y consiste en
reeducar a las personas para que comprendan y puedan llevar a cabo los cambios

necesarios.



58

2.3.10.3. MODELOS DE COMPORTAMIENTO INSTITUCIONAL

Conforme se aprende mas del comportamiento en el trabajo, se aplican mejores
modelos de comportamiento institucional. Las organizaciones modernas cada dia
aumentan mas en el uso de los modelos de apoyo, colegiado o de la teoria. La
tendencia de cada modelo de comportamiento institucional es hacia una institucion
mas humana y mas abierta. Generalmente también se ve movimiento hacia una
mayor distribucion del poder, una motivacion intrinseca y una actitud positiva hacia
la gente, asi como un equilibrio mayor de interés entre las necesidades del
empleado y las de la institucion.

La disciplina se ha convertido mas en un asunto de autodisciplina, que debe ser
impuesto externamente. El rol directivo ha avanzado desde una autoridad estricta
hacia el liderazgo y el apoyo del equipo. Mucho se ha adelantado en los ultimos
afios y aun podemos esperar mas avances. Estamos construyendo una mejor
calidad de vida en el trabajo aun cuando la practica gerencial varia ampliamente de
empresa a empresa, podemos concluir que en la ultima generacion se ha duplicado
lo bueno y disminuido a la mitad lo malo al respecto de las relaciones humanas del
trabajo.

Los diferentes modelos de comportamiento institucional y sus efectos son:

2.3.10.3.1. Autocrético.- Depende del poder, y la direccién cree saber que es lo
mejor y esta convencida de que es obligacién de los empleados cumplir 6rdenes.
Este modelo depende del poder, esto conlleva al gerente a tener una orientacion de
autoridad sobre todo €l es el que despide contrata resuelve y el que piensa. En
consecuencia a este modelo de comportamiento institucional el empleado se
caracteriza por su obediencia y por su dependencia hacia el jefe, ya que el
empleado tiene necesidad del trabajo y sus necesidades son de subsistencia. El
gerente tendra como resultados del desempefio algo minimo y en consecuencia un

costo elevado en el aspecto humano

2.3.10.3.2. De custodia.- Este enfoque nos da a entender que las personas no
dependen de su jefe sino de la institucion, ya que esta les ofrece seguros,
prestaciones, y aunque tengan mejores oportunidades ahi seguiran. Este modelo

depende de los recursos econdmicos y se orienta a la satisfaccion de necesidades
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de seguridad del trabajador produciendo en si, un nivel de cooperacion pasivo. La
orientacién del gerente es en si al dinero y la dependencia del trabajador hacia la

empresa, no al jefe como en el modelo anterior.

2.3.10.3.3. De apoyo.- Aqui no importa el dinero y el poder sino el apoyo del lider
hacia los empleados y la manera en que les diga de que son capaces. Este modelo
depende en gran escala del liderazgo, el gerente se orienta al apoyo de sus
trabajadores y la orientacion de sus trabajadores es a un desempefio de su trabajo
para mejorarlo o perfeccionarlo. Este modelo supone que las necesidades de
subsistencia y seguridad han sido satisfechas en gran parte para dar paso a las de
mas alto orden. Los resultados que se obtienen son de gran participacion por parte

del empleado y un desempefio caracterizado por impulsos despertados.

2.3.10.3.4. Colegial.- Este se basa en que las personas deben de tener una
sensaciéon de compafierismo entre los empleados. Este modelo se caracteriza por la
dependencia de la sociedad, muy aplicado en empresas donde el nivel de cultura y
educacional es elevado. El gerente se orienta a una participaciéon en equipo, el
empleado tiene un gran sentido de la responsabilidad y de la autodisciplina. Las
necesidades basicas e intermedias han sido ya satisfechas en gran parte y pasan a
las de auto actualizacion ya que el nivel de responsabilidad y de calidad es de gran
importancia. Esta aplicaciéon del modelo da como resultado un entusiasmo moderado
entre los trabajadores en el cual se encuentra inmerso el mismo director ya que es
considerado como un colega al mismo tiempo que se proyecta como lider vy
orientador del grupo.

Los modelos son de importancia para cualquier gerente en la medida que sepamos
identificarnos con ellos, tomar un enfoque de contingencia y evaluarnos en cuanto al
conocimiento de los otros para poder adoptar segun nuestras necesidades el que
MAs nos convenga ya gue ninguno en gran parte se practica a la medida ni en sus

extremos algunas veces

En la practica estan sujetos a cambios evolutivos, se alla en funcién de las

necesidades prevalecientes de los empleados.

2.3.10.3.5. Modelos de desarrollo institucional relacionados con cambios

estructurales
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Existen cambios iniciados generalmente por la administracién, que inciden sobre la
situacion o ambiente de trabajo de un individuo, o sobre la estructura o tecnologia
adoptada por la institucion. Existen ciertos tipos de cambios orientados hacia seis

objetivos a largo plazo:

e Cambios en los métodos de trabajo
e Cambios en los productos
e Cambios en la organizacion

e Cambios en el ambiente de trabajo

2.3.10.3.6. Modelos de desarrollo institucional relacionados con cambios en el

comportamiento

La mayor parte de los modelos relacionados exclusivamente con cambios en el
comportamiento se utilizan para impulsar una mayor participacion y comunicacion
dentro de la institucion. EI desarrollo institucional es fundamentalmente

antiautoritario. Los modelos orientados a estas variables son:

e Desarrollo de equipos

e Suministro de informaciones adicionales
e Analisis transaccional

e Reuniones de confrontacion

e Tratamiento de conflicto intergrupal

e Laboratorio de sensibilidad

2.3.10.3.7. Modelos de desarrollo institucional relacionados con alteraciones

estructurales y de comportamiento

Estos modelos son integrados y mas complejos. Constituyen una variedad de
enfoques, cada cual desarrollando conceptos, estrategias, secuencias y esquemas
gue varian enormemente. Los principales modelos son Grid, de Lawrence y Lorsch y

el modelo 3-D de eficacia gerencial de Reddin.

2.3.10.3.8. Modelo de desarrollo organizacional tipo Grid
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Blake y Mouton fueron los pioneros en la introduccién de una tecnologia integrada y
pre programada de desarrollo institucional. Ellos afirman que el cambio institucional
comienza con el cambio individual como un mecanismo de descongelamiento y que
los problemas de procesos en los niveles interpersonales, grupales e intergrupales
deben ocurrir antes de los cambios en las estrategias y en el ambiente interno de la

institucion.

2.3.10.3.9. Modelo de desarrollo organizacional de Lawrence y Lorsch

Los principales puntos de referencia de este modelo son:

2.3.10.3.9.1. El sistema social: Todas las instituciones pueden ser encaradas
como sistemas esencialmente sociales. La institucion es concebida como la
coordinacion de diferentes actividades de contribuyentes individuales para realizar

transacciones planeadas con el ambiente.

2.3.10.3.9.2. Estadios del desarrollo institucional: Los autores proponen un
modelo de diagndstico y accion con base en cuatro estadios, que forman un ciclo.
Estos son: diagndstico, planeamiento de la accién, implementacion de la accion y
evaluacion. Cada tipo de confrontaciébn debe ser sometido a los cuatros estadios

antes mencionados.

2.3.10.3.10. Modelo de desarrollo institucional 3-D de Reddin

Este modelo se basa en el hecho de que al administrador se le exige ser eficaz en
una variedad de situaciones y su eficacia puede ser medida en la proporcion en que
él es capaz de transformar su estilo de manera apropiada, a la situacion de cambio.
Para Reddin, la eficacia administrativa es el grado en el cual el administrador
alcanza las exigencias de resultados de su posicion en la institucion. La Unica tarea

del administrador es ser eficaz.
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2.3.10.4. TECNICAS DEL DESARROLLO INSTITUCIONAL

Las Técnicas para el Desarrollo Institucional que se utilizan en la actualidad estan
basadas en las ciencias de la conducta para de esta manera puedan diagnosticar los
problemas de las instituciones y propiciar sus cambios.

A continuacion se mencionan tres Técnicas para el Desarrollo Institucional que

adquirieron significativa importancia en los Ultimos afios:

e La retroinformacion con base en una encuesta

e La formacion de equipos

2.3.10.4.1. Laretroinformacién con base en una encuesta

Comienza con un cuestionario entregado a los empleados en donde se les informa
sobre los valores, el clima, la participaciébn y la innovacién dentro de las

organizaciones.

Una de las caracteristicas que presenta esta técnica es que las respuestas se
tabulan para cada grupo, departamento, division y para la misma institucion y luego
se transfiere a los empleados.

Es una Técnica para el desarrollo institucional poderosa porque brinda ayuda a los
empleados y administradores a que puedan enfrentar los problemas que se
presentan. En cada uno de los departamentos se pueden presentar diferentes

problemas es por eso que se debe ajustar a sus necesidades mediante la:

2.3.10.4.2. Formacion de equipo

Se trata de una serie de ejercicios que ayudan a los empleados a trabajar de manera

conjunta. Las actividades se centran en los miembros del grupo de trabajo.
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2.3.11. CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO

La calidad de vida en el trabajo se refiere al caracter positivo o negativo de un
ambiente laboral. Su finalidad basica es crear un ambiente excelente para los
empleados y que contribuyan a la salud econdmica de las instituciones.

Los elementos de un programa tipico de calidad de vida de trabajo comprenden
aspectos tales como comunicacién abierta, sistemas equitativos de premios,
intereses por la seguridad laboral de los trabajadores y la participacion de estos en

el disefio de puesto.

A parte de los programas tendientes a mejorar el sistema socioeconémico de
trabajo, los programas de calidad de vida en el trabajo suelen hacer hincapié en el
desarrollo de habilidades, la reduccion del estrés ocupacional y el establecimiento de

relaciones mas cooperativas entre la direccion y los empleados.

Durante su evolucién, la calidad de vida en el trabajo utilizo la division total del
trabajo, una jerarquia rigida y la estandarizacion de la mano de obra para alcanzar

sus objetivos de eficiencia.

En cuanto al aspecto conductual y de desarrollo del personal, este incrementa sus
niveles de educaciéon, salarios e independencia, lo cual le permite satisfacer

necesidades mas grandes en lugar de trabajar solo para ganar lo necesario.

La calidad de vida en el trabajo produce un ambiente laboral mas humano. Trata de
cubrir tanto las necesidades prioritarias de los trabajadores como las de otro nivel.
Buscar emplear las habilidades mas desarrolladas de estos y ofrecer un ambiente

gue los estimule a mejorar sus capacidades.

La calidad de vida en el trabajo se basa en el principio de que los trabajadores
constituyen capital humano que debe ser desarrollado y no solo utilizado. De
acuerdo con este enfoque el trabajo no debe implicar condiciones negativas, no
constituir una presion excesiva ni perjudicar o degradar el aspecto humano del
trabajador. Por altimo, debe contribuir a que el trabajador se desempefie en otras

actividades vitales, como los de ciudadano, conyugue o padre.

En un aspecto fundamental, el trabajo humanizado presupone que se debe ofrecer
lo mejor para los trabajadores: los empleados, la tecnologia y el ambiente. No es
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una accion unica que se mantienen de manera indefinida. Po el contrario, se
necesita un reajuste continuo de esos factores con el fin de mantener el equilibrio.

La frase calidad de vida en el trabajo fue introducida en Estados Unidos al final de la
década de 1960 para tratar de solucionar el estrés en las empresas causando por la

pobre calidad de vida en el lugar de trabajo, lo cual dio lugar a:

Cuando los empleos han sido disefiados de tal manera que una persona desarrolla
un ciclo completo de trabajo para producir un articulo completo o una subunidad de
él, se dice que estad desempefiando un modulo natural de trabajo. El cual influye en
forma natural desde el principio hasta el fin y proporciona al individuo una sensacion
de identificacion y significacion de la tarea. De manera similar, pueden integrarse
varios empleos en un equipo natural de trabajo que desempefie una unidad
completa de trabajo. Por ello, los empleados cuyas tareas requieran que trabajen
juntos estan mas capacitados para emprender unos de otros y para desarrollar un
equipo. Los equipos naturales de trabajo también permiten que aquellos que
desempefian una labor rutinaria desarrollen mas sensibilidad para poder dar
significado a la tarea, que se sientan mas unidos a un equipo mayor que desemperie
una tarea importante. Asi, resulta sorprendente como nuestro deseo de lograr la
especializacion lleva con frecuencia a la separacién de personas que son necesarias

para integrar equipos naturales de trabajo.

El siguiente paso de los empleados enriquecidos y los equipos naturales de trabajo
son los sistemas socio técnicos de trabajo mejorados, en los cuales toda la
organizacién o una parte de ella crea un sistema equilibrado, humano y técnico. El
objetivo es desarrollar un enriquecimiento total del trabajo, que requiere cambios de

mayor magnitud, particularmente en los procesos de fabricacion especializada.

El proceso completo de produccion podria requerir una nueva reingenieria con el fin
d integrar las necesidades humanas, mientras que otros establecimientos
necesitarian cambios para poder propiciar el trabajo en equipo. El objetivo
fundamental es disefiar un sistema completo de trabajo que sirva tanto a las

necesidades de las personas como a los requerimientos de produccién.
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2.3.12. CIRCULOS DE CALIDAD

Es un pequeiio grupo de empleados que realizan un trabajo igual o similar en un
area de trabajo comun, y que trabajan para el mismo supervisor, que se rednen
voluntaria y periédicamente, y son entrenados para identificar, seleccionary analizar
problemas y posibilidades de mejora relacionados con su trabajo, recomendar
soluciones y presentarlas a la direccion, y, si ésta lo aprueba, llevar a cabo su

implantacion.

Los Circulos de Calidad nacieron en Japon después de la Il Guerra Mundial, al final
de la cual este pais se encontr6 con que sus productos se conocian en el mundo
con el sello de bajo precio, pero también de muy baja calidad; y entre 1955-60
empiezan a aplicar de forma sistematica el control de la calidad en dos lineas
diferentes de investigacion y trabajo: la gestién de calidad en el ambito de Empresa

y Los circulos de calidad.

Por lo tanto la introduccién de los Circulos de Calidad vino como parte de un
proceso de evolucidn natural. En 1988, en Japdn, ya existian mas de un millén de
Circulos de Calidad en los que participaban mas de 10 millones de trabajadores. A
partir de aqui se van introduciendo éstos en otros paises. En U.S.A el primer Circulo
de Calidad se crea en 1973 y en Europa a partir de 1978.

Los puntos focales de los circulos de calidad son:

2.3.12.1. La calidad. Se puede considerar como el gran objetivo de los circulos; los
mercados son cada vez mas competitivos y los clientes tienen un mayor nivel de
educacién y exigencia lo que provoca que la calidad sea una preocupacion central

para la mayor parte de las empresas.

2.3.12.2. La Productividad. Los circulos pueden colaborar a incrementar la
productividad en un sentido mas amplio y en todas las areas de la empresa. Viene a
ser la resultante de una correcta aplicacion del conjunto de los recursos de la
empresa, un indice fiable de que todos los recursos estan bien dirigidos y

administrados.

2.3.12.3. La mejora de costos. El conocimiento de los costos evita el despilfarro y

la mala administracion de los recursos. Los circulos de calidad pueden colaborar
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decisivamente a la hora de reducir los costos de todo tipo: administrativos,

comerciales, transportes.

2.3.12.4. La motivacion. Gracias a los circulos de calidad se puede conseguir
motivar de una forma constante a los trabajadores, ofreciéndoles oportunidades de
participar en los objetivos de la empresa, y de sentirse valorados por el trabajo bien

hecho.

2.3.12.5. La integracion. Los circulos de calidad facilitan la ruptura de los
compartimentos y hacen que sus integrantes conozcan el trabajo de los demas y

comprendan mejor sus necesidades y problemas.

2.3.12.6. La reorganizacion. Cuando la reorganizacion puede ser lenta en el
tiempo, y no son necesarias decisiones drasticas y urgentes, es una buena
alternativa encomendar a los circulos el estudio de esta reorganizacion.

Caracteristicas de los Circulos de Calidad

Algunas de las caracteristicas mas sobresalientes de los circulos de calidad son las
siguientes:
» La participacion en el Circulo de Calidad es voluntaria.
»= Son grupos pequefios, de 4 a 6 personas en talleres pequefios, de 6 a 10 en
talleres medianos y de 8 a 12 en talleres grandes.
= Los miembros del Circulo de Calidad realizan el mismo trabajo o trabajos
relacionados l6gicamente, es decir, suelen formar parte de un equipo que
tiene objetivos comunes.
» Los Circulos de Calidad se reunen periddicamente para analizar y resolver
problemas que ellos mismos descubren o que le son propuestos a su jefe.
= Cada Circulo de Calidad tiene un jefe que es responsable del funcionamiento
del Circulo. Dicho jefe es, por lo general, un supervisor gue recibe formacién
especial relativa a las actividades del Circulo.
» Todo aquel que participa en un programa de Circulos de Calidad recibe
formacion o informacién acorde con el grado de participacion que tenga en el

sistema.

Ser miembro de un grupo de calidad es algo estrictamente voluntario. Se insiste
siempre en la resolucién de problemas y en la confeccion de planes de accién
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Los Circulos de Calidad que han prosperado nunca se convierten en sesiones de
guejas ni en discusiones inoportunas acerca de injusticias, ni tampoco en sesiones
de charla.

Los Circulos deben centrarse en asuntos practicos y dejarse de teorias; deben

buscar el obtener resultados positivos y no simplemente mantener discusiones.
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2.4. HIPOTESIS

¢Las Relaciones Publicas en la EP-EMAPAR inciden en el desarrollo institucional
Noviembre 2011 Abril 20127

2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Relaciones Publicas

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Desarrollo Institucional
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2.5.3. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Las Relaciones Publicas es el

manejo estratégico de las|e Audiencia e Resultado

relaciones entre una

organizacion institucion y sus | e Relacion e Desarrollo y formacion
diversas  Audiencias,  cuyo Institucional personal

propdsito es el incrementar el
posicionamiento, estimular las | ¢ Empresa e Produccion

ventas, facilitar la comunicacion
Encuestas en la

establecer relaciones entre la ; e Cambio de conducta
y e Persuasivo EP-EMAPAR

empresa y su marca. Las
Relaciones Publicas son ‘la |, comunicacion e Manejo del Mensaje
fuente creible” que cuando el
mensaje de tercera parte
objetiva se escucha, se lee o se
ve, el mensaje es mas

persuasivo
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La creacion o] el o o
e Fortalecimiento e Cumplimiento del
fortalecimiento de una red . L
o fortalecimiento institucional
de organizaciones a modo

de generar, asignar vy _ _ _
N e Sostenible e Sociales y econdmicos
utilizar recursos humanos,
Encuestasen la

materiales y financieros con
EP-EMAPAR

mayor  eficacia  para e Mejoramiento de la Situacion
L e Recursos

alcanzar objetivos humanos laboral

especificos de manera

sostenible.
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CAPITULO IlI

3.1. MARCO METODOLOGICO

3.1.1. METODO DEDUCTIVO

El método deductivo se aplicara en la Empresa Publica Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado Riobamba (EP-EMAPAR), considerando el andlisis de las
Relaciones Publicas, donde se determinaréd el manejo de la comunicacion interna ; para
llegar hacia los resultados requeridos para esta investigacion; estableciendo estrategias

de comunicacion.
3.2. TIPO DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se pretende aplicar el Tipo exploratorio, que permite ir
mas alla de la descripcion de conceptos y fendmenos, con la posibilidad de poder
emitir un criterio particular acerca de las Relaciones Publicas de la empresay a su vez

llegar a conclusiones.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Se aplicara una investigacion de campo, observacion directa, aplicacién de encuestas,
como fuente de informacion; permitird captar la realidad del (EP-EMAPAR) para
obtener informacion que conlleve al cumplimiento de los objetivos planteados, lo cual

facilitara al desarrollo del proyecto de investigacion.
3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. POBLACION

La poblacion de la presente investigacibn esta constituida por los siguientes

involucrados:
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Tabla N°1 Personal

POBLACION: Funcionarios de la Empresa

Empleados 91
Trabajadores 143
TOTAL 234

Fuente: EP-EMAPAR
Elaborado por: Veronica Merizalde — Jessica Rios

3.4.2. MUESTRA

Al ser reducido el universo, no es procedente calcular la muestra; por lo tanto,

trabajaremos con toda la poblacion.

3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. TECNICAS
De acuerdo con el tipo de trabajo se emplearon técnicas como la encuesta, la que sirvié

de gran apoyo para la consecucion del presente proyecto de investigacion.

3.5.2. INSTRUMENTOS

Encuesta: A fin de recabar informacién del tema a investigarse se aplicaran encuestas
de forma directa a todos los empleados y trabajadores de la empresa involucrados en el
trabajo investigativo.

3.6. TECNICAS DE PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS
3.6.1. TECNICAS ESTADISTICAS

Se Uutilizaron cuadros y gréaficos estadisticos para tabular las encuestas aplicadas;

demostrados a través de Excel.
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3.6.2. TECNICAS LOGICAS

Como técnicas aplicadas estan la encuesta para la obtencion loégica de informacion.
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3.7. TABULACION DE ENCUESTAS

1.- ¢Indique el &rea de trabajo a la que pertenece?

Cuadro N°5
ASPECTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Trabajadores 91 39%
Empleados 143 61%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Veronica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°3

¢Indique el area de trabajo a la que pertenece?

M Trabajadores

B Empleados

Grafico 1: Personal

INTERPRETACION

A los encuestados se les preguntod; Indique el area de trabajo a la que pertenece, 91
que equivale al 39 % responde trabajadores, 143 correspondiente al 61 % afirma que
son empleados.

ANALISIS

El segmento de poblacién de mayor numero es el de empleados.
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2. ¢(El ambiente laboral en la EP-EMAPAR es favorable para trabajar?

Cuadro N°6
ASPECTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 104 44%
No 130 56%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verdnica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°4

¢El ambiente laboral en la EP-EMAPAR es
favorble para trabajar?

mSi

H No

Grafico 2.-El ambiente laboral

INTERPRETACION

A los encuestados se les pregunto; El ambiente laboral en la EP-EMAPAR es favorable
para trabajar, 130 que equivale al 56 % responde que no existe un buen ambiente
laboral.

ANALISIS
Los encuestados estan conscientes que el ambiente de trabajo no es el adecuado para
para desenvolverse en sus respectivos puestos de trabajo.
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3. ¢ Tiene conocimiento sobre el trabajo que desempefia el Departamento de
Fortalecimiento Institucional de la empresa?

Cuadro N°7
ASPECTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 70 30%
No 164 70%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°5

¢ Tiene conocimiento sobre el trabajo que
desempeiia el Departamento de Fortalecimiento
Institucional de la empresa?

| Si

H No

Grafico 3.-Tiene conocimiento sobre el trabajo que desempefia el Departamento de Fortalecimiento
Institucional

INTERPRETACION

A los encuestados se les pregunt6; Tiene conocimiento sobre el trabajo que desempefia
el Departamento de Fortalecimiento Institucional de la empresa, 164 que equivale al 70
% responde que desconoce esta informacion, 70 que corresponde al 30 % responde

que si.

ANALISIS
Es importante trabajar en la difusion de lo que realiza dicho departamento dentro de la

institucion.
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4. ¢Cree Ud. que el trabajo que desempeiia el Departamento de
Fortalecimiento Institucional ayuda a mejorar la comunicacién interna de la

empresa?
Cuadro N°8
ASPECTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 81 35%
No 153 65%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°6

¢,Cree Ud. que el trabajo que desempefia
el Departamento de Fortalecimiento
Institucional ayuda a mejorar la
comunicacion interna de la empresa?

35%
. m Si

H No

Grafico 4.- Mejorar Comunicacion

INTERPRETACION

A los encuestados se les preguntd; Cree Ud. que el trabajo que desempefia el
Departamento de Fortalecimiento Institucional ayuda a mejorar la comunicacion interna
de la empresa, 81 que equivale al 35 % responde que si, 153 que corresponde al 65 %

afirma que no es de mucha ayuda.
ANALISIS

Este departamento es necesario que trabaje internamente para el mejorar la

comunicacion en toda la institucion.
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7.- ¢Cree Ud. que las Relaciones Publicas en su empresa mejore la comunicacion
interna?

Cuadro N°9
ASPECTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 187 80%
No 47 20%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verdnica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°7

¢,Cree Ud. que las Relaciones Publicas en su
empresa mejore la comunicacion interna?

mSi

H No

Grafico 5.-Las Relaciones Publicas mejoran la Comunicacion Interna

INTERPRETACION

A los encuestados se les preguntd; Cree Ud. que las Relaciones Publicas en su
empresa mejore la comunicacion interna, 187 que equivale al 80 % responde que seria
de gran ayuda, el 47 que equivalente al 20 % esta en desacuerdo.

ANALISIS

Es necesario ya que mejoraria las relaciones ente trabajadores y empleados.
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8.- ¢Cree conocer que el Departamento de Fortalecimiento Institucional a
trabajado en beneficio del Desarrollo Institucional?

Cuadro N°10

ASPECTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 92 39%
No 142 61%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°8

¢,Cree conocer que el Departamento
de Fortalecimiento Institucional a
trabjado en beneficio del Desarrollo
Institucional?

mSi

H No

Grafico 6.- Trabajo a beneficio de la Institucion

INTERPRETACION

A los encuestados se les preguntd; Cree conocer que el Departamento de
Fortalecimiento Institucional a trabajado en beneficio del Desarrollo Institucional, 92 que

equivale al 39 % responde que si, 142 equivalente al 61 % que este departamento no

apoya al desarrollo institucional.

ANALISIS
Es necesario que este departamento trabaje en lo q es el apoyo a la institucion ya que

no se conoce ninguno de los trabajos que realiza, por ende el talento humano
desconoce toda informacion.
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9.- ¢Sabe a quién acudir en caso de que necesite alguna informacidén sobre los
proyectos que ejecuta la empresa?

Cuadro N°11

ASPECTO ‘ FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 144 62%
No 90 38%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°9

¢ Sabe a quién acudir en caso de que necesite
algunainformacion sobre los proyectos que
ejecuta la empresa?

mSi

H No

Grafico 7.-Informacion.

INTERPRETACION

A los encuestados se les preguntd; Sabe a quién acudir en caso de que necesite alguna
informacion sobre los proyectos que ejecuta la empresa, 144 que equivale al 62 %
sabe a quién acudir, 90 que equivale al 38 % no tiene esa informacion.

ANALISIS

Es importante que todos los trabajadores y empleados tengan una fuente de

informacion para que sepan la informacion que circulada dentro de la institucion.
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10.- ¢, Con que frecuencia se aplica programas de capacitacién con relacion a los
trabajos que viene ejecutando la EP-EMAPAR?

Cuadro N°12

ASPECTO FRECUENCIA PORCENTAJE
Mensualmente 50 21%
Semestralmente 19 8%
Anualmente 47 20%

No aplica 118 51%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verdnica Merizalde, Jessica Rios

Grafico N°10

¢, Con que frecuencia se aplica
programas de capacitacion con relacion
alos trabajos que viene ejecutando la
EP-EMAPAR?

B,

B Mensualmente

0,
8% B Semestralmente

Anualmente

m No aplica

Grafico 8.- Ha tenido estrés laboral.

INTERPRETACION

A los encuestados se les preguntd; Con qué frecuencia se aplica programas de
capacitacion con relacion a los trabajos que viene ejecutando la EP-EMAPAR, 50 que
equivale al 21 % responde que mensualmente, 19 que corresponde al 8 % dice que
semestralmente, 47 que equivale al 20 % afirman que es anual y el 118 que
corresponde al 51% aseguran que no se aplica.

ANALISIS

Es fundamental que la administracion trabaje en la capacitacion al talento humano

sobre la socializaciéon y viabilidad de los proyectos que se realiza.
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3.7.1. PROCESAMIENTO Y DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al estudio de mercado realizado en la Empresa Publica Empresa
Municipal de Agua Potable De Riobamba especificamente a 234 personas establecidas
como la poblacion. Manifiestan que no existe comunicacion por tal motivo se da una

desinformacion, entre empleados y trabajadores.

Cuadro N ° 13 resultados

PREGUNTA

¢ El ambiente laboral en la EP-EMAPAR
es favorable para trabajar?

¢ Tiene conocimiento sobre el trabajo que
desempenfia el Departamento de

Fortalecimiento Institucional de la 30 % 70 %
empresa?

¢,Cree Ud. que el trabajo que desempeiia
el Departamento de Fortalecimiento
Institucional ayuda a mejorar la 35 % 65 %
comunicacion interna de la empresa?

¢,Cree Ud. que las Relaciones Publicas
en su empresa mejore la comunicacion

0, 0,
interna? 80 % 20 %

¢,Cree conocer que el Departamento de
Fortalecimiento Institucional a trabajado

0, 0,
en beneficio del Desarrollo Institucional? 39% 61 %

¢Sabe a quién acudir en caso de que
necesite alguna informacién sobre los

. 62 % 38 %
proyectos que ejecuta la empresa?

¢,Con que frecuencia se aplica
programas de capacitacion con relacion
a los trabajos que viene ejecutando la
EP-EMAPAR?

Mensualmente
Anualmente
No aplica

(0]
L| Semestralmente

2

o
X

2

S
S

51%

Fuente: Encuestas realizadas Talento Humano de la EP-EMAPAR
Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios
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3.8. COMPROBACION DE LA HIPOTESIS.

HIPOTESIS

¢ Las Relaciones Publicas en la EP-EMAPAR inciden en el desarrollo institucional
Noviembre 2011 Abril 20127

J, CUADRADO (y:)

X2 J. Cuadrado Teérico X? J. Cuadrado Calculado
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DATOS OBSERVADOS =0O

Cuadro N°14
ASPECTOS OBSERVADOS INDICADORES

| SI |

¢Indique el area de trabajo a la que pertenece? 110 124 234
¢ El ambiente Iabora! en la EP-EMAPAR es 110 124 234
favorable para trabajar?

¢ Tiene conocimiento sobre el trabajo que
desempeiia el Departamento de Fortalecimiento 110 124 234
Institucional de la empresa?

¢,Cree Ud. que el trabajo que desempefia el
Departamento de Fortalecimiento Institucional

: . 110 124 234
ayuda a mejorar la comunicacion interna de la
empresa?
¢,Cree Ud. que las Relaciones Publicas en su 110 124 234

empresa mejore la comunicacion interna?
¢,Cree conocer que el Departamento de

Fortalecimiento Institucional a trabajado en 110 124 234
beneficio del Desarrollo Institucional?

¢, Sabe a quién acudir en caso de que necesite
alguna informacion sobre los proyectos que 110 124 234
ejecuta la empresa?

CALCULO DE DATOS ESPERADOS

fe;, = (TOTAL DE FILAS) (TOTAL DE COLUMNAS)
M

fe,, = (234) (769) fe, = (234) (869)
1638 1638

fesi:109,86 fen0=124,14
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DATOS ESPERADOS = E
Cuadro N°15

ASPECTOS OBSERVADOS INDICADORES

EN

¢Indique el &rea de trabajo a la que pertenece? 110 124 234

¢ El ambiente laboral en la EP-EMAPAR es
favorable para trabajar?

¢ Tiene conocimiento sobre el trabajo que
desempeiia el Departamento de Fortalecimiento 110 124 234
Institucional de la empresa?

¢,Cree Ud. que el trabajo que desempefia el
Departamento de Fortalecimiento Institucional

110 124 234

: C 110 124 234
ayuda a mejorar la comunicacion interna de la
empresa?
¢,Cree Ud. que las Relaciones Publicas en su 110 124 234

empresa mejore la comunicacion interna?
¢,Cree conocer que el Departamento de
Fortalecimiento Institucional a trabajado en 110 124 234
beneficio del Desarrollo Institucional?

¢, Sabe a quién acudir en caso de que necesite
alguna informacion sobre los proyectos que 110 124 234
ejecuta la empresa?

CALCULO GRADO DE LIBERTAD (GL)
GL= (#F-1) (#C -1)

GL=(7-1) (2-1)

GL =6(1)

GL=6

Observacion en la tabla (Anexo 13)

NS= Nivel de Significancia 5%
NS=0.05 =5% X =1256
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Cuadro N°16

o) E  OE (O-E)2 (O-E)2/E
91 110 -19 361 3,282
104 110 -6 36 0,327
70 110 -40 1600 14,545
81 110 -29 841 7,645
187 110 77 5929 53,900
92 110 -18 324 2,945
144 110 34 1156 10,509
143 124 19 361 2,911
130 124 6 36 0,290
164 124 40 1600 12, 903
153 124 29 841 6,782
47 124 77 5929 47,815
142 124 18 324 2,613
90 124 -34 1156 9,323

X2=Y(0-E)
e x2=1rsm |

ANALISIS INTERPRETATIVO

El valor del X? es igual a 175,59 es decir es mayor al X? que sali6 12, 56, de acuerdo

a lo establecido se acepta la hipétesis que las Relaciones Pubicas en la Empresa
Municipal Empresa Publica De Agua Potable y Alcantarillado EP-EMAPAR incide en el

desarrollo institucional Noviembre 2011 Abril 2012
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. CONCLUSIONES

e La aplicacion de las Relaciones Pubicas en la EP-EMAPAR incide en la falta del

sentido de pertenencia del servidor hacia la empresa.

e La aplicacion de Relaciones Publicas en la EP-EMAPAR ayudaran a mejorar la
productividad de los servidores.

e Proponiendo el Plan de Comunicacidon mejorara la comunicacion interna de la EP-
EMAPAR.
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4.2. RECOMENDACIONES

Implementar programas en donde se incluya la participacion de trabajadores y

empleados fomentando el sentido de pertenencia hacia la empresa.

Ejecutar programas de capacitaciéon al Talento Humano de la EP-EMAPAR

Aplicando el Plan de Comunicacién como un medio de informacion que favorezca

una comunicacion agil, eficiente y eficaz.
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CAPITULO V

“PLAN PARA EL MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION INTERNA DE LA
EMPRESA PUBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO (EP-EMAPAR)”.

5.1. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

La Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Riobamba, es una institucion
que funciona desde el 4 de agosto del 2005, con el objetivo de prestar servicio de agua
potable y alcantarillado, constituyéndose asi como una empresa mas del llustre
Municipio de Riobamba. En el afio 2009, por resolucién de la Ley de Empresas Publicas
se transforma en Empresa Publica Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado
de Riobamba EP EMAPAR.

La comunicacién es una herramienta eficaz para la consecucion de los objetivos
estratégicos institucionales. ¢Por qué es necesaria? Porque debemos guardar
coherencia en la comunicacién interna y externa; para que la imagen institucional no

resulte arbitraria; y, para crear valor en la EP-EMAPAR.

Nuestra institucién, pese una dependencia denominada Fortalecimiento Institucional
gue carece de una politica comunicacional definida a través de un Plan. Todas las
actividades, por pequefias que hayan sido, se han realizado -y se realizan-

empiricamente, sin fundamento y lejos de lo que el eje comunicacional expresa.

El posicionamiento que ha tenido la EP-EMAPAR y el reconocimiento en la ciudad, se
debe al trabajo responsable y planificado que ha venido realizando a beneficio de la
misma. Lo ldgico, en la practica, es que la funcion comunicativa sea la piedra angular,

como vinculo efectivo entre los publicos interno y externo, que estan desatendidos.

Los procesos comunicacionales exigen la atencion a lo interno y a lo externo, con
oportunidad y equidad. Los dos son importantes para el desarrollo organizacional.

Cuando los desatendemos, se ausenta el soporte comunicacional en los publicos. Los
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recursos deben usarse eficientemente, y también es necesario equipar a Relaciones

Pubicas con las herramientas tecnoldgicas que nos permitan brindar un mejor servicio.

La implementacion de este Plan mejorara los procesos de comunicacion interna y
externa, a través de politicas y estrategias que nos muestren hacia dénde debemos ir.
Es decir, basandonos en el ¢ Quiénes somos? ¢Quiénes somos para los demas? ¢,Qué
hacemos? ¢Qué decimos? Debe existir compromiso de todos los actores en las
actividades previstas, pero fundamentalmente el nivel de control y monitoreo efectuara

el seguimiento de lo previsto y el nivel de cumplimiento.

El Plan de Comunicacion es un instrumento técnico —tedrico y practico-: sus politicas y
estrategias definen lo qué haremos, como lo haremos, el tiempo de cumplimiento, asi

como la etapa de monitoreo y control.

5.2. HIPOTESIS
¢La implementacion del Plan Comunicacional mejorara la comunicacion interna
de la EP-EMAPAR?

5.3. MARCO TEORICO

5.3.1. La Comunicacion Institucional

Se define como Comunicacién Institucional, la creacion, coordinacion, andlisis,
desarrollo, difusion y control de toda accién de gestion informativa interna y externa
(noticia-actualidad), que diariamente se produce en una empresa o institucién tanto a
nivel de actividades, servicios o productos, que afecta a un determinado publico o
colectivo social, y que se transmite a través de los medios de comunicacion propios y

externos, para asi potenciar su imagen corporativa/institucional.(MARTIN,2006:31)

Este tipo de comunicacion se plantea el objetivo de aportar al pablico de interés, al que
se dirige, una serie de conocimientos internos y externos de la institucién o empresa de
sus productos o servicios, procurando no influir en sus decisiones, pero si aportando la

maxima informacion sobre la misma.
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Es el mensaje que una empresa emite sobre lo que hace, tiene y produce. Internamente
a través de su talento humano y externamente con su propaganda, marketing y

relaciones publicas.

El término Comunicacién Institucional se utiliza también para definir un plan estratégico
de anuncios y de cambios que emprende una organizacion. Su tarea no es sencilla,

demanda conocimiento tedrico y préctico.

En todo momento es necesario ofrecer una imagen de la empresa o institucion, lo mas
ajustada posible a la realidad de lo que se es y de lo que significa dentro de la sociedad
a la que nos dirigimos, distinguiendo son embargo, el nivel de informaciéon en razén de
los diferentes colectivos o publicos de interés que la reciben: el personal, accionistas,
consumidores, etc. Lo importantes es que la Comunicacién Institucional exista y que el

acceso a la informacion sea facil.

La Comunicacion es hoy por hoy la herramienta estratégica necesaria para lograr un
valor agregado que diferencie a la institucion dentro del entorno competitivo. Si
desarrollamos correctamente nuestras tareas, contribuimos a un funcionamiento
adecuado y alcanzar facilmente sus objetivos. Es ese instrumento el que nos entrega el
toque de calidad para conseguir aguella ventaja competitiva que nos diferenciara de los

demas competidores en este tiempo de saturacion.

5.3.2. Comunicacién interna y externa

Es indispensable definir lo que es la Comunicacion Internay la Externa.

La Comunicacion Interna, Es un conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacién, para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a traves del uso de diferentes medios de comunicacion, que los mantengan
informados, integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales” (ANDRADE, 2001. 50).
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La Comunicacion Externa Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos encaminados a mantener o mejorar
sus relaciones con ello, a proyectar una imagen favorable o a promover sus actividades,

productos o servicios. (lbid.)

Quienes rigen las instituciones necesitan informar de sus organizaciones y actividades,
pero no s6lo de lo bueno y maravillosas que son, sino de como se encuentran
financieramente y productivamente, para asi dar mayor fiabilidad y credibilidad a sus
productos y servicios dirigidos hacia un determinado publico objetivos, al que se quiere
llegar. Es decir que se sepa muy clara y eficazmente cual es el plan o estrategia de

comunicacién de una empresa o institucion.

La coincidencia entre mensajes y objetivos perseguidos dentro y fuera de la institucion,
permite, en sintesis, unir esfuerzos que van en una misma direccion: la del éxito;

destino que es, en gran medida, el resultado de la coherencia.

Esta estrategia de coherencia en la comunicacion genera un cimulo de energias que
incrementan considerablemente las posibilidades de alcanzar buenos resultados. Y es
éste, y no otro, el fin dltimo que persigue la Comunicacion Institucional, siempre que

ésta se desarrolle en su verdadera y necesaria amplitud.

En definitiva, debe quedar claro, que nuestra labor no so6lo es de contacto con la
prensa. Su funcion va mas alla. En la institucion debe entenderse la importancia de su
adecuada utilizacion, para garantizar una permanencia en el mercado, permanencia

gue tenga orden, planificacion y prevision.

Finalmente este Plan de Comunicacion, servirdA como herramienta, para que la EP-

EMAPAR mejore su comunicacion interna.
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5.4. FODA DE LA EP-EMAPAR
Cuadro N°17

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Capacidad técnica (personal calificado) Tecnologia para automatizaciéon de

sistemas
Infraestructura Fisica Compromiso de las jefaturas de cada
sistema
DEBILIDADES AMENAZAS
Falta de software administrativo Resistencia al cambio tecnologico y
cultural

Priorizacion en la renovacion de equipos  Falta apoyo técnico

Fuente: EP-EMAPAR
Elaborado por: EP-EMAPAR
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Cuadro N°18
PROBLEMA

Las actividades que se

5.5. ARBOL DE PROBLEMAS

CONSECUENCIAS

Comunicacion deficiente

nuestra realidad.

un Plan de realizan no se cifien a un con los publicos interno y
Comunicacion. conjunto de politicas y externo.
estrategias.
Manejo empirico de la Se realizan acciones Los objetivos
comunicacion. basicas y no se mira mas institucionales se hacen
alla. imposibles conseguir.
Escasa difusion de las Desconocimiento de la Desinformacion en la
actividades. opinién publica de opinion publica.

No compartir las politicas

de las autoridades
centrales de la EP-
EMAPAR

Desconocimiento de las

autoridades de los
aspectos

comunicacionales.

Clima organizacional
adverso al desarrollo de

la EP-EMAPAR.

Fuente: EP-EMAPAR

Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios
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5.6. MATRIZ DE PROBLEMAS
Cuadro N°19
PROBLEMA FRECUEN- IMPOR- VULNERA- TOTAL

CIA TANCIA BILIDAD

La EP-EMAPAR no tiene un 5 5 5 15
Plan de Comunicacién

Manejo empirico de la 4 5 5 14

comunicacion

Desconocimiento de la 4 5 5 14

opinién publica de nuestra

realidad.

Escasa difusion de |las 3 4 4 11
actividades

No compartir las politicas de 4 4 3 11

las autoridades centrales de
la EP-EMAPAR

Desconocimiento de las 3 4 4 11

autoridades de los aspectos

comunicacionales.

Fuente: EP-EMAPAR
Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios
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5.7. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Principios y Valores de la Empresa Publica Empresa Municipal de Agua Potable

Alcantarillado de Riobamba.

Compromiso

Cuadro N°20

Entendiendo que los objetivos de la empresa son los

nuestros

Actitud de servicio

Porque el usuario es nuestra razon de ser como empresa

gue brindamos un servicio a la colectividad.

Responsabilidad

En el que cada persona debe responder por sus acciones

u omisiones.

Honestidad

En cuanto a una gestién transparente, abierta al control
ciudadano.

Proactividad

Por nuestro compromiso, superamos nuestras

expectativas como parte de esta empresa.

Equidad

Entregar el mismo trato a todos los integrantes.

La Cooperacién

La cooperaciéon como un valor fundamental del trabajo en
colectivo, construye y aplica métodos que garanticen las

alianzas e intercambios necesarios, en lugar de trabajar.

Respeto Mutuo

El reconocimiento al valor humano, para satisfacer las
necesidades y los intereses de la poblacion que atiende,
aceptando sus diferencias en la forma de interpretar el
mundo, sus creencias y practicas y de esta forma, lograr
el éxito en las relaciones de convivencia y comunicacion
(mediante una comunicacién practica en lo Intercultural,

aspectos fundamentales para crear un clima de confianza

y paz.

Fuente: EP-EMAPAR

Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios
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MISION - VISION
Cuadro N°21

VISION INSTITUCIONAL

Convertirle a la EP-EMAPAR en una empresa eficiente que dota de servicio
de agua potable y saneamiento ambiental de forma permanente, con talento

humano capacitado, insumos y tecnologia de calidad.

MISION INSTITUCIONAL

La EP-EMAPAR tiene como misidén ser una empresa publica que dota de
servicio de agua potable y saneamiento ambiental, con responsabilidad
social, contribuyendo al mejoramiento de la calidad de vida de los
habitantes del canton Riobamba.

Fuente: EP-EMAPAR
Elaborado por: Verénica Merizalde, Jessica Rios

5.8. OBJETIVOS ESTRATEGICOS
5.8.1. OBJETIVO GENERAL

e Elaborar un Plan de Comunicacion para fortalecer la comunicacion interna de la
EP-EMAPAR

5.8.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un Diagnostico Estratégico del Departamento de Fortalecimiento
Institucional de la EP -EMAPAR.

e Definir politicas y estrategias comunicacionales para difundir lo que somos,
hacemos y hacia dénde nos proyectamos.

e Elaborar productos comunicacionales como instrumentos de difusion institucional

e Vincular a la EP-EMAPAR con la opinion publica a través de agenda de medio
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CUADRO N° 22

SOCIALES

Tecnologicos

Tecnoldgicos

PAGINA WEB Verdnica Merizalde | Tecnoldgicos | Archivos
Jessica Rios electrénicos

CAMPANAS Veroénica Merizalde | Humanos Hojas volantes
Jessica Rios Financieros Tripticos

CRONOGRAMA
ACTIVIDADES RESPONSABLES | RECURSOS | RESULTADO Mes | Mes 2 | Mes3

1

AGENDA DE MEDIOS | Ver6nica Merizalde | Humanos Presencia en

BOLETINES-DE Jessica Rios Financieros medios

PRENSA Tecnoldgicos | masivos

ELABORACION DE Verodnica Merizalde | Humanos Catélogo

MATERIAL Jessica Rios Financieros Triptico

PROMOCIONAL Gigantografias

IMPRESO

PRODUCTOS Veronica Merizalde | Humanos Cunas

COMUNICACIONALES | Jessica Rios Financieros Spots para tv

PARA MEDIOS Tecnoldgicos | Arte para

MASIVOS prensa

PAUTAJE EN MEDIOS | Veronica Merizalde | Financieros Publicidad

Jessica Rios
INFORMACION Verdnica Merizalde | Humanos Archivos
ATRAVES DE REDES | Jessica Rios Financieros electrénicos
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5.10. Politicas para el manejo de la comunicacién interna y externa de la
EMPRESA PUBLICA EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE RIOBAMBA (EP-EMAPAR)

5.10.1. Politicas Comunicacion Interna

1. El Gerente de la EP-EMAPAR, es el vocero principal, quien puede delegar ésta
funcion a cualquier funcionario que considere pertinente.

2. Las politicas de comunicacion interna apuntaran siempre a proyectar la imagen
favorable de la EP-EMAPAR, y no estar sujetos a situaciones politicas que no
favorecen la imagen institucional.

3. La EP-EMAPAR, genera informacion, que debe ser difundida interna y
externamente, a través de medios masivos y alternativos.

4. El Departamento de Comunicacién serd el 6rgano encargado de controlar la

difusion de las actividades.

5.10.2. Politicas Comunicacion externa

1. El Gerente de la EP-EMAPAR, es el vocero principal, quien puede delegar ésta
funcion a cualquier funcionario que considere pertinente.

2. La politica de comunicacién externa debe estar alineada con la politica de
comunicacion interna.

3. Todo proceso de difusion, debera estar acorde con la imagen corporativa actual
de la entidad, cuyas normas se regiran dentro de los lineamientos y parametros
establecidos en los reglamentos de la empresa.

4. Siempre se garantizara la calidad en la redaccion y ortografia, disefio, fotografia,
edicién de audio y video, para garantizar la calidad de los productos.

5. El personal del Departamento de Comunicacion, contribuira al desarrollo de la
institucion, ya que al informar con claridad y exactitud, estd generando buena

imagen.
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5.11. CONTROL Y MONITOREO

Esta es quiza la parte mas dificil pero pragmatica de este Plan de Comunicacion,
porque nos permitira evaluar las actividades previstas. Esta responsabilidad la realizara

los responsables de Comunicacion Social, de la EP-EMAPAR.

Verificar la ejecucion vy finalizacién, de las actividades planteadas, asi como el nivel de

cumplimiento de los responsables y su impacto.

a) Efectuar el control de calidad durante el proceso de elaboracion de los productos
comunicacionales.
b) Retroalimentar (rehacer) los productos para que se cumplan con las

especificaciones.
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Anexo N ° 1 EP-EMAPAR

Anexo N ° 2 EDIFICIO ADMINISTRATIVO
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Anexo N ° 3 GERENTE GENERAL

Anexo N ° 4 SECRETARIA GERENCIA
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Anexo N °5 DEPARTAMENTO RECURSOS HUMANOS

Anexo N ° 6 EDIFICIO DIRECCION TECNICO-INGENIERIA-
FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL
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Anexo N °7 DEPARTAMENTO DE FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL

Anexo N ° 8 EDIFICIO DIRECCION COMERCIAL-SERVICIO AL CLIENTE-
COMUNICACION SOSCIAL
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Anexo N ° 9 DEPARTAMENTO COMUNICACION SOCIAL
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Anexo N ° 10 SERVICIO AL CLIENTE
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Anexo N ° 11 EMPLEADOS

Anexo N ° 12 TRABAJADORES
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Anexo N ° 13 TABLA Ji Cuadrado

Probabilidad de un valor superior - Alfa (a)

Grados 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
libertad
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25,00 27,49 30,58 32,80
16 23,54 26,30 28,85 32,00 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
18 25,99 28,87 31,53 34,81 37,16
19 27,20 30,14 32,85 36,19 38,58
20 28,41 31,41 34,17 37,57 40,00
21 29,62 32,67 35,48 38,93 41,40
22 30,81 33,92 36,78 40,29 42,80
23 32,01 35,17 38,08 41,64 44,18
24 33,20 36,42 39,36 42,98 45,56
25 34,38 37,65 40,65 44,31 46,93
26 35,56 38,89 41,92 45,64 48,29
27 36,74 40,11 43,19 46,96 49,65
28 37,92 41,34 44,46 48,28 50,99
29 39,09 42,56 45,72 49,59 52,34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 55,76 59,34 63,69 66,77
50 63,17 67,50 71,42 76,15 79,49
60 74,40 79,08 83,30 88,38 91,95
70 85,53 90,53 95,02 100,43 104,21
80 96,58 101,88 106,63 112,33 116,32
90 107,57 113,15 118,14 124,12 128,30
100 118,50 124,34 129,56 135,81 140,17
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE COMUNICACION SOCIAL

OBJETIVO Determinar informacion requerida a los trabajadores y empleados;
con relacion a las Relaciones Publicas de la Empresa Publica Empresa Municipal
de Agua Potable y Alcantarillado de Riobamba (EP-EMAPAR)

INSTRUCCIONES GENERALES:

a) Esta encuesta es de caracter andnimo, los datos obtenidos con ella son
estrictamente confidenciales y las investigadoras se comprometen a mantener
la reserva del caso

b) Contestar y analizar cada una de las preguntas con la mayor honestidad

c) Escribir con letra clara y legible

d) Marque con una (x) segun corresponda

e) Sus criterios seran de suma utilidad para el desarrollo de este trabajo de
investigacion.

1. Indique el &rea de trabajo al que pertenece

Trabajadores Empleados

2. ¢El ambiente laboral en la EP-EMAPAR es favorable para trabajar?

SI NO

B 0] (o LU 1= 37T PSPRPURR

3. ¢Tiene conocimiento sobre el trabajo que desempefia el Departamento de
Fortalecimiento Institucional de la empresa?
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4. ¢Cree Ud. que el trabajo que desempeiia el Departamento de
Fortalecimiento Institucional ayuda a mejorar la comunicacion interna de
la empresa?

5. ¢Como se desarrollala comunicacién interna en la empresa?

CEXPIIQUE? e et e e e e e e e e e e e e e e

6. ¢Conoce Ud. algun mecanismo que se utiliza para mantener informados a
los empleados y trabajadores ¢,

7. ¢Cree Ud. que las Relaciones Publicas en su empresa mejore la
comunicacion interna?

SI NO




115

8. ¢Cree conocer que el Departamento de Fortalecimiento Institucional ha
trabajado en beneficio del desarrollo institucional?

Sl NO

9. ¢Sabe a quién acudir en caso de que necesite alguna informacion sobre
los proyectos que ejecuta la empresa?

Sl NO

B ==Y =TT | o [V =

10.¢Con que frecuencia se aplica programas de capacitacion con relacion a
los trabajos que viene ejecutando la EP-EMAPAR?

Mensualmente

Semestralmente

Anualmente

No aplican

NOTA:

¢, Qué sugiere para que el Departamento de Fortalecimiento Institucional
busque los medios necesarios para difundir los trabajos que desempeia
para mejor la comunicacién interna?

GRACIAS POR SU COLABORACION ©
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