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RESUMEN
Titulo: “Diagnéstico del Funcionamiento del Departamento de Relaciones

Publicas de la Municipalidad de Villa Canales”

Autor: Suni Elizabeth Velasquez Lopez

Universidad: San Carlos de Guatemala.

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Problema Investigado: ;Cudles son las deficiencias existentes en el
funcionamiento del departamento de relaciones publicas en la Municipalidad de Villa

Canales?

Procedimiento para obtener los datos:
Se realizaron entrevistas a Comunicadores de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion y a un Periodista del Noticiero Guatevisién asi como a las
personas que integran el Departamento de Relaciones Publicas y usuarios
de la Municipalidad.
De acuerdo a la informacion recopilada se diagnostico la problematica del

departamento y se presento la propuesta de relaciones publicas.

Resultados y conclusiones:

De acuerdo a la investigacion realizada se determiné con respecto al funcionamiento
interno del departamento de relaciones publicas de la Municipalidad de Villa
Canales, este presenta deficiencias en la comunicacién interna y la organizacion

con el personal.



Introduccion

Esta investigacion aborda el tema del Diagndstico del Funcionamiento del
Departamento de Relaciones Publicas de la Municipalidad del Municipio de Villa

Canales.

Se describe el proceso en que el Departamento de dicha institucién lleva a cabo
las Relaciones Publicas, como esta organizado internamente con su personal, el
mobiliario y equipo del cual esta dotado y los medios que utiliza para difundir la

informacion hacia la poblacién.

En el Marco Conceptual se exponen los antecedentes del problema, la
justificaciéon, el planteamiento del problema y los alcances y limites de la

investigacion.

El Marco Tedrico del estudio incluye definiciones acerca de Relaciones Publicas,
tareas, objetivos, los modelos existentes, las caracteristicas que deben tener los
profesionales de Relaciones Publicas, los publicos y sus clasificaciones. Expone
historia del Municipio de Villa Canales, descripcion del escudo, el himno, historia

de la actual administracidon municipal y el organigrama de toda la institucion.

En el Marco Metodologico se presenta el método utilizado, tipo de investigacion,
objetivos generales y especificos, la técnica, los instrumentos, poblacion y la

muestra y el procedimiento para llevar a cabo dicha investigacion.
En el capitulo cuatro se exponen los resultados y analisis del presente estudio.

Al final de dicho capitulo se encuentran las conclusiones, recomendaciones, las

referencias bibliograficas y fuentes de internet que aportaron un soporte tedrico.

Los anexos presentan los cuestionarios utilizados para las entrevistas y encuestas

realizadas para obtener datos y la propuesta de Relaciones Publicas.



Capitulo |

1. Marco conceptual

1.1 Titulo del Tema
Diagnostico del Funcionamiento del Departamento de Relaciones Publicas de la

Municipalidad de Villa Canales.

1.2 Antecedentes del Problema

En una institucién publica, es de suma importancia que se maneje de forma
adecuada y correcta las relaciones publicas.

Esto se puede lograr teniendo un departamento bien organizado internamente y
dotado del equipo necesario para que este ejerza un buen funcionamiento y asi
poder cumplir con la exigencia del campo laboral.

En la Escuela de Ciencias de la Comunicacion se han hecho tesis anteriores
acerca de este tema, trabajos que han sido realizados en distintas organizaciones
como entidades financieras, instituciones educativas y de salud, empresas
comerciales y de servicio, pero no directamente relacionados con este objeto de
estudio.

En la investigacion de la bibliografia existente acerca de este tema se encuentra
la tesis de Karla Mariela Garcia de la Cruz; “Situacion actual de las Relaciones
Publicas en el Tribunal Supremo Electoral ” (2002); Ana Raquel Miranda Garcia;
“Estudio de factibilidad para la creacion de un departamento de Relaciones
Publicas en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion USAC” (2004); Propuesta
de Creacion del Departamento de Relaciones Publicas para la Facultad de
Arquitectura de la Universidad de San Carlos de Guatemala” (2007).

Sully Amibeth Méndez Johnson; “Situacion actual de las Relaciones Publicas en
la biblioteca central de la Universidad de San Carlos de Guatemala” (2009);
Regina Roman Chavez “La pagina web de la Municipalidad de Villa Nueva, una
herramienta de comunicacién institucional y de servicio” (2010); Ana Raquel
Garcia Miranda; “Estrategia de Comunicacion interna para el Departamento de

Relaciones Publicas de la Municipalidad de Mixco” (2010); Marina del Pilar



Rodriguez Lemus “Creacion de un Departamento de Relaciones Publicas en la

Direccion General de Caminos” (2011).

Las tesis antes mencionadas son un soporte tedrico importante en la presente
investigacion, la cual pretende diagnosticar el funcionamiento del Departamento

de Relaciones Publicas de la Municipalidad de Villa Canales.

1.3 Justificacién

Las instituciones son creadas para cumplir con diferentes metas y objetivos, dentro
de la clasificacion de las instituciones se encuentran privadas y publicas.
Independientemente de que las instituciones sean privadas o publicas estas tienen la
obligacion de brindarle un buen servicio al ciudadano, aun que a diferencia de las
instituciones privadas estas no reciben un pago por el mismo si no que depende de
un presupuesto.

Gracias a la evolucion de la comunicacion hoy en dia se cuenta con la tecnologia y
sus diferentes disciplinas, para que las empresas e instituciones puedan estar a la
vanguardia en tan ardua lucha laboral dentro de las disciplinas que brinda la
comunicacion a la comunidad empresarial, industrial e institucional se encuentran las
relaciones publicas; las cuales son de suma importancia para cualquier empresa e
institucion ya que son estas las que forjan una imagen positiva y aceptable hacia
publico exterior al que estas se dirigen.

La Municipalidad de Villa Canales es la encargada del gobierno y la administracion
del municipio, por lo que es necesario tener claros los parametros del
funcionamiento y la organizacion del departamento de relaciones publicas porque a

través de este esta en constante interaccion con sus publicos.



1.4 Planteamiento del problema

Para él comunicador social que esta al frente del departamento de relaciones
publicas de una municipalidad es un trabajo arduo y planificado el que debe realizar,
ya que tiene que ejercer un buen uso de la comunicacion, los medios vy las
estrategias que hoy en dia brinda esta para poder desarrollar un buen trabajo.

Las instituciones sean privadas o publicas estan sometidas a la gran competencia
laboral que existe en la actualidad, es indispensable que cuenten con personal
adecuado para cada uno de los departamentos que existan dentro de la
administracion de la institucion, ejerza un buen funcionamiento en armonia
internamente, pero en la actualidad hay muchas personas que ejercen puestos
aunque no posean la preparacién académica necesaria.

En esta investigacion se indagd ¢ Cuales son las deficiencias existentes en el
funcionamiento del departamento de relaciones publicas en la Municipalidad de Villa

Canales?

1.5 ALCANCES Y LIMITES

1.5.1 Objeto de Estudio
Departamento de relaciones publicas.
1.5.2 Alcance Geografico

Municipio de Villa Canales, Departamento de Guatemala

1.5.3 Alcance Temporal

Este estudio se llevd acabo de marzo a octubre del 2011.

1.5.4 Alcance Poblacional
Personal del departamento de relaciones publicas y usuarios de la

Municipalidad.

1.5.5 Limitacion Institucional

Municipalidad de Villa Canales.



Capitulo Il
2. Marco teérico

2.1 Conceptos de Relaciones Publicas

En términos generales se pueden encontrar infinidad de conceptos acerca de
relaciones publicas, pero los expertos en la materia las definen de la siguiente

manera:

Las relaciones publicas “se describen como una disciplina socio-técnico-
administrativa gracias a la cual se analiza y evalua la opinion y actitud de los
publicos de una organizacion y se lleva a cabo un programa de accién
planificado, continuo y de comunicacion basado en el interés de la comunidad;
destinado a mantener una afinidad y solidaridad de los publicos con la

organizacién para promover el desarrollo reciproco” Bonilla Gutiérrez (2001:p.43).

Barquero Cabrero (1996:p.25) indica que las relaciones publicas son la
“actividad que va orientada a conseguir credibilidad y confianza de los publicos
mediante gestiones personales, utilizando diversas técnicas de difusion y
propagacion, informando a tiempo y en el momento oportuno, sobre las personas

u organizaciones para modificar sus actitudes y acciones”

Wilcox vy otros (2001:p.4) aportan que las “relaciones publicas son una funcién
directiva independiente, que permite, establecer y mantener lineas de
comunicacion, comprension, captacion y cooperacion mutuas entre una
organizacidén y sus publicos; implica la resolucion de problemas; ayuda a los
directivos a estar informados y poder reaccionar ante la opinion publica; define y
destaca la responsabilidad de los directivos que deben servir el interés publico;
ayuda a la direccion a mantenerse al dia y a utilizar los cambios de forma
efectiva, sirviendo como un sistema de alerta para ayudar a anticipar las
tendencias; utiliza la comunicacion y técnicas de la comunicacion éticas como

principales herramientas” .



Segun Rios Szalay “Las Relaciones Publicas son una funcion distintiva de la
direccion que ayuda a establecer y mantener lineas mutuas de comunicacion,
comprension, aceptacion y cooperacion entre una organizacion y sus publicos;
implica la direccion de problemas o asuntos; ayuda a la direccion a mantenerse
informada al tanto de los cambios efectivos, sirviendo como un sistema inicial de
aviso para ayudar a anticipar tendencias y utiliza la investigacion y técnicas

éticas y sanas de comunicacion como instrumentos principales.” (2006, P.15)

Black uno de los pioneros mas reconocidos en esta materia indica “las relaciones
publicas son un intento a través de la informacion, la persuasién y el cambio, de
lograr el apoyo publico para una actividad, causa, movimiento o institucion.”(1994,

P.12)

Garcia define que “el ejercicio de las relaciones publicas significa programar,
dirigir, llevar de forma sistematica y profesional actividades de la empresa que
sirvan para comunicar eficazmente a la opiniéon publica lo que la empresa hace,
como lo hace y para que lo hace; nos ayudan también a determinar el grado de

satisfaccion de publico al que se sirve y poder adecuarnos consecuentemente a

sus exigencias y satisfacer sus legitimas expectativas.” (1999, P. 25)

En otras palabras las relaciones publicas son el conjunto de herramientas que
utilizando todos los recursos que brinda la comunicacioén, sirven para proyectar y
mantener la imagen de una organizacion a nivel interno y externo para que esta

tenga un buen grado de aceptacion y credibilidad ante el publico al que se dirige.

Algunos profesionales de la Universidad de San Carlos de Guatemala que imparten

el curso de las Relaciones Publicas brindaron los siguientes conceptos:

Maria del Rosario Estrada Master en Ciencias de la Comunicacion define las
Relaciones Publicas como “toda aquella comunicacién que uno mantiene con
grupos o masas de personas que estan dentro del campo de una institucion para

tratar de influir en ellos para que estén a favor del modo de actuar de la misma”.
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Por su parte Hugo Nery Bach Licenciado en Ciencias de la Comunicacion expresa
que “Las relaciones publicas es una disciplina administrativa que se centra en las
relaciones y la comunicacion que los individuos y las organizaciones tienen con
otros grupos llamados publicos, con el fin de crear una actitud positiva mutua; en
otras palabras lo que se requiere aqui es limpiar la imagen, mejorar la imagen,
promover la imagen de determinada institucion o determinado personaje, eso son
las relaciones publicas, toda empresa institucidon u organismo gubernamental tiene

relaciones publicas”.

Master Silvia Bucaro dice que las relaciones publicas “es dar a conocer una
imagen excelente ante la poblacion externa acerca de la persona que dirige la
institucion, en este caso el Alcalde y todos los que conforman su administracion y

tener una buena relacion externa con la poblacion”.

Miriam Yucute Licenciada en Comunicacion aporta que las “relaciones publicas,
son esa parte de la comunicacién que tienen como objetivo fundamental manejar
una imagen positiva de una empresa, ya sea privada o puede tratarse también de
instituciones publicas o el manejo de la imagen de una persona, que de alguna

manera quiera tener algun papel destacado dentro de la sociedad”

Para conocer la opinion de una periodista de un medio audiovisual, se entrevisto a

Monica Ovando de Guatevision quién exteriorizo:

“Las relaciones publicas son un canal entre los medios de comunicacién y la

institucidon a la que representan, es la voceria de la institucion, es la forma de

darla a conocer y abrirla al resto del publico”.

Segun los conceptos recabados anteriormente en las entrevistas a los
profesionales de la comunicacién se entiende que una institucion no puede dejar
de prescindir de las relaciones publicas, porque son estas de vital importancia en

los buenos momentos y situaciones de crisis por las que atraviese la organizacion.



2.2 Objetivos de las Relaciones Publicas
Las relaciones publicas solo se conciben dentro de organizaciones con una
conducta social aceptable, enmarcados en los proyectos de desarrollo comunitario

por lo que se pueden alcanzar los siguientes objetivos Bonilla Gutiérrez
(2001 PP.85y 86):

e Detectar las necesidades de comunicacién en todas las areas de la
organizacion, asi como de esta con sus publicos mixtos y externos.

e Sondear las opiniones y actitudes que los diferentes publicos tienen o
externan sobre la organizacion.

e Asesorar al equipo de direccion de la empresa o institucion en materia
de comunicacion, relaciones publicas y conducta organizacional.

e Mantener informado al equipo de direccidn acerca de los cambios y
tendencias mas significativos en el entorno socioecondmico y politico
de la organizacion.

e Normar todas las actividades formales de comunicacién desarrolladas
por la organizacion.

e Elaborar e implantar programas de comunicacion y relaciones publicas
destinados a integrar a la organizacion con todos sus publicos.

e Crear, promover y acrecentar las relaciones de la organizaciéon con
sus publicos, con el propdsito de lograr la consecucion de sus
objetivos.

e Difundir interna y externamente los objetivos y planes de la
organizacion con objeto de que sus publicos se identifiquen con ellos.

e Asesorar y proporcionar servicios en materia de comunicacion y
relaciones publicas a todas las areas de la organizacion.

e Evaluar las actividades de comunicacion y relaciones publicas llevadas
a cabo dentro de la organizacién, en funcion de los objetivos
establecidos con base en los resultados de los sondeos de opinidn

entre los diferentes publicos.



e Elaborar politicas de comunicacion y relaciones publicas para la

organizacion en su conjunto.

2.3 Tareas de las Relaciones Publicas

Aunque varia en funcion del tipo, giro y tamafio de cada empresa o institucion, en
un area integral de relaciones publicas suelen realizarse las siguientes tareas:
Bonilla Gutiérrez (2001:PP.124-125):

Diagnostico
o Estudios del clima organizacional.
e Sondeos de opinidn para evaluar la percepcion de la empresa o institucion
por parte de sus publicos.

e Auditorias de comunicacion interna.

Monitoreo del Entorno
e Interpretacion de la opinion publica y las tendencias del pensamiento
politico, econémico y social, para los altos niveles de direccion.
¢ Monitoreo de la informaciéon que publican los medios de comunicacion

colectiva, para detectar la que es de interés para la organizacion.

Vinculacién
e Preparacion, implantacion y evaluacidon de programas de comunicacion

intrainstitucional e interinstitucional y relaciones publicas.

e Preparacion, produccion, seguimiento y evaluacion de campafias de
relaciones publicas.

e Establecimiento y mantenimiento de wuna relacibn permanente con

organizaciones afines y similares.



Normativa

e Normatividad de la identidad institucional, para la produccion de las
publicaciones institucionales, tanto internas como externas (manuales,
folletos instructivos o corporativos; revistas internas, mixtas o externas;
informes anuales) y para la produccién de los apoyos graficos que
requiere la organizacion (papeleria, sefalizacion), video programas, audio
programas.

e Normatividad para la organizacion de eventos institucionales, tanto
internos como externos, ya que en ellos se involucra la imagen de la
organizacion.

e Normatividad para la publicidad comercial, en tanto que compromete la
imagen de la organizacion.

¢ Normatividad para el otorgamiento de donativos institucionales.

e Normatividad para la participacibn de la organizacidn en eventos

interinstitucionales, como ferias, exposiciones, etc.

Difusion de informacion institucional

Elaboracion y distribucion de boletines, comunicados, gacetillas,
convocatorias o desplegados para su publicacion en los medios de
comunicacion colectiva.

Organizacion de conferencias de prensa y de todo tipo de reuniones
informativas.

Atencion a las solicitudes de informacion de los periodistas.

Asesoria permanente a todas las areas de la organizacion para el manejo de
la relacion con representantes de los medios de comunicacion colectiva.
Elaboracion de mensajes clave sobre la organizacién, mismos que deben ser
incluidos en las diferentes piezas de comunicacion colectiva para publicar
mensajes publicitarios o institucionales.

Obtencion e informacion acerca de las actividades y programas de las

diferentes areas de la organizacién para su difusion interna y externa.



2.4 Modelos de las Relaciones Publicas

El campo de las relaciones publicas es tan amplio a nivel mundial que
Friesleben Goff (1995:PP. 12-18) describe cuatro tipos de relaciones

publicas que se han practicado histéricamente y en la actualidad:

1. Modelo del agente de prensa-publirrelacionista: cuando las
actividades de las relaciones publicas se presentaron por
primera vez, el propésito era utilizar una forma de comunicacion
persuasiva. Bajo este modelo la preocupacion principal del
practicante esta obligado a difundir la fe en la organizacién en
la que esta al frente. Este modelo es de una via en este el
practicante quiere hablar y hablar y no existe el interés por
escuchar a aquellos a quienes este esfuerzo de comunicaciéon
va dirigido.

Este diagrama ilustra el tipo de comunicaciéon subyacente en el modelo

del agente de prensa-publirrelacionista en relaciones publicas:

Fuente —> Mensaje —» Medio —» Receptor

Fuente: El proceso de las relaciones publicas. Friesleben Goff Christine. 1995.

Como se sefald antes, las practicas de las relaciones publicas modernas
incluyen un componente de investigacion y evaluacion de importancia y

esto no ocurre en este modelo.

2. Modelo de informacién publica: un segundo método aparecio
a principios de siglo. La unica diferencia real entre el modelo de
informacion publica y el del agente de prensa-publirrelacionista
radica en que el primero no se toma ninguna licencia con la
verdad como podria hacerlo un agente de prensa. La tarea del
practicante de relaciones publicas que sigue los principios del
modelo de informacién publica es presentar informacion
objetiva acerca de una organizacion al publico al que va
dirigida.
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A parte de ello rige el mismo modelo de comunicacion que se presentd en el caso

del agente de prensa-publirrelacionista.

3. Modelo asimétrico de dos vias: con la aplicacion de los
ultimos descubrimientos de la ciencia social moderna, los
practicantes del modelo asimétrico de dos vias de las

relaciones publicas son los verdaderos persuasores.
Este modelo aparecio en el decenio de 1920, en realidad no es muy diferente
al del agente de prensa-publirrelacionista, excepto en que el practicante del
sistema asimétrico de dos vias hace mayor uso de la ciencia en los enfoques

que utiliza.

El modelo asimétrico de dos vias se describe asi:

Fuente Mensaje — Canal —» Receptor >

Retroalimentacion

Fuente: El proceso de las relaciones publicas. Friesleben Goff Christine. 1995.

Si bien el patrén de comunicacion implicito en el modelo del agente de prensa-
publirrelacionista y el de informacion publica es idéntico en el asimétrico de dos
vias se incluye un ingrediente adicional; la retroalimentacion.

La comunicacion en el modelo asimétrico de dos vias es en esencia en un solo
sentido, ya que los efectos de esa comunicacién y el programa de relaciones
publicas siguen desequilibrados a favor de la organizacion.

En este modelo se encuentran dos tipos de investigacion los cuales son
formativos y evaluadores esto forma parte importante del modelo.
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Los practicantes de este modelo consideran que establecen una comunicacién
en dos sentidos, en realidad esto no es mas que ilusion. La organizacién que

practica este modelo, por regla general, cambia muy poco.

En otras palabras trata todavia de que las personas accedan a sus deseos en lo

qgue a actitudes o comportamientos se refiere.

4. Modelo Simétrico de dos vias: la utilizacién de este modelo
especifico en la practica de las relaciones publicas proporciona
a su ejecutante un nuevo papel. El practicante de las relaciones
publicas ya no es el persuasor y el comunicador en un solo
sentido. Mas bien el practicante se convierte entre el mediador
de una organizacion y sus audiencias. La meta aqui es
simplemente conseguir la comprension mutua. Muchas
empresas progresistas empiezan a adoptar este modelo de
relaciones publicas que hizo su aparicion a finales de los afios

sesenta y principios de los setenta.

Los patrocinadores del modelo simétrico de dos vias también dependen en gran
medida de la teoria para la planificacién y evaluacién de los programas de
relaciones publicas. La teoria basada en las ciencias sociales suscrita por los
practicantes del modelo simétrico de dos vias, depende en mayor grado de la
teoria de la comunicacién moderna, que de la teoria de la persuasion.

Bajo este modelo, es tan probable que la organizaciéon experimente cambios
profundos resultantes de una campafa de relaciones publicas, como que las
audiencias a las que va dirigida también lo hagan. El dialogo mas que el monologo

esta a la orden del dia.
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En la mayoria de los casos ni la organizacion ni la audiencia cambiaran actitudes

o comportamientos. A diferencia de los demas modelos este tiene apariencia de F.

Grupo >

< Grupo

Fuente: El proceso de las relaciones publicas. Friesleben Goff Christine. 1995.

A diferencia de los otros modelos de comunicacion, este sugiere con énfasis que
se produce una interaccion entre dos grupos — una organizacion y una o mas
audiencias.

La funcion de la investigacion en el modelos simétrico de dos vias difiere mucho
de la que tiene en los otros tres. Durante la investigacion formativa, el practicante
pretende aprender como perciben a la organizacion sus audiencias de interés y

determinar qué efectos o consecuencias tiene la organizacion en esas audiencias.

2.5 Relaciones Publicas en una Municipalidad

Segun lo indica Friesleben Goff (1995:P.5): “Es todo lo que una municipalidad o
ente del Estado responsable del gobierno del municipio realiza para presentar lo
que se espera que sea una imagen publica fiel y aceptable”.

Por lo que las relaciones publicas dentro de una Municipalidad son todas las
actividades que se realizan, para presentar la imagen fiel y aceptable del Alcalde y

Su corporacion ante la poblacion.

2.6 Los Publicos

Dominick (1990) “considera a los publicos como grupos que al tener intereses
comunes, resultan afectados por los actos y la politica de una organizacion

determinada o cuyos actos y opiniones afectan a tal organizacion”.

Graeme Cranch citado por Bonilla Gutiérrez (2001) les llama “masa de personas
situadas dentro de la érbita de cualquier organismo o empresa que actua de
modo positivo hasta afectar la accién del mismo... puede constar desde un simple

grupo de personas hasta la totalidad de la poblacién de un pais.”
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En conclusion el publico son todas aquellas personas, que se ven involucradas
dentro del campo de accion de la organizacidn ya que son ellas en gran parte
quienes dan sus opiniones que serviran para mejorar el servicio y la atencion que

se les brinda dentro de las instalaciones de cada institucion.

2.7 Clasificacion de los publicos
Para poder evaluar las opiniones y actitudes de los publicos con relaciéon a la

organizacion es necesario tener una clasificacién de los mismos.

Bonilla Gutiérrez (2001) clasifica al publico en tres grupos los cuales son:

1. Publico Interno: son los miembros de la organizacion, esta integrado por

obreros, empleados, mandos intermedios, directivos, accionistas.

2. Publico Mixto: aquellos sectores cuyos intereses estan ligados
estrechamente a la organizacién y se ven afectados por todo lo que
puede ocurrir en ella, esta integrado por distribuidores, concesionarios,

proveedores.

3. Publico Externo: esta constituido por aquellos grupos cuya vinculacion a
la organizacién es indirecta y por lo tanto no se ven afectados de manera

inmediata por lo que ocurra en ella.

Este ultimo esta integrado por vecinos de la zona de ubicacidn de la
organizacion, competidores, organizaciones similares, organismos
financieros, organismos representativos, organismos gubernamentales,
medios informativos, instituciones cientificas y educativas y la comunidad

en general.
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2.8 El profesional de las relaciones publicas

Respecto al perfil del relacionista publico segun Bonilla Gutiérrez (2001) experto
en la materia aporta que el profesional de las relaciones publicas debe tener las

siguientes cualidades:

1. Sano raciocinio, objetividad, ayuda, habilidad critica (es un asesor

permanente de la direccion general).

2. Sentido comun (con él se resuelven la mayoria de situaciones que suelen

presentarse en esta actividad).

3. Imaginacion y capacidad para apreciar el punto de vista de otros (la

negociacion es una tarea permanente del relacionista publico).

4. Imperturbabilidad (sera necesario dar la cara por la empresa ante la

opinion publica por la misma).

5. Pensamiento estratégico (las relaciones publicas deben de ser una

funcién estratégica, antes que operativa).

6. Debe mantener la calma ante cualquier situacion.

7. Perseverancia (las relaciones publicas son una funciéon permanente que

da resultados a mediano y largo plazo).

8. Versatilidad (debera de resolver problemas y abordar asuntos de diversa

naturaleza).

9. Mente despierta curiosa y caracter inquisitivo (debe preguntarse antes lo

que otros le preguntaran después sobre la empresa en la cual labora).
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10.Capacidad de trabajo y flexibilidad de horarios (es una actividad muy

demandante).

11.Capacidad de organizacion (debera de hacerse cargo de varios proyectos

a la vez).

12.Fuerte personalidad y capacidad de liderazgo (sera la voz de la

organizacién ante terceros).

Las opiniones de los docentes que imparten el curso de relaciones publicas en la
Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Universidad de San Carlos de

Guatemala son las siguientes:

Maria del Rosario Estrada expresa “El perfil debe de ser un periodista o
comunicador social que tenga el conocimiento de las distintas clases de
comunicacion, ademas de eso tiene que tener carisma porque este va a ser la

imagen de la empresa o la institucion para la cual esta trabajando”.

Hugo Nery Bach exterioriza “En primer lugar el relacionista publico debe de ser
un comunicador, segundo tiene que ser una persona creativa que este actualizado
y a la vanguardia de todos los medios de comunicacion, tener muy buen carisma
para que pueda darle un liderazgo generador de opinidn, confiable, inteligente,
que tenga dominio propio y elocuencia, la cual es la técnica que debe manejar

para convencer en cada una de las actividades que deba realizar”.
Silvia Bucaro “Tiene que ser una persona que posea una Licenciatura en Ciencias

de la Comunicacion, con mucha acuciosidad cientifica en otras palabras que tenga

deseos de investigar”.
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Miriam Yucute cree que “es necesario que la persona encargada de un
departamento o de una oficina de relaciones publicas, tiene que ser profesional,

que tenga una Licenciatura en Ciencias de la Comunicacién”.

Debe ser alguien que minimo sea periodista porque estan acostumbrados a
redactar sobre la marcha y tienen la experiencia de tratar con los medios, que
conozca un poco de publicidad porque fundamentalmente esta va de la mano
con las relaciones publicas y debe poseer un gran carisma y dominar las

relaciones humanas.

En caso que al frente del departamento este una persona que no es profesional,
obviamente va tener serias deficiencias desde la redacciéon hasta los criterios de
seleccién de la informacion que debe publicarse de eso va a depender la dinamica
que se maneje dentro del departamento tanto a nivel interno como a nivel

externo”.

Monica Ovando dice “que este es el gran problema en Guatemala no hay un perfil
definido de quien puede ser un relacionista publico, se confundi® mucho que
debe ser un publicista, un periodista, expresa que debe haber una persona
encargada especificamente de las relaciones publicas que tenga las cualidades y
caracter necesario para tratar con las personas, que sea un Licenciado en
Ciencias de la Comunicacion y conozca a fondo las actividades de la

municipalidad.

En resumen la persona encargada del departamento de relaciones publicas de
una institucion, tiene que ser un Comunicador Social, que posea carisma para
tratar con los diferentes publicos que interactua la institucion y la experiencia

necesaria para desempenar un trabajo eficaz.
2.9 ;Qué es Diagnéstico?

Gonzaga citado por Castaneda Mejia (2003, p. 44) define como “la descripcidén y

explicacion sistematica de una situacion-problema, con fines operativos.
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Lo enfoca al campo pragmatico y aduce una intervencion inmediata en la realidad

en lugar de ser una concentracion de conocimientos teoricos”.

Segun Prieto “Diagnéstico proviene del griego y significa distinguir, discernir,
conocer, en otras palabras el diagndstico es un ejercicio de diferenciacion de los

elementos de una determinada situacién de la realidad”. (1985, p. 39)

2.10 Diagnéstico Comunicacional
Segun Ayala Vasquez

www.alaic.net/alaic30/ponencias/cartas/com org yRP/.../GT2 3ayala.pdf (2007)

“La importancia de diagndstico de comunicacion en una empresa, radica en que
al conocer cual es el problema que esta afectando realmente el funcionamiento de
la misma entonces se puede proceder a disefiar un plan de comunicacion integral

adecuado que resuelva en forma atinada las situaciones problematicas afectadas”.

Segun Najarro y otros www.eumed.net obtenido (2011) “El diagndstico de

comunicaciéon, es un procedimiento que se realiza para evaluar la eficiencia de los
sistemas de comunicacioén interna de un grupo, empresa o institucion que analiza
los canales, emisores, contenidos e impacto de la comunicacion y realiza acciones
destinadas a generar modificaciones en la comunicacién que ayuden a producir

cambios positivos en el grupo, empresa o instituciéon”.

2.11 ; Qué es municipalidad?
Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola (www.rae.es) es una
Corporaciéon compuesta de un Alcalde y varios concejales para la administracion

de los intereses de un municipio.

Segun la pagina web www.mu.muniguate.com/index “La Municipalidad es el ente

del Estado responsable del gobierno del municipio, es una institucion autébnoma,
es decir, no depende del gobierno central. Se encarga de realizar y administrar los

servicios que necesitan una ciudad o un pueblo.
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Una funcidén importante de la Municipalidad es la planificacidon, el control y la
evaluacion del desarrollo y crecimiento de su territorio. También se presta especial
atencion a los aspectos sociales y a buscar contribuir a mejorar la calidad de vida

de los vecinos.

Los recursos necesarios para proveer los servicios y realizar obra, la
Municipalidad los obtiene principalmente del pago de arbitrios, como boleto de
ornato, Impuesto Unico sobre Inmuebles (IUSI), y tasas que se cobran en algunas

gestiones.

A partir de 1986 se hace obligatorio el aporte constitucional que el Estado debe
otorgar a todas las municipalidades del pais, de esta manera se hace efectiva la
autonomia de los gobiernos locales. Este fue uno de los primeros logros obtenidos
por la Asociacion Nacional de Municipalidades (ANAM), la cual se constituyo

formalmente el 19 de octubre de 1960.

Con el nuevo Caédigo Municipal (Dto. No. 12-2002) los Alcaldes guatemaltecos han
reafirmado el caracter autbnomo de los municipios. La Municipalidad plantea la
necesidad de la descentralizacibn como estrategia para el fortalecimiento
municipal, por considerar que sélo con gobiernos locales fuertes podria lograrse

un pais fuerte.

2.12 La actual Municipalidad de Villa Canales

En la actualidad el puesto de Alcalde Municipal lo tiene el Sefior Miguel Angel

Garcia, quien fue reelecto en las elecciones pasadas como Alcalde Municipal.

Inicia su segundo periodo con el lema: “Trabajo con Honestidad y Obras que se

ven, trayendo progreso a nuestro Villa Canales.”
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En la Municipalidad brindan los siguientes servicios: Compra de servicios de
agua potable, alcantarillados, alumbrado publico, extraccion de basura, licencias
municipales de funcionamientos de negocios, transporte publico y arrendamiento

de bienes.

Cuentan con los siguientes proyectos sociales:

e Jornadas médicas y odontoldgicas.
e Traslados de enfermos a hospitales nacionales.
e Entrega de medicinas y alimentos.

e Aporte de materiales de construccion a escuelas e iglesias.

También cuentan con una pagina web www.munivillacanales.gob.gt en donde

se puede consultar multas de transito, informacién acerca de la administracion

municipal contenida bajo la ley de acceso a la informacion.
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2.12.1 Organigrama general de la institucién
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2.13 Historia del Municipio de Villa Canales

De acuerdo a la pagina www.munivillacanales.gob.gt segun acuerdo gubernativo

del 4 de mayo de 1,912 se mando trasladar Santa Inés Petapa a Pueblo Viejo.

El 3 de junio del mismo afo se emitié otro acuerdo gubernativo mencionando a
Pueblo Viejo como municipio, segun acta del dia siguiente la jefatura politica de
Amatitlan aprobo las elecciones para autoridades del nuevo municipio y el 30 de
junio de 1,912 el Jefe politico y Comandante de Armas del departamento de
Amatitlan, General de Brigada José Barrios, declaré solemnemente establecido el

nuevo municipio de Pueblo Viejo.

El 23 de septiembre de 1,915 cambidé su nombre por el de San Joaquin Villa
Canales, y el 7 de mayo de 1,921 se le llamé unicamente “Villa Canales” por virtud
del acuerdo del 3 de mayo de 1,920 que se explica lineas abajo. Al suprimirse el
departamento de Amatitlan, Villa Canales pasé a incorporarse al de Guatemala
por Decreto Legislativo No. 2081 del 29 de abril de 1,935.

Segun los libros de nacimientos y defunciones que existen en el Registro Civil, el
Municipio existe juridicamente como tal, desde el 1 de julio de 1,912 cuando se
inscribié la primera partida de nacimiento a nombre de la sefiora Emilia Barillas
Chiguichén, hija de Jerénimo Barillas Ruiz y de Estefania Chiglichon, nacida en
Barillas, el mismo dia de su inscripcion. Asi mismo consta que la primera partida
de defuncién se inscribid el 2 de julio de 1,912 y el extinto es el sefor Justo Chiroy
Ramirez, hijo de Cornelio Chiroy y Antonia Ramirez. Dice que fallecié en aldea

Santa Rosita a consecuencia de fiebre.
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Histéricamente, se supone que se le llamoé Pueblo Viejo en el momento que dejo
de pertenecer al Municipio de San Miguel Petapa, cuando ambos eran jurisdiccion
del departamento de Amatitlan y al pasar a ser un nuevo Municipio y comenzar a
tener vida juridica propia como tal se le identificaba como el pueblo antiguo,
asiento del lugar que lo administraba politicamente. Posteriormente, se le
denomin6é San Joaquin Villa Canales, dicen que en honor a la madre del ex
presidente Manuel Estrada Cabrera, quien se llamaba Joaquina Cabrera, pero por
la razén explicada en lineas anteriormente por disposicion gubernamental se
ordena suprimir de los nombres de ciudades, pueblos, calles, plazas, etc. el

nombre del ex presidente Estrada Cabrera y de todos sus parientes.

2.14 Descripcion del Escudo del Municipio de Villa Canales

VILLA CANALES

Se establecié mediante acuerdo municipal contenido en punto 4°. Acta No. 10
de fecha 16 de febrero de 1,981, folio 23 libro No. 34 de Actas de Sesiones del
Concejo Municipal durante la administracién del ciudadano Carlos Humberto

Aguirre Pérez, y se describe de la manera siguiente:

23



2.14.1Parte superior
e En la parte superior se lee el nombre del municipio.

2.14.2 Parte inferior

e En la parte inferior el de nuestro pais: Guatemala.

2.14.3 Engranajes de la parte superior del lado izquierdo y

derecho

Los dos engranajes simbolizan la industria. En el centro de ambos se observa una

hoja de tabaco.

Esto obedece a que Ila primera industria importante que se establecié en el

municipio fue la Tabacalera Centroamericana S.A. TACASA.

2.14.4 Planta de Caia de Azucar

(Cerca del lado derecho)

La planta de cafia de azucar simbolizando también la industria azucarera que
existe desde los albores del municipio con el ingenio Santa Teresa que funciona

en la cabecera municipal.

2.14.5 Libro con Antorcha

El libro como fondo de una antorcha, ambos representando la luz del saber y el

nunca desmentido nivel cultural de que goza el municipio.

2.14.6 Rama de planta de Café

La rama de planta de café con sus frutos color purpura, en justo mérito a la
indiscutible vocacién caficultora del municipio pues muchisimas familias tienen en
esa actividad su sostenimiento asi como el de considerable cantidad de

trabajadores que atienden ese ramo de la agricultura.
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2.14.7 Paisaje (Cerca del lado izquierdo)

El paisaje es caracteristico del que goza Villa Canales. En la vista se aprecia el
lago de Amatitlan, que en considerable extension esta situado en la jurisdiccion
canalefia, al fondo el volcan de agua situado en el departamento de Sacatepéquez

y en primer plano los cafiaverales que adornan la parte sur del pueblo.

2.14.8 Dos Pinas
Estas se observan en la parte inferior izquierda dos exquisitas pifias (anand) que
son orgullo de la produccion agricola del municipio pues se cultivan en toda la

parte sur de la circunscripcion.
En las siguientes aldeas:

e Santa Elena Barillas.
e Los Dolores.

e Los Pocitos.

e El Jocatillo.

e Los Llanos.

e EIl Obrajuelo.

2.15 Himno a Villa Canales

Actualmente el municipio de Villa Canales cuenta con un himno el cual fue
decretado segun el acuerdo municipal No. 340-18-59-08 que literalmente
dice:

Segun la pagina web www.munivillacanales.gob.gt  (2010) “Quinto:

(Acuerdo municipal No. 340-18-59-08) el Honorable Consejo Municipal
Considerando que ha iniciativa del Alcalde municipal, se ha compuesto un
himno municipal de Villa Canales con el propésito de crear una identidad a
todos los canalefios, cuya letra esta basada en el poema de la sefiora
Matilde Cerrate de Lopez, modificada por el compositor Edras Ramos
quién también es autor de la musica acuerdan por unanimidad aprobar y

oficializar el himno municipal de Villa Canales”.
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Esto lo hicieron con el propésito de que la poblacion mantenga la identidad
cultural y antes de cada acto protocolario que se realice en el Municipio
este debe ser entonado después del glorioso Himno Nacional de

Guatemala, dicho himno dice asi:

Voy llegando a los canales
de mi bella Villa Canales
tierra linda y adorada

cuna que me Vvio nacer.

San Joaquin Villa Canales
fue tu nombre inicial pero hoy con mucho carifio

te nombramos Villa Canales.

De tu tierra brota Pina

y también la rica Cafa.

Es tu industria el tabaco

y también el Café.
(CORO)

Canaleno he nacido,
con orgullo y con amor
en mi pueblo tan querido

se trabaja con fervor.

En tu historia hay mucha gloria como el Gran Batallon Canales.
En tu escudo alumbra la antorcha

y el libro del saber.
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Tus paisajes son hermosos,

todos ellos sin igual.

Eres grande Villa Canales

tierra linda del Quetzal.

Villa Canales tiene una historia

que se escribid con valor.

Chapina tierra llena de gloria

de sus hijos el honor.

(CORO)
Canalefio he nacido,

con orgullo y con amor
en mi pueblo tan querido

se trabaja con fervor.

Melodias Canalefias

nuestro orgullo de marimba
son tus hijos hombres dignos
de coraje y valor.

Tus mujeres son hermosas

como flores de un jardin.

(CORO)

Canalefio he nacido,
con orgullo y con amor
en mi pueblo tan querido

se trabaja con fervor.

Autores: Matilde Cerrate de Lopez y Edras Ramos (2008).
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Capitulo 1l
3 Marco metodolégico
3.1 Método
Para realizar esta investigacion se utilizd el método deductivo que parte de
datos generales aceptados como validos para llegar a una conclusién de

tipo particular.

3.2 Tipo de investigacion

Se utilizo la investigacion de campo, diagnostica- descriptiva- cualitativa.
Segun Piloia Ortiz (2002) “la investigacion de campo se aplica
directamente a las fuentes primarias ya que es necesario acudir al lugar
donde ocurre el fendbmeno para observarlo; para establecer las variables de
causa y efecto, para recolectar toda la informacion pertinente de primera
mano, para que esté libre de cualquier contaminaciéon o ruido en la
transmision de la informacion”.

De acuerdo a lo observado se plante6 una propuesta con fundamento en
los resultados obtenidos de las encuestas, entrevistas realizadas y el
analisis FODA.

3.3 OBJETIVOS
3.3.1 Objetivo General
Elaborar el Diagnostico del Funcionamiento del Departamento de

Relaciones Publicas de la Municipalidad de Villa Canales.

3.3.2 Objetivos Especificos
1. Indagar si el departamento de relaciones publicas cumple con la funcién de
difundir y publicar la informacién a la poblacién acerca de los servicios,

actividades y proyectos que realiza la municipalidad.
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2. Realizar con base a los resultados obtenidos una propuesta de
reestructuracion interna del departamento de relaciones publicas en la

municipalidad de Villa Canales.

3.4 Técnica
En esta investigacion se aplico la técnica de la entrevista y encuestas para
la recopilacién de datos, no resuelve una hipotesis porque es investigacion

de campo.

3.5 Instrumentos
Fichas bibliograficas, de resumen y un cuestionario estructurado para

realizar una entrevista, asi como una guia de observacion.

3.6 Poblacién o Universo

La poblacién de esta investigacion esta conformada por 2 personas del
departamento de relaciones publicas y el Alcalde.

Usuarios que acuden a las instalaciones de la municipalidad de Villa
Canales los cuales estuvieron a la vista en la observacion realizada en las
instalaciones de la institucion.

3.7 Muestra

La muestra es no probabilistica, esta integrada por dos publicos que se

dividen de la siguiente manera:

a) Pdublico interno: integrado por 2 personas del departamento de

relaciones publicas y el Alcalde.

b) Publico externo: conformado por 600 personas entre ellos hombres y
mujeres que son vecinos del municipio, usuarios de la municipalidad.
Rodriguez Lemus (2011:P.51) citando a Cerezo Ruiz indica: “con un
10% de la muestra en este caso (60 personas) confirma que la

muestra es valida si se toma el 10% de la misma”.
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3.8 Procedimiento

Se visito la biblioteca de la Escuela de Ciencias de la Comunicacién, la
Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala para
recopilar informacion bibliografica.

Algunos sitios de internet se consultaron para recopilar informacion que
sirvio para sustentar el marco teorico y la propuesta de relaciones publicas.
Como técnica de recoleccion de datos se acudié a la municipalidad de Villa
Canales para realizar el proceso de observacion y realizar las encuestas a

los usuarios las cuales se hicieron en forma personalizada.

Se realizaron entrevistas a cinco comunicadores sociales para saber la
opinion de cémo debe estar conformado un departamento de relaciones
publicas de una municipalidad.

Al sefior Alcalde se le entrevisto al respecto de la fundacién del
departamento de relaciones publicas, las personas que conforman el
mismo se les entrevistd sobre el funcionamiento que tiene dentro de dicha
institucion.

También se realizaron encuestas a las personas que acuden a las
instalaciones de la municipalidad, esta investigacion esta reforzada con una
guia de observacién e incluye el formato de las entrevistas y encuestas que

se llevaron a cabo.
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Capitulo IV

4 Analisis de Resultados

4.1 A continuacion se presentan los resultados obtenidos de las entrevistas
realizadas al personal del departamento de relaciones publicas de la

municipalidad de Villa Canales sobre el funcionamiento de dicho departamento:

Entrevista a Ariel Solérzano:

1. ¢En qué afio fue fundado el departamento de relaciones publicas?
Cuando ingrese al departamento ya estaba fundado por lo que no
tengo esa informacion.
2. ;Cual es el objetivo, la misién y la vision del departamento de relaciones
publicas?

El departamento no cuenta con objetivo, mision y vision.

3. ¢/Cuentan con un presupuesto dentro de este departamento a cuanto

haciende el mismo y en que lo utilizan?
El departamento cuenta con un presupuesto pero el mismo es confidencial
por estatutos internos.
4. ;Como esta estructurado el departamento de relaciones publicas y con qué
mobiliario y equipo cuentan? La estructura del departamento es de la

siguiente manera:

Personal del Departamento

Relaciones Publicas

Ariel Solérzano Relacionista Publico
Licenciado Estuardo Estupinian Temporalmente en el Depto.
Victor Solis Fotografo
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El departamento cuenta con una oficina propia, la cual esta compartida por
otro departamento de cobros, una camara digital, 2 computadoras, 1 teléfono e

internet.

5. ¢Cual es la funcién que tiene el departamento en la institucién?
Es dar a conocer el trabajo que realiza la municipalidad, las obras y proyectos
gestionados por el sefior Alcalde y la Oficina de Obras Sociales de la Esposa

del seior Alcalde y en si toda la institucion.

6. ¢Cual es su profesidon y qué tiempo tiene de ejercer las relaciones publicas?

en RRPP el Departamento.

Ariel Relacionista | Bachiller en |1 afio y ocho|1 afo y ocho
Soldérzano. | Publico. Ciencias y | meses. meses.
letras.

Fuente: Investigacion de campo, entrevista realizada al personal del departamento de relaciones publicas de la

Municipalidad de Villa Canales.

7. ¢Qué modelo de relaciones publicas utilizan dentro de esta institucién?

Es dar el seguimiento a todas las denuncias que llegan al departamento.

8. ¢Cual es el proceso que implican las relaciones publicas para poder llevarse
a cabo dentro de la institucion?

Es dar el seguimiento a todas las denuncias que llegan al departamento.

9. ¢ Qué clase de comunicacion utilizan dentro de la organizacion?
Se utilizan memorandums, carteleras y en la comunicacion externa
realizamos un concierto de marimba todos los domingos al frente de la

Municipalidad.

10. ; Cuentan actualmente con un plan de relaciones publicas?

Actualmente no se cuenta con un plan de relaciones publicas.
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11.;De qué manera impulsan las relaciones publicas dentro de la institucion?
Se impulsan a través de memorandums, carteleras y en la comunicacion
externa realizamos un concierto de marimba todos los domingos al frente de

la Municipalidad.

12. ;En qué medios de comunicacion publican y con qué frecuencia lo hacen?
Publicamos a través de las distintas empresas cable operadoras del
Municipio, a través del periddico ElI Metropolitano y una radio cristiana para

informar a la parte sur del municipio y actualmente utilizan las redes sociales.

13.; Qué actividades publican en los medios de comunicacién?
Publicamos todas las actividades institucionales de importancia para la

poblacion.

14. ; Como seleccionan los medios en los que publican?
Seleccionamos los medios de comunicacion dependiendo al publico objetivo

que queremos llegar.
15.;Qué papel juega el departamento de relaciones publicas con el personal de
la institucion?
Juega un papel importante y se le brindan cursos de capacitacion al personal.
Entrevista realizada al Licenciado Estuardo Estupinian:
1. ¢En qué afio fue fundado el departamento de relaciones publicas?

Esos datos no los tengo ya que llevo poco tiempo de formar parte del

departamento de relaciones publicas.
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2. ;Cual es el objetivo, la misién y la vision del departamento de relaciones
publicas? Al momento no tiene objetivo, mision y vision pero deben estar

en el acuerdo municipal donde se decreto la creacion del departamento.

3. ¢Cuentan con un presupuesto dentro de este departamento a cuanto
haciende el mismo y en que lo utilizan? el departamento si cuenta con un
presupuesto pero es confidencial de acuerdo a los estatutos internos de
la organizacion.

4. ;Como esta estructurado el departamento de relaciones publicas y con
qué mobiliario y equipo cuentan?

Personal del Departamento

Relaciones Publicas

Lic. Estuardo Estupinian | Relacionista Publico
Ariel Solérzano | Eventos
Victor Solis | Fotografo
Contamos con 2 computadoras, 2 escritorios, una oficina, una camara, 1

teléfono e internet.

5. ¢Cual es la funcidon que tiene el departamento en la institucién?
Difundir, publicar y divulgar todas las acciones realizadas por esta entidad
gubernamental.

6. ¢;Cual es su profesion y qué tiempo tiene de ejercer las relaciones

publicas?
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7. ¢Qué modelo de relaciones publicas utilizan dentro de esta instituciéon?

Se contempla abarcando varios publicos el publico interno y externo.

8. ¢Cual es el proceso que implican las relaciones publicas para poder
llevarse a cabo dentro de la institucidon?

Es aplicando los diferentes medios de comunicacion disponibles para

informar y divulgar las actividades realizadas por la administraciéon a los

diferentes publicos.

9. (Qué clase de comunicacion utilizan dentro de la organizacion?
Se utilizan la comunicaciéon de memorandum, comunicacion de acciones
noticiosas; en la municipalidad se le llama el Infomuni este es aplicado en
dos versiones una version electrénica (se envia por correo electronico a
todo el personal de la Municipalidad para que esté informada de toda las
actividades y una version impresa que es utilizar las carteleras dentro de

las instalaciones centrales como dentro de los anexos de la misma.

10. ; Cuentan actualmente con un plan de relaciones publicas?

Se esta ejecutando un plan de relaciones publicas en donde se estan
utilizando todos los medios de comunicacion para divulgar todas las
actividades de la institucion, uno de los pilares fundamentales es
promover las oficinas de las obras sociales de la esposa del Alcalde
llamado OSEA que ha sido de gran importancia en esta administracion
actual.

Por lo que estamos impulsando varias estrategias para informar a la
poblacion canalefia sobre las actividades que realizan estas oficinas; lo
cual es de mucha importancia para la poblacion porque aqui se

promueven varios beneficios para la misma.
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1.

12.

¢De qué manera impulsan las relaciones publicas dentro de la
institucion?

Se impulsan de una manera muy fuerte utilizando los diferentes medios
que nos ofrece la comunicacion, comenzando por la investigacion el
FODA vy la viabilidad para poder aplicarlo todo plan debe de ir aplicado de

acuerdo a su contexto y con su realidad.

¢En qué medios de comunicacion publican y con qué frecuencia lo
hacen?

En medios televisivos a través de las diferentes empresas cable
operadoras que funcionan dentro del Municipio, se utiliza el servicio de la
radio y actualmente se estan utilizando el servicio de las redes sociales
ya que es un medio de comunicacion de doble via y lo ha aceptado de

una manera muy positiva la poblacion.

13. ¢ Qué actividades publican en los medios de comunicacién?

Todas las actividades institucionales de importancia para la poblacion.

14. ; Como seleccionan los medios en los que publican?

Dependiendo al publico que se quiere llegar y de la penetracion que cada

uno de estos tenga en el grupo objetivo.

15.; Qué papel juega el departamento de relaciones publicas con el personal

de la institucion?

El papel que juega el departamento con el personal es muy importante por lo

que se les brinda cursos de redaccion periodista, cursos de fotografia y

cursos de manejos de las diferentes herramientas de las nuevas tecnologias

que brinda la comunicacion actualmente.
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1.

Sobre la pregunta numero uno, realizada a las personas que conforman el
departamento de relaciones publicas ninguno dio una respuesta concreta
por lo que se acudio al sefior Alcalde municipal y expreso lo siguiente:

Miguel Garcia: el departamento estaba dentro del organigrama de la
administracidon anterior pero no existia ninguna oficina, al tener mi primera
administraciéon en la municipalidad (2004-2008) empezé a funcionar la

oficina del departamento de relaciones publicas.

4.2 Proceso de observacion

No. Aspectos a Evaluar Bueno Regular \ Mal

Espacio fisico del Departamento de v
1 relaciones publicas.
Equipo con el que cuentan. 4
? Manejo de Informacién. v
. Identificacion del Departamento. v
: Imagen que proyecta. v
: Organizacion interna con el personal. 4
Recepcion de informacion. v
! Mobiliario apropiado. v
° Asesoramiento en actividades de v
9 protocolo a las autoridades.

Fuente: investigacion de campo, proceso de observacion del departamento de relaciones publicas de la
municipalidad de Villa Canales, realizada por Suni Velasquez

El espacio fisico que ocupa actualmente el departamento de relaciones
publicas de la municipalidad es una oficina pequefa aproximadamente de
(3.00m. * 250 m.) y funciona una ventanilla de un departamento de
cobros.
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27Cuentan con el equipo basico en el departamento de relaciones publicas
una computadora, una impresora, un teléfono, servicio de internet, una
camara digital, bandera de la institucion y la del pais.

En el manejo de informacién hay descontrol, el procedimiento que realizan
para darle solucion a los problemas es muy lento.

Al respecto de la identificacion, la oficina carece de un indicador que oriente
a las personas donde ubicar el departamento de relaciones publicas.

La imagen que se percibe del departamento de relaciones publicas es mala,
debido a que el espacio es pequefio y se observa mucho desorden ya que
la papeleria la tienen guardada en cajas de carton que estan amontonadas
en la oficina, entre otras cosas que se pudieron observar que causan esa
mala impresion.

Se contempld una mala organizacion interna con el personal debido a que
en la oficina de relaciones publicas solo estan dos personas el fotografo y el
Bachiller en Ciencias y letras y el comunicador social esta en otra oficina
que pertenece al departamento de obras sociales de la esposa del sefor
Alcalde (OSEA).

La recepcion de la informacion la manejan a través de la secretaria privada
que funciona en la oficina de la alcaldia.

Cuentan con dos escritorios y cinco sillas.

Se observd un buen asesoramiento de protocolo en la organizacion de
actividades como: inauguracion de obras, actividades sociales y
culturales ya que asisti a varios eventos de esta indole realizadas por la
municipalidad.

Se puede observar la mala organizacion que tiene el departamento de
relaciones publicas , la falta de comunicacion e informacién que existe entre
las personas que lo conforman segun las entrevistas realizadas al personal

inciso 4.1, lo que refleja que tiene un funcionamiento deficiente.
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4.3 Encuestas
Se realizaron encuestas a 60 personas que visitaron las instalaciones de la
municipalidad de Villa Canales, como técnica de la recoleccién de datos; las
cuales se llevaron a cabo de 8:00A.M. a 1:00P.M. a mediados del mes de

octubre del afo 2011.

Usuarios Respuestas Porcentaje%
Hombres 32 53%
Mujeres 28 47%
Total 60 100%
Grafica No. 1

Hombres
53%

Mujeres
47%

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

6 de cada 10 personas que acuden a la municipalidad de Villa Canales en
su mayoria son hombres, lo que equivale a un 53% sexo masculinoy 47%

sexo femenino.
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Cuadro No. 2

Edades Usuarios Porcentaje (%)
18 a 30 anos 24 40%
31 a 40 afios 17 28%
41 a 50 anos 16 27%
51 afios en adelante 3 5%
Total 60 100%

Grafica No. 2

51 afios en
Edades adelante

41 a 50 afios

3%

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

Las personas de 18 a 30 afios representan un 40% de los encuestados, el
grupo de 31 a 40 afios representa el 28%, mientras que el publico de 41 a
50 afios conforman el 27% de los usuarios para concluir con el grupo de 50
afios en adelante que representan el 5% del total de la muestra que fue
objeto de estudio.
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Cuadro No. 3

Respuesta Usuarios Porcentaje (%) ‘

Si 31 52%
No 29 48%
Total 60 100%

Grafica No. 3
¢ Sabe cuales son los servicios que brinda la Municipalidad?

Servicios

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

El 52% de los usuarios conocen los servicios que brinda la municipalidad,
mientras que el 48% los desconoce, lo que contradice a los integrantes del
departamento de relaciones publicas ya que en la entrevista realizada
(Pag. 32 ,34Pregunta No. 5) mencionaron que dentro de las funciones del
departamento estaba la de dar a conocer toda la informacién acerca de las

obras, proyectos y servicios que lleva acabo la municipalidad.
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Cuadro No. 4

Respuesta Usuarios  Porcentaje (%)

Si 20 33%
No 40 67%
Total 60 100%

Grafica No. 4
¢ Cuando necesita hacer una queja sobre los servicios que le presta la

Municipalidad sabe donde realizarla?

(Piot s,

Fuente: Investigaciéon de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la municipalidad de Villa Canales.

El publico externo demuestra que el 52% conoce donde acudir a realizar las
denuncias acerca de los servicios que le presta la municipalidad, en cuanto
al 48% lo desconoce, lo que desmiente que el departamento este
impulsando un plan de relaciones publicas con el objetivo de mantener
informada a la poblacion ya que la encuesta demuestra que los usuarios no
saben a quién o donde acudir para que les den solucidon a sus problemas.
(Pag. 35 pregunta No. 10).
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Respuesta Usuarios  Porcentaje %

Cuadro No. 5 Excelente 5 5%

Buena 21 35%

Regular 25 42%

Mala 9 15%

Grafica No. 5 Total 60 100%

¢,Coémo califica la atencién

Atencion que brindan bt

15% 8%

Al respecto de la atencidén que brindan a los usuarios de la Municipalidad se divide

de la siguiente manera: consideran excelente la atencion un 8% de los
encuestados, el 35% califican bien la atencion que se les brinda, el 42% publico
externo expresa que regular y el 15% determinan que se les atiende mal, las
personas del departamento afirmaron que imparten cursos de redaccion
periodistica, fotografia y utilizacion de herramientas tecnoldgicas (Pag. 36
pregunta No. 15), pero es necesario que se enfoquen en cursos de atencién al
cliente y relaciones humanas para que los trabajadores que estan mas expuestos

con el publico exterior brinden una mejor atencién a los usuarios.
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Cuadro No. 6

Respuesta Usuarios ‘ Porcentaje (%)

Si 19 32%
No 41 68%
Total 60 100%

Grafica No. 6

¢ Se le ha proporcionado algun tipo de informacion impresa dentro de la

Municipalidad como por ejemplo: un Trifoliar?

Informacion impresa proporcionada

Fuente: Investigaciéon de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la municipalidad de Villa Canales.

La encuesta manifiesta que el 32% si han recibido informacién como por ejemplo
trifoliares y el 68% declaran que no han recibido ninguna clase de informacién
impresa y en el departamento de relaciones publicas informaron que siguen un
modelo de relaciones publicas que abarca el publico interno y externo (Pag. 35
pregunta No. 7) lo cual no se ve reflejado en los resultados de la encuesta a los

usuarios.
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Cuadro No. 7

Respuesta Usuarios Porcentaje (%)

Si 19 32%
No 41 68%
Total 60 100%

Grafica No. 7

¢ Sabe a donde o a quién recurrir cuando necesita informacion sobre los servicios

0 programas sociales que brinda la Municipalidad?

éDonde adquirir informacion?

| Series "Serie 1" Point "NO"
Value: B8% (B83)

El publico externo en un 68% desconocen a quién o a donde acudir dentro
de la municipalidad cuando necesitan informacion y un 32% si esta
informado.

Los trabajadores del departamento de relaciones publicas dijeron que
utilizan los diferentes medios de comunicacién para divulgar todas las
actividades que realiza la municipalidad a los diferentes publicos
(Pag. 34 pregunta No. 8), lo que los usuarios desmienten ya que no saben
a donde recurrir para solicitar informacion acerca de los programas sociales

0 servicios que se brindan en esta institucion.
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Cuadro No. 8

Respuesta Usuarios ‘ Porcentaje (%)

Si 17 28%
No 43 72%
Total 60 100%

Grafica No. 8

¢ Conoce la pagina web de la Municipalidad de Villa Canales?

Pagina web

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

Se puede observar que el resultado en un 72% los encuestados manifiestan que
no conocen la pagina web de la municipalidad y en un 32% conocen la pagina. El
personal del departamento de relaciones publicas afirmo estar llevando a cabo
una campafia muy fuerte de relaciones publicas a través de las redes sociales
(Pag. 36 pregunta No. 12) vy los usuarios desconocen la pagina web de la
institucion lo que desmiente que el departamento este realizando dicha campaia a

través de las redes sociales.
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Cuadro No. 9 - -
Respuesta Usuarios  Porcentaje (%)

Si 27 37%

No 38 63%

i Total 60 100%
Grafica No. 9

¢, Ha visto o escuchado informacion de la Municipalidad?

Informacion percibida por la poblacion

sl
37%

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

Las personas encuestadas revelan que el 63% de los encuestados no han visto
informacion de la institucion, el resto que es el 37% de publico externo afirman a
ver visto informacién en los medios; cuyos resultados se distribuyen de la

siguiente manera:
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Cuadro No. 10

Usuarios Medios Porcentaje %
8 Radio 9%
14 Prensa 23%
5 Television 5%
27 Total 37%

Grafica No. 10

Medios a través de los cuales han visto informacién de la municipalidad

Television
5%

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

De acuerdo al resultado de las encuestas la poblacion percibe mas informacion

acerca de la municipalidad a través de la prensa.
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Grafica No. 12

Respuesta Usuarios Porcentaje %
Semanal 3 5%
Quincenal 13 22%
Mensual 27 45%

Anual 17 28%

Total 60 100%

Grafica No. 12

¢ Cuantas veces acude a la Municipalidad?

Semanal
5%

Quincenal
22%

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

La asistencia de los usuarios se divide de

la siguiente manera:

semanalmente acude un 5%, el 22% del publico externo acuden

quincenalmente, mensualmente es cuando hay mas afluencia de usuarios

ya que conforma un 45% vy el resto que representa el 28% que acuden

anualmente a las instalaciones de la institucion.
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Cuadro No. 13
Respuesta  Usuarios Porcentaje (%)

Si 18 30%
No 42 70%
Total 60 100%

Grafica No. 13
¢ Cree que la Municipalidad cumple con su funciéon de informar a la
poblacién con respecto a los servicios, programas sociales y proyectos que

lleva a cabo?

Funcion de informar

Fuente: Investigacion de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la Municipalidad de Villa Canales.

Se puede observar que el 30% de la poblacion considera que la
municipalidad Si cumple con la funcion de informar a la poblacion y el 70%
que no, al realizar las entrevistas los integrantes del departamento de
relaciones publicas afirmaron que la funcién de este es difundir, publicar y
divulgar todas las acciones realizadas por esta entidad gubernamental
(Pag. 32 pregunta No.5); y los resultados obtenidos dan evidencia que este
departamento tiene deficiencias internas de comunicacién en la labor

informar.

50



Cuadro No. 14 Respuesta Usuarios Porcentaje %

Excelente 5 8%

Buena 25 42%
Mala 30 50%
Total 60 100%

Grafica No. 14

¢, Coémo considera la imagen de la Municipalidad actualmente?

Imagen municipal

Excelente
8%

Fuente: Investigaciéon de campo, encuestas realizadas a los usuarios de la municipalidad de Villa Canales.

El 8% de la poblacion tiene una imagen excelente de la institucién, el 42% del
publico percibe una buena imagen y el 50% de los encuestados tienen una mala
imagen.

Este resultado obtenido se debe al mal funcionamiento interno que tiene el
departamento de relaciones publicas dentro de la institucion al llevar a cabo el

proceso de las relaciones publicas.
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4.4 El analisis FODA

Segun Pereira Meza (2000:P. 100) viene del significado de sus siglas en inglés las
cuales son:
“TOWS?” que significan:

e Treats: (Amenazas).

e Opportunities: (Oportunidades).

o Weaknesses: (Debilidades).

e Strengths: (Fortalezas).
Esta herramienta administrativa tiene factores positivos y negativos los cuales se
enfocan de la siguiente manera dentro de la institucion, organizacién o empresa
donde se realiza:
Diagrama basico del analisis FODA:

Ambiente Interno:

Factores Positivos (+) Factores Negativos (-)

Fortalezas Debilidades

Fuente: Investigacion de campo, recoleccion de datos bibliograficos para el diagndstico del funcionamiento del
departamento de relaciones publicas de la Municipalidad de Villa Canales.

Ambiente Externo:

Factores Positivos (+) Factores Negativos (-)

Oportunidades Amenazas

Fuente: Investigacion de campo, recoleccion de datos bibliograficos para el diagnéstico del funcionamiento del
departamento de relaciones publicas de la Municipalidad de Villa Canales.

Para fines de esta investigacion se realizé un analisis FODA del departamento de
relaciones publicas de la Municipalidad de Villa Canales, el cual se describe a

continuacion.
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Fortalezas

Cuentan con un presupuesto.
Poseen un equipo basico para un
departamento de relaciones publicas.
Utilizan carteleras, memorandums
para informar al personal de la
municipalidad acerca de las
actividades y proyectos que realizan.
Imparten cursos de capacitacion para
el personal, sobre, redaccién
periodistica y uso de programas
basicos sobre el manejo de
computadoras.

Llevan a cabo actividades con el
personal sobre dias celebres como el
dia de la madre y otros.

Patrocinan eventos deportivos.

Todos estos datos fueron obtenidos
de las entrevistas realizadas al
personal del departamento vy el
proceso de observacion realizado
dentro de las instalaciones de la
Municipalidad. P4g. 30-37.

X/

X3

A

X3

A

Debilidades

El personal del departamento esta mal

organizado internamente, ya que hay
duplicidad de cargos observar
entrevistas realizadas al personal del
departamento en la pregunta

(No. 4 PP. 31,34).

Dicho departamento no esta identificado,
proceso de observacion (Pag. 37).
Donde funciona la oficina del
departamento es un espacio muy
reducido, proceso de observacion

(Pag. 37).

La oficina esta compartida con otro
departamento de cobros, proceso de
observacion realizado en las
instalaciones de la municipalidad

(Pag. 37).

No poseen un archivo para ordenar los
documentos.

El acuerdo municipal sobre la creacion
de dicho departamento no existe, dato
recabado de la entrevista al personal del
departamento (Pag.33 pregunta No. 2).
Carecen de mision, vision y objetivo
(PP.30, 33 pregunta No. 2).

La recepcion de informacion para el
departamento la hacen desde la
secretaria privada de la alcaldia.

No cuentan con un publicista o disefiador
grafico dentro del departamento, segun
organigrama del departamento

(PP. 30,33).

El departamento tiene una mala imagen,
proceso de observacion en la
Municipalidad (Pag.37).




Oportunidades Amenazas

v" La municipalidad cuenta con una
pagina web, la cual puede ser una
herramienta muy util para la divulgacion
de informacion.

v' La institucién tiene varios comités de
mujeres organizados dentro y en cada
una de las aldeas del municipio, lo cual
se puede aprovechar como un canal de
comunicacién para dar a conocer
informacién sobre la municipalidad.

v' Como institucién tienen varios
programas sociales que pueden
contribuir a crear o mantener una
excelente imagen, los cuales manejan
a través de un departamento llamado
OSEA (Obras Sociales de la Esposa
del Alcalde).

Los datos presentados fueron obtenidos del
proceso de observacion realizado en las
instalaciones de la Municipalidad de Villa

Canales.

+ No tienen un buzén de quejas o
sugerencias.

+« Falta de supervision en la atencién que
se brinda en los anexos de la
organizacioén y las clinicas municipales
que funcionan en el municipio, la cual
es deficiente.

% Ausencia de entrega sobre informacion
impresa acerca de la institucion a los
usuarios.

+ Poca percepcion sobre la
municipalidad en los diferentes medios

masivos por el publico exterior.

K/

»* Como consecuencia del mal manejo de
las relaciones publicas dentro de la
institucion, obtuvieron un fracaso en la
reeleccion del Alcalde, en las
elecciones 2011.

Estos datos fueron recabados en la encuesta

realizada a los usuarios de la

Municipalidad (PP.38 — 45).

Fuente: Investigacion de campo, proceso de observacién y encuestas realizadas a los usuarios de la municipalidad de V. C.
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4.5 Entrevista a los comunicadores sociales:

Con el objetivo de recabar datos para la propuesta que se planteara al

departamento de relaciones publicas de la Municipalidad, se entrevistaron a 5

profesionales de la comunicacion las cuales se realizaron del 25 al 29 de abril del

2011, se realiz6 un consolidado de las respuestas, ya que la mayoria coincidian.

1.

3.

Los entrevistados hicieron énfasis en que las relaciones publicas son esa
disciplina administrativa, que se centra en las relaciones y la
comunicacioén que los individuos de la empresa o institucion tienen con
otros grupos llamados publicos.

Utilizando como canal los medios de comunicacion para limpiar, mantener

o crear la buena imagen de la empresa o institucion y de quién la dirige.

En cuanto a determinar un modelo de relaciones publicas aplicable a una
Municipalidad respondieron, que se debe realizar una investigacién mas
profunda, pero lo ideal es que sea un modelo abierto en donde se pueda
dar a conocer que hace la institucion y exista una retroalimentacion entre

el publico y la institucion.

Afirmaron que la funcion del departamento es realizar toda una labor de
divulgacion; para darle a conocer a la gente cual es el trabajo que esta
desarrollando la municipalidad a través de los medios de comunicacion,
para mantener la buena imagen de la institucion teniendo en cuenta que
la municipalidad es un mini estado por lo que tiene que estar rindiendo
cuentas a la poblaciéon ya que eso sera un punto a su favor para

demostrar la transparencia de la administracion.
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4. El grupo de profesionales coincidieron que el departamento debe estar
conformado; por un relacionista publico (Licenciado en Ciencias de la
Comunicacion), un publicista, que cumpla con la funcion de un asistente
del relacionista publico, una secretaria siempre teniendo en cuenta el
presupuesto con el que cuente dicho departamento y las necesidades de
la Municipalidad y que los integrantes tengan minimo 6 semestres de
comunicacion para que exista una comunicacion efectiva para lograr los

objetivos y metas que se pretenden en el equipo de trabajo.

5. Coincidieron en que los medios aconsejables para que una Municipalidad
publique en este caso: son todos los medios masivos y los medios de la
tecnologia de punta como redes sociales (Facebook, Twitter, etc.).

No olvidando la realidad de nuestro pais y el grado de analfabetismo que
hay coincidiendo en que el medio mas aconsejable para publicar es la
radio, porque que tiene mas penetracion en la poblacion guatemalteca y

otra herramienta util pueden ser los mensajes de texto a los celulares.

6. Manifestaron en que la frecuencia que debe de tener la Municipalidad de

publicaciones, depende de lo siguiente:

a) En tiempo de crisis las publicaciones tienen que ser inmediatas
podrian ser semanales o diarias, como por ejemplo:
Cuando hay desastres naturales ahi se tienen que estar
comunicando diariamente la obra social que se hace a través de la
municipalidad para que toda la gente el trabajo que se esta
trabajando.

b) Por el contrario si la situacion es normal, la municipalidad debe de
publicar de una forma mensual transmitiendo todos los logros,

alcances y metas que ha cumplido el gobierno municipal.
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7. Al respecto del perfil del relacionista publico coincidieron que debe ser un
Comunicador social, hasta cierto limite podria ser una persona que
minimo posea una carrera intermedia como publicista, locutor o
periodista.

Que posea el carisma para tratar a las distintas clases de publicos con
los que tenga que relacionarse, inteligente que pueda sobre llevar
cualquier problematica que se le presente y demuestre credibilidad ya

que es la imagen de la institucion la que esta en juego.

8. Con relacién del minimo de personas que deben de conformar un
departamento de relaciones publicas coincidieron que son 4, un
relacionista publico, un redactor, un fotégrafo y una secretaria, un
maximo tendria que ser de 10 personas dependiendo de la extension de
la Municipalidad y tomando en cuenta que el departamento realice las

funciones correspondientes.

9. Los entrevistados opinaron que en el proceso de relaciones publicas

dentro de la institucion se debe:

a) Realizar un diagnéstico de como estan las relaciones publicas en la
institucion.

b) Planear y ejecutar las relaciones publicas, deben ser integradas a
todas las actividades comunicacionales; que rigen el plan estratégico
de lo que él Alcalde y su grupo pretende buscar vy finalmente

transmitir dentro de la comunidad.

10.Consideran que la importancia de este departamento es vital dentro de
una institucidén porque tiene una labor de divulgacion, que sirve de mucho
para informar a la poblacién y es el responsable de mantener la imagen
institucional; si no existiera un departamento de esta indole dentro de la

organizacion seria una de sus debilidades mas fuertes.
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11. Al preguntarles cual podria ser la mision, visidbn y objetivos de este
departamento argumentaron lo siguiente:
Cada institucion se traza su propia mision, vision y objetivos en este caso
de la municipalidad de Villa Canales se puede decir lo siguiente por
ejemplo:
% Misién: Informar a los vecinos sobre los acontecimientos y proyectos
en que trabaja la municipalidad.
+« Visién: Adquirir una identificacidén con la poblacion.
% Objetivos: Promover de una manera efectiva la gestion del Alcalde

para que este pueda ser reelecto por la poblacion.

12.Expresaron que para hablar de un presupuesto, se tiene que tomar en
cuenta un factor importante y este es cuanto personal tiene la
municipalidad y de cuanto ingrese, manifestaron que seria muy
aventurado mencionar un presupuesto exacto; pero este tiene que ser
holgado, para que el departamento actué de manera adecuada dentro de

la institucion.

13.Exteriorizaron que las relaciones publicas se deben de promover dentro
de la instituciéon y con su personal de una manera objetiva porque hay
que tener en cuenta que primero se empieza dentro de la organizacion,
realizando por ejemplo las siguientes actividades:

a) Capacitando a todo el personal dentro de su trabajo.

b) Capacitando a todo el personal en relaciones humanas que deben de
tener, con sus comparferos de trabajo y con los publicos que visitan la
institucion.

c) Promover actividades deportivas en la institucion con todos los

departamentos entre muchas mas.
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14. Determinaron que la comunicacion dentro de la institucidn, se deben de
utilizar carteleras, revistas mensuales, periodico institucional, etc., para
tener a todo el personal informado acerca de las obras que realiza la
institucion y externamente se debe manejar una comunicacion social, la
cual debe ser cuidadosa ya que se esta dirigiendo al publico objetivo y
tener presente que la comunicacién autoritaria es dafina para la imagen

de la institucion.

15.0pinaron que el  mobiliario y equipo minimo que debe de tener el
Departamento de Relaciones Publicas de una municipalidad, es lo

siguiente:

Una oficina.

Una o dos computadoras minimo.
Escritorios.

Archivador.

Equipo de Reportero.

Equipo fotografico.

Canoneras.

Pantallas.

Equipo de sonido.

Micréfonos.

Camara de Video, etc., dependiendo de la extension de la institucion.
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Conclusiones

» El departamento de relaciones publicas tiene un funcionamiento deficiente.

» Basados en un analisis FODA realizado al departamento de Relaciones
Publicas; este tiene una mala organizacion interna con el personal porque
hay duplicidad de cargos, por lo que se propone realizar una

reestructuracion interna para obtener una funcion eficaz.

» Segun los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los usuarios
se llega a la conclusion que, este departamento no cumple con la funcién
de divulgar la informacién sobre todos los aspectos importantes de la
municipalidad. Como consecuencia, el publico externo percibe poca

informacion de la institucion y tiene una mala imagen de la organizacion.

» Carecen de un espacio fisico adecuado para el departamento lo que deja
mucho que desear de la imagen que proyecta, estos datos se obtuvieron
del proceso de observacion realizado en el departamento de relaciones

publicas en las instalaciones de la institucion.

60



Recomendaciones

El departamento de relaciones publicas presenta deficiencias en su
funcionamiento interno, fundamentados en los resultados obtenidos de las
encuestas realizadas a los usuarios y el analisis FODA realizado se recomienda lo

siguiente:

» Llevar a cabo la propuesta de relaciones publicas presentada.

» Crear el Acuerdo Municipal sobre la existencia del departamento de
relaciones publicas dentro de la institucion, para no generar

especulaciones acerca de la existencia y el funcionamiento de este.

» El Director del departamento de relaciones publicas debe de tener
comunicacion directa con el Alcalde y su Consejo Municipal para obtener

informacion importante que hay que dar a conocer con la poblacion.

» Es importante brindar capacitacion al personal sobre atencién al publico ya

que esta es muy importante para mantener una buena imagen institucional.

» Se recomienda realizar una campana fuerte de publicidad, a través de los
medios de comunicacion que utilizan; ya que hay muy poca percepcion
sobre informacion de la municipalidad en el publico exterior eso lo
demuestran los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los

usuarios.
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1. Generalidades de la propuesta

1.1 Introduccion

La presente propuesta de relaciones publicas se realizé después de hacer
las entrevistas correspondientes al personal del departamento de
relaciones publicas de la Municipalidad de Villa Canales, encuestar a los

usuarios y establecer el funcionamiento deficiente del mismo.

Con la investigacion de ese tema se plantea demostrar la importancia en la
utilizacion y aplicacion adecuada de las relaciones publicas para la
institucion, ya que esta es una herramienta basica para la proyeccion y
fortalecimiento de una imagen tanto interna como externa de instituciones
que velan por el bien comun de un Municipio, la cual es la funcion de la

Municipalidad.

1.2 Justificacién
Hoy en dia el campo laboral es muy competitivo en el ambito institucional,
afortunadamente se cuenta con la comunicacion y todas las herramientas

que esta brinda.

En la actualidad las relaciones publicas sirven para establecer los canales
de comunicacién entre la institucién y sus publicos para que exista entre

ellos una comunicacién efectiva.
En la Municipalidad de Villa Canales existe un departamento de relaciones

publicas que presenta deficiencias de comunicacion y organizacién con su

personal, entre otras.

70



1.3 Objetivo

El objetivo es plantear una propuesta de reestructuracion al departamento
de relaciones publicas de la municipalidad de Villa Canales.
Segun la RAE reestructuraciéon es “Modificar la estructura de una obra,

disposicion, empresa, proyecto, organizacion”.

1.4 Departamento de relaciones publicas:

Definicion

El departamento de relaciones publicas es una unidad de linea que depende

directamente del Consejo y Administrador Municipal.
El departamento debe contar con una mision, vision y objetivo:
1.4.1 Misién

Dar a conocer todas las actividades que realiza la gestion municipal a toda

la poblacion, para crear y mantener una imagen institucional positiva.
1.4.2 Visién

Realizar programas donde se eduque a las personas de la poblacion a
organizarse, buscar el progreso y desarrollo de sus comunidades a nivel de

municipio.

1.4.3 Objetivo
Lograr un desarrollo eficiente de las comunicaciones entre la comunidad y la

Municipalidad.

1.4.4 Funciones del departamento de relaciones publicas:

En base a los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los usuarios de
la Municipalidad, el analisis FODA, entrevistas realizadas al personal del
departamento de relaciones publicas se presenta la siguiente propuesta para la

municipalidad de Villa Canales.
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La propuesta general para una oficina de relaciones publicas para la

Municipalidad de El Salvador segun la pagina web www.biblioteca.utec.edu.sv y

las entrevistas de los profesionales de la comunicacién fueron, un aporte tedrico

importante para la presente propuesta.

1. Asesorar al Alcalde en todas las actividades relativas a relaciones publicas,

como por ejemplo:

» Protocolo en la inauguracion de las obras municipales.

» Asesoramiento en la realizacion de programas sociales, como jornadas
médicas, entrega de lamina y todas las actividades que estén vinculadas a

la institucion.

» Asistencia de las entregas de premiaciones en los eventos deportivos.

2. Informar al publico interno y externo, sobre las funciones de la institucién,

logros alcanzados y actividades realizadas mas relevantes.

3. Crear y elaborar programas especiales de difusion para hacer conciencia y
despertar el interés de la comunidad para que colaboren en los programas

del municipio.

4. Proponer y programar la realizacion de conferencias de prensa y otras

publicaciones de interés municipal.

5. Mantener un listado de fechas importantes como las siguientes:
aniversarios de otras municipalidades, cumpleafios de otros Alcaldes,
aniversarios de instituciones educativas importantes dentro del municipio

para enviar las felicitaciones a quien corresponde.
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6. Mantener un archivo permanente de prensa y otras publicaciones de interés

municipal.

7. Realizar las demas funciones que la ley o el Alcalde le encomienden.

8. Apoyar las actividades de protocolo en los eventos y ceremonias oficiales

que efectué la municipalidad.

9. Entregar las invitaciones a las autoridades correspondientes cuando la

institucion gestione eventos de indole académico, social y cultural.

10.Llevar el control de las invitaciones hechas al Alcalde y presentar las

excusas Yy agradecimientos cuando asi lo requiera.

11.Mantener informado al personal municipal de Ilas actuaciones,
inauguraciones y otras acciones relevantes del municipio, a través de la

publicacion periddica de un boletin informativo en la pagina web.

12.Desarrollar otras tareas como un archivo de documentacion de actividades
y eventos del departamento, bitacoras, informe de las actividades que

atiende el Alcalde y el Departamento de relaciones publicas.
13.Ser el ente ejecutivo del o los grupos de trabajo o comités que se
conformen al interior del municipio y tengan relacion con los programas

sociales y de desarrollo que impulse la institucion.

14.Constituir el canal de comunicaciéon entre la municipalidad y la comunidad

rural.
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15.Encargar por cuenta de sus superiores jerarquicos, a otras entidades la
realizacién de acciones que tiendan al desarrollo de la comunidad en el

plano econémico y de infraestructura.

16.Capacitar al personal para brindar un servicio de atencién eficiente al

publico.

17.Solicitar a los distintos departamentos que conforman la municipalidad, que
envien por escrito las actividades que necesita que el departamento de

relaciones publicas asesore o realice.

1.5 Comunicacion Externa

En comunicacion externa para mejorar la imagen la institucidon se

recomienda lo siguiente:

Buzén:
Colocar en la entrada de la municipalidad un buzén, para que los usuarios
puedan calificar la atencién que se les brinda cuando asisten a las

instalaciones.

Periodico Mensual:

Los encuestados demuestran la falta de informacion en los medios de
comunicacién, por lo que es necesario la entrega de un periddico mensual
full color de 4 paginas, que contenga las obras y proyectos mas relevantes

que lleve a cabo la administracion municipal.
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Trifoliar:

Las estadisticas demuestran que la municipalidad carece de informacion
impresa por lo que se recomienda la impresion de un Trifoliar full color
quincenal, que contenga la mision, vision, objetivos, teléfonos, direccion,
direccion de pagina web para dar a conocer informacion basica sobre la

institucion.

Medios masivos
Se aconseja monitorear las estaciones de radio mas frecuentadas por el
grupo externo de la organizacion, para lanzar una campafia de spots

publicitarios acerca de informacién relevante de la municipalidad.

Denuncias

Establecer un dia especifico de la semana para atender a los usuarios
para atender las quejas que estos quieran realizar, acerca de los servicios
que brinda la municipalidad y darles seguimiento hasta solucionar el

problema.
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1.6 Organizacion interna
Se sugiere que el departamento de relaciones publicas este organizado de

la siguiente manera:

Organigrama Departamento de Relaciones Publicas

Alcaldia

Director de
relaciones publicas y
comunicacion

Técnico en Oficinista
publicidad

Linea de mando.

Linea de asesoria.

Linea de coordinacion

Elaborado: Suni Velasquez
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1.7 Recursos financieros (Salarios)

Para la contratacion del personal para el departamento de relaciones

publicas se sugiere las siguientes condiciones laborales de contratacion:

Cantidad Puesto

Sueldo base

sugerido

mensual en

quetzales

Mecanismo de

Contratacion

1 Director de RRPP vy

Comunicacion

*Q. 7,000.00*

Lunes a Viernes

7:00 a 16:00 hrs.
Sabado 7:00 a
12:00 hrs.

1 Técnico en Publicidad

*Q.4,000.00*

Lunes a Viernes
7:00 a 16:00 hrs.
Sabado 7:00 a
12:00 hrs.

1 Secretaria

*Q. 3,000.00*

Lunes a Viernes
7:00 a 16:00 hrs.
Sabado 7:00 a
12:00 hrs.

computrabajo.

Los sueldos presentados incluyen prestaciones de ley y son hipotéticos

debido a que el presupuesto del departamento de relaciones publicas es

confidencial segun estatutos internos de la Municipalidad, los horarios

descritos en la tabla son obtenidos de la investigacion de campo realizada.
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1.8 Recursos humanos y sus funciones
La contrataciéon del personal del departamento de relaciones publicas

dependera del Alcalde y su Consejo Municipal.

» Director de Relaciones Publicas y comunicacion.
» Técnico en publicidad.
» Oficinista.

1.8.1 Descripcion del Perfil del Director de relaciones publicas y
comunicacioén:

Los datos propuestos a continuacion en los siguientes incisos (2.8.2- 2.8.4)
se obtuvieron de las entrevistas realizadas a los profesionales de la
comunicacién Licenciado Hugo Nery Bach, Licenciada Miriam Yucute,
Master Maria del Rosario Estrada, Master Silvia Bucaro, Licenciada Mdnica
Ovando (PP. 48 - 53) y de la propuesta de relaciones publicas para la
Municipalidad de El Salvador se sugiere que el perfil del director sea el

siguiente:

v" Que posea titulo universitario de Licenciado en Ciencias de la
Comunicacion o carreras afines.

v Sexo masculino o femenino.

<

Que tenga una excelente presentacion.

v Aptitud para el pensamiento estratégico y tendencia a pensar
en términos de resultados o de impacto de la actividad de
relaciones publicas.

v" Conocimiento en las areas de prensa, radio y television.

v' Que tenga una actitud positiva para resolver problemas,

asesoramiento directivo y un buen trato con el publico.
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Funciones del Director:

La persona que desemperie este cargo debe poseer capacidad y dinamismo para

dirigir las lineas de accion del departamento y debe de desempenfiar las siguientes

funciones:

© N o O

Preparar el presupuesto para el ejercicio siguiente.

Planificar los programas de relaciones publicas, esto incluye decidir
prioridades.

Ser el responsable de asesorar directamente al Alcalde de la municipalidad.
Encargarse de la coordinacién del trabajo de cada una de las secciones
que conforman el departamento de relaciones publicas.

Desarrollar tacticas y estrategias de comunicacion.

Fijar metas y objetivos para realizar un trabajo en equipo.

Definir publicos.

Dirigir al personal del departamento de relaciones publicas para incentivarlo
a cumplir la mision, vision y objetivo del mismo.

Debe reunir informacion sobre la opinion publica que se maneja acerca de

la institucion y la cobertura de los medios.

10.Responder a los requerimientos de informacion de los medios.

11.Planificar y organizar conferencias de prensa.

12.Promover los acontecimientos deportivos y patrocinios.

13.Jornadas médicas o cualquier programa que promueva la gestiéon

municipal.

14.Inauguraciones de proyectos promovidos por la corporacién municipal.

15. Celebraciones de fechas importantes en el municipio, como la feria titular,

el dia del santo patrono del municipio, celebraciones patrias, entre otras.

16.Servir de vinculo en la comunidad y otros grupos internos y externos de la

municipalidad.

17.Ayudar al Alcalde en las negociaciones y la gestion de conflictos y llegar a

acuerdos como mediador entre la organizacion y sus publicos importantes.
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18.Ocuparse de los invitados como anfitrion de la institucion y dirigir los actos
protocolarios de todas las actividades donde esté vinculada la
municipalidad.

19.Elaborar la memoria anual institucional.

20.Planificar, desarrollar, coordinar y controlar las acciones de informacion,
comunicacioén, publicidad y relaciones publicas al interior y exterior de la
Municipalidad.

21.Programar, organizar, dirigir y controlar las ceremonias, actos oficiales y

protocolo en los que participe el Alcalde, su esposa 0 sus representes.

1.8.2 Descripcion del perfil del técnico en publicidad:

Se sugiere que el encargado de la publicidad cumpla con los siguientes requisitos:

Que posea un titulo de técnico en publicidad o carreras afines.
Sexo masculino o femenino.

Buena presentacion.

Dominio de paquetes de computacion vy disefio.

Conocimiento sobre disefio de campanas publicitarias.

Conocimientos sobre fotografia.

SR N N N N N

Buena ortografia.

Funciones:

Sus funciones estaran encaminadas a todas las actividades de prensa y

publicidad y debe desempenfiar las siguientes:

Elaboracion de boletines informativos.

2. Crear textos publicitarios acerca de las obras y proyectos
municipales mas relevantes de la gestidbn municipal.
Reportajes y anuncios institucionales.

Elaborar folletos vy trifoliares.

Realizar presentaciones en diapositivas.
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6. Mantener la informacion actualizada por internet  sobre las

Funciones:

1. Recibir

actividades institucionales que ejecuta la institucion.

La persona encargada planificara, gestionara y dirigira la

implementacion de las campafas publicitarias y rendira cuentas al

director del departamento.

1.8.3 Descripcion del perfil del oficinista:

Se recomienda que la persona llene los siguientes requisitos:

NSNS N N N NN

Titulo de secretaria y oficinista.

Estudiante de Ciencias de la Comunicacion.
Con experiencia en puestos similares.
Buena presentacion.

Lealtad y discrecion.

Habilidades mecanograficas.

Manejo de Programas basicos de Computacién e internet.
Simpatia.

Capacidad de trabajar bajo presion.
Organizada.

Flexibilidad de horario.

Responsabilidad.

y archivar todas las solicitudes y denuncias que lleguen al

departamento.

2. Auxiliar a todo el personal del departamento en la redaccion de

documentos.

3. Darle seguimiento a las denuncias y solicitudes.

4. Orientar a las personas que acudan a ese departamento con la informacion

necesaria.
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Llevar al dia la agenda con las actividades correspondientes del director.

Tener la lista de fechas importantes al dia como: aniversarios de otras
instituciones, fechas de cumpleafios de personas importantes para la
institucion entre otras y hacerles llegar las felicitaciones a las instituciones

0 personas correspondientes.

Comprar la prensa para mantener el archivo al dia, y monitorear
publicaciones acerca de la municipalidad o informacion que pueda interesar

a la institucion.

Mantener decorada la oficina para transmitir una buena imagen del

departamento a las personas que atiendan.

Asistir al Relacionista Publico y a todo el personal en todo lo que sea

necesario en el diario acontecer dentro del departamento.

1.9 Recursos Fisicos:

El departamento tiene que contar con un espacio fisico amplio para que todos los

integrantes del mismo puedan laborar en armonia y lograr una buena

comunicacién interna entre el equipo de trabajo que lo conforma.

Se sugiere que se traslade el departamento de relaciones publicas de la

municipalidad a un lugar mas amplio del que se encuentra actualmente.

1.10 Mobiliario y equipo

Para el funcionamiento eficaz del departamento es necesario dotarlo de los

siguientes recursos materiales:
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Mobiliario

» 4 cubiculos para acondicionar a cada una de las personas que los
conformaran en el espacio fisico de la oficina.
» Los muebles necesarios para la decoracion de la oficina.

> 1 archivador.

Equipo

1 Camara de video.
3 Computadoras.
1 Impresora.

1 Radio para reportero.
Pantallas.

Equipo de sonido.

>

>

>

>

» Cafioneras.
>

>

» Micréfonos.
>

1 camara de video.

Este mobiliario y equipo es necesario para proyectar y reforzar la imagen de este

departamento y permitir el funcionamiento de una manera eficiente.
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ANEXO # 2

%

Formato de encuesta realizada a usuarios de la municipalidad.

Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion.
La informacion que proporcionara en la siguiente encuesta es con fines

académicos universitarios.

Sexo: Masculino Femenino Edad:

Instrucciones: a continuacién se le presenta una serie de preguntas,

marque con una X la respuesta que crea correcta.

1. ¢ Sabe cuales son los servicios que brinda la Municipalidad?

Sl NO

2. ;Cuando necesita hacer una queja sobre los servicios que le presta la

Municipalidad sabe dénde realizarlas?

Sl NO

3. ¢ Como califica la atencion que recibe cuando asiste a la Municipalidad?
Excelente Buena Regular Mala
4. ;Se le ha proporcionado algun tipo de informacién impresa dentro de la

municipalidad? Como por ejemplo: un trifoliar.

SI NO
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5. ¢ Sabe a donde o a quién recurrir cuando necesita informacion sobre los

servicios 0 programas sociales que brinda la Municipalidad?

SI NO

6. ¢ Conoce la pagina web de la Municipalidad de Villa Canales?
SI NO

7. ¢Ha visto o escuchado informacion de la Municipalidad a través de la

radio, prensa o television?

Sl NO

¢ En cual medio?

8. ¢ Cuantas veces acude a la Municipalidad?

Semanal Quincenal Mensual Anual

9. ¢Cree que la municipalidad cumple con su funcion de informar a la
poblacién acerca de los servicios, programas sociales y proyectos que

llevan a cabo?

Si NO

10. ¢ Como considera la imagen de la Municipalidad actualmente?

Excelente Buena Mala

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo # 3

Formato de entrevista realizada al personal del departamento de relaciones
publicas.

10.

1.

¢ En qué ano fue fundado el departamento de relaciones publicas?

¢, Cual es el objetivo, la mision y la vision del departamento de
relaciones publicas?

¢, Cuentan con un presupuesto dentro de este departamento a
cuanto haciende el mismo y en que lo utilizan?

¢,Como esta estructurado el departamento de relaciones publicas y
con qué mobiliario y equipo cuentan?

¢, Cual es la funcion que tiene el departamento en la institucion?

¢, Cual es su profesion y qué tiempo tiene de ejercer las relaciones
publicas?

¢,Qué modelo de relaciones publicas utilizan dentro de esta
institucion?

¢, Cual es el proceso que implican las relaciones publicas para poder
llevarse a cabo dentro de la institucion?

¢ Qué clase de comunicacion utilizan dentro de la organizacién?

¢ Cuentan actualmente con un plan de relaciones publicas?

¢De qué manera impulsan las relaciones publicas dentro de la
institucién?

86


http://www.google.com.gt/imgres?imgurl=http://escuelahistoria.usac.edu.gt/imagenes/usac.gif&imgrefurl=http://escuelahistoria.usac.edu.gt/Noticias/iihaa_006.htm&h=302&w=302&sz=30&tbnid=RX5MbpmoxVJU6M:&tbnh=116&tbnw=116&prev=/images?q=logo+usac+guatemala&hl=es&usg=___oT-28iMdO3gH3JX4RhWFBHNQbk=&ei=xID1S9DGNYK88ga88ZH5Cg&sa=X&oi=image_result&resnum=1&ct=image&ved=0CAYQ9QEwAA

12.;,En qué medios de comunicacion publican y con qué frecuencia lo

hacen?

13. ; Qué actividades publican en los medios de comunicaciéon?

14. ; Como seleccionan los medios en los que publican?

15.;Qué papel juega el departamento de relaciones publicas con el
personal de la institucion?
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ANEXO # 4

Formato de entrevista realizada a los profesionales de la Comunicacion.

1. ¢Para usted que son las relaciones publicas?

2. ;Qué modelos de relaciones publicas se puede aplicar a una institucion
publica como una Municipalidad?

3. ¢Cual es la funcién que debe cumplir un departamento de relaciones
publicas dentro de una Municipalidad?

4. ;Como debe de estar conformado el departamento de relaciones
publicas de una Municipalidad?

5. ¢Qué medios de comunicacion son aconsejables utilizar para difundir
las relaciones publicas de una Municipalidad y que actividades debe
publicar?

6. ;Con que frecuencia cree que debe publicar el departamento de
relaciones publicas en medios de comunicacion?

7. ¢Cual es el perfil que debe de tener la persona encargada de las
relaciones publicas?

8. ¢Cuantas personas debe de conformar un departamento de relaciones
publicas de una Municipalidad?

9. /Qué proceso se debe llevar a cabo para realizar las relaciones
publicas dentro de una institucion publica?

10.;Cual es la importancia que debe de tener un departamento de
relaciones publicas dentro de una Municipalidad?

11.;Cual debe ser la mision, visidn, objetivos y metas de un departamento
de relaciones publicas dentro de una Municipalidad?
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12.;,Con que presupuesto debe contar un departamento de relaciones
publicas de una municipalidad y en qué areas lo debe utilizar el
departamento?

13. ¢ De qué manera se deben promover las relaciones publicas dentro de la
institucion y con su personal?

14.;Qué clase de comunicacion debe de utilizar el departamento de
relaciones publicas internamente y externamente?

15.;,Con que mobiliario y equipo debe de contar el departamento de
relaciones publicas?
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Guia de observacion

ANEXO #5

No. Aspectos a Evaluar Bueno Regular Mal

1 Espacio fisico del
Departamento.

2 Equipo con el que
cuentan.

3 Manejo de Informacion.
Identificacion del

4 Departamento.
Imagen que proyecta.

5
Organizacion interna con

6 el personal.
Recepcion de

7 informacion.

8 Mobiliario apropiado.
Asesoramiento en

9 actividades de protocolo

a las autoridades.
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