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INTRODUCCION

Las Relaciones Pulblicas no son un tema nuevo siempre han existido y existiran, y estan a
nuestro alcance, dia a dia han ido evolucionando hasta el punto de ser indispensables para

el desarroflo de cualgquier actividad o empresa en el que participen dos 6 mas individuos.

Debido a lo anterior y a la importancia que se les debe dar, enfocaremos nuestra
investigacion sobre las Relaciones Plblicas y de manera muy especial como influyen e
interactian en nuestro sistema educativo, especificamente en la educacion media basica ya
que al estar laborando observé que hace falta la implementacién de un Departamento de
Relaciones Publicas dentro de la Delegacién de Servicios Educativos Integrados al Estado

de México, Ecatepec.

Acorde con lo anterior esta investigacién sera presentada, para el mejor manejo y andlisis,
de forma capitular; tomando como punto de partida dentro del primer capitulo, los
antecedentes historicos de las Relaciones Publicas, sus precursores, conceptos y
definiciones basicas, asi como su interrelacién e imporancia con otras actividades vy

ciencias en general.

La Comunicacién como parte y factor preponderante en toda actividad humana y de cémo
moldea y asiste a las Relaciones Publicas, serd el tema a desarrollarse en el segundo
capitulo, de esta forma se vera su naturaleza, su clasificacién, su importancia e influencia en

{a opinién publica.



Las Relaciones Ptblicas, como parte de una organizacion, constituidas en un Departamento,
su estructura organica, las responsabilidades y obligaciones del personal que lo conforma y
algunos topicos mas seran analizados durante el tercer capitulo, para que de forma
comparativa y referencial se tenga un pancrama de aplicacion dentro de los Servicios

Educativos Integrados al Estado de México, Ecatepec.

Conscientes que la metodologia es la base mds importante para el andlisis de esta
investigacion presentaremos las bases y planteamientos, asi como el objetive e hipétesis y

los principales instrumentos de investigacién aplicados a este proyecto.

El quinto y ulttmo capitulo tiene como objetivo mencionar y exponer las posibles causas por
las cuales no se cuenta con el Departamento de Relaciones Piblicas en los servicios

educatives del municipio de Ecatepec, y los beneficios que reportaria su operatividad.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. ORIGEN DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Hay en el mundo varias regiones que en la antigitedad reunieron condiciones favorables
para que los primeros hombres que en aquellos tiempos vagaban por los continentes, se
establecieran y se hicieran sedentarios; algunas de estas regiones son el valle del Nilo, la
media luna de las tierras fértles, el valle del indo, el valle de Hoang-Ho, la cuenca del

mediterraneo, la meseta del Andhuac y la meseta andina.

Es asi como surgen los grupos humanos primitivos sedentarios, estos grupos conformaren
estructuras sociales las cuales eran reguladas por las relaciones humanas de forma que
todas las actividades en el interior de estos mismos grupos: la religién, ia caza, la recoleccién

y la organizacion del mismo estaban normadas.

Al existir comunicacion entre los diversos grupos humanos y de modificar su entorno, asi
comao la safisfaccion de ciertas necesidades surgiendo el intercambic comercial, las
relaciones humanas evolucienaron y conformaren las relaciones publicas; las cuales regulan
y moderan fas actividades entre estos grupos, pero que de manera independiente y paralela
a las relaciones humanas, pero, sin lugar a duda impulsadas por la evolucidn misma del

hombre y de su desarrofio tecnolégico.

Se puede concluir que: las relaciones publicas surgieron a la par del establecimiento de los

grupos sociales, y que de manera conjunta evolucionan con e hombre mismo, ¢on sus




estructuras sociales y su desarrollo tecnolégico, y esto ha sido notable en todas las etapas
humanas del desarrollo a través de su produccién arquitectonica, artesanal (ceramica,

pintura, escuitura) pero sobre todo y mas notorio y evidente en fa produccién escrita.

1.2. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LAS RELACIONES PUBLICAS

El breve analisis historico que se expone en el presente capitulo, ha de comenzarse con un
rapido recorndo a través de las culturas de oriente; china, india, la civilizacién mesopotamica,

la egipcia y otras.

En la antigua China la organizacién social y politica se basaba en la familia y el liderazgo del
padre (patriarcado), y todas las actividades eran reguladas por este. Posteriormente esta
estructura social se veria reflejada inclusive en la forma de gobierno del pueblo en general,
donde el emperador controlaba y dictaminaba absolutamente todo y todas las actividades;
por lo tanto él imponia las relaciones plblicas y los sacerdotes escribas y otros funcionarios

se encargaban de que se cumplieran.

En la India, especificamente en la regién del Punjab, florecié una cultura, fa cual era
dominada por sacerdotes (brahmanes) y guerreros dejando en segundo término a los

campesinos y por Uitimo a los esclavos.

Es aqui, donde se aprecia por primera vez el claro ejemplo de la dominacién de las clases
religiosas al pueblo utilizando a las relaciones plblicas en la religién como medio de control,
informacion e inclusive desviacion, dicha religién se ha conocido como el brahmanismo; en

contra partida surgidé el budismo el cual también basado en la utilizacién de las relaciones




publicas entre las llamadas castas proclamaron igualdad de los hombres y la caridad,
topicos opuestos al brahmanismo, asi pues se reafirma que fas relaciones publicas como
medio de control, la informacidn era importantisima para los gobernantes de este periodo ¥y

cultura.

En el cercano oriente encontramos a la cultura mesopotdmica, importante no solo por ser
una civilizacion que doto a los grupos humanos del concepto urbano (hoy en nuestros dias
bastante evolucionado) sino porque dio origen a un invento gue no solo los revoluciono sino
les dio existencia a través del tiempo: la escritura, factor importantisime que da identidad y
cohesion; que expresa el pensar mis o de cada uno de los individuos e inclusive del grupo

entero.

En el antiguo Egipto, y dentro de las clases religiosas (sacerdotes, escribas, etc.) Se

encontraban individuos expertos en el manejo de la opinién publica y de la persuasion.

Posterior a la conquista de tas culturas del medio oriente por la civilizacién helénica se
introdujeron a esta conceptos como la divinidad de los individuos, convirtiendo a la cultura
romana, empero la cuftura helénica y su crecimiento se caracterizé por una tendencia hacia
la secularizacion e individualismo con lo que se dotaba a los individuos de una personalidad

propia.

Es a partir de entonces que en ias culturas occidentales se denotaba ta impertancia de la
opinién publica dentro de la vida de las naciones y culturas, asi pues por ejemplo los juegos
olimpicos, fos festivales de Dionisio y otros ritos, alentaban al intercambio de opinién y el

desarrollo de un espiritu y unidad nacional.



Dentro de la cultura romana ya se contaba con conceptos propios de opinidén pubfica y
relaciones con el publico, las cuales eran remarcadas con ciertas expresiones. Es de
tomarse en cuenta de manera muy especial la expresién “Vox Populi, Vox De" es decir la
*voz del pueblo es la voz de dios” para damos una idea de la importancia que la opinién
publica tenia para sus gobernantes, Es asi como el oratorio de cicerén, los escritos histéricos
de julio cesar, los templos, estatuas y pinturas todas, absolutamente todos eran tan sclo

medios para moldearla y modificar la opinién pablica.

Sin embargo, al igual gue el hombre durante algunas etapas de su evolucién se encontrd en
periodos obscuros las relaciones plblicas estuvieron casi desaparecidas por espacio de casi
13 siglos, los cuales estan comprendidos entre fa caida del imperio romano en el afio 475
DC. Y hasta el florecimiento del siglo xviii época en que el renacimiento ya en pleno auge
dotaba al individuo {de nueva cuenta influido por la cultura helénica) de importancia y razén

para investigar la naturaleza y sociedad.

Es importante recordar que durante la época del oscurantismo lz Iglesia y el Estado se
hablan fusionado, y por lo tanto la misma iglesia controlaba, moldeaba y manejaba la opinién

publica, repnmiendo y anulande incluso a aquellos que no estaban de acuerdo con ella.

La reforma movimiento religioso secular surgid, precisamente, como un medio de protesta a
esta represion Iglesia - Estado, este movimiento fue el que méas influyo durante el
renacimiento y uno de sus principios era la importancia de los derechos de la conciencia
individual.

Durante este periodo y hasta nuestros dias la evolucidn de las relaciones puiblicas ha sido

vertiginosa, empero es en la revolucion estadounidense donde las relaciones pdblicas toman




parte de su estructura y conceptos, vigentes hasta nuestros dias. £l manejo de la opinién
plblica fue el detonante y la principal arma que, los idedlogos y dirigentes de dicho
movimiento, utilizaron para conquistar y lograr Ia independencia de las entonces todavia 13
colonias americanas dependientes de la corona britanica y con la que estaban en

desacuerdo.

La Revolucién tndustrial trajo un inusitado desarrollo a los medios de comunicacién con lo
que las relaciones publicas se vieron profundamente beneficiados asi tenemos por ejemplo
la entrada de la *Prensa de un Centavo" {periddico} en los estados unidos y las mejoras y
desarroflo tecnolégico en los medios de transporte: ferrocarrites y barcos que disminuyeron
las infranqueables barreras de tiempo - distandia, todo ello contribuy$ a un intenso y diffcil

intercambio de opiniones e ideologias.

La Primera Guerra Mundial dejo clara la enorme importancia de las relaciones publicas, es
de nuevo en fos Estados Unidos donde se muestra que un excelente manejo de las
Relaciones Publicas a través de un Comité de Informacién Pblica obtuvo recursos, y apoyos

para la guerra, inclusive para sus aliados, triunfando en dicho acontecimiento.

Durante la segunda gran guerra, en los Estados Unidos las Relaciones Plblicas a parte de
cumplir con la obtencién de recursos y fondos, coadyuvo a las empresas estructuradas e
instaladas para cubrir las necesidades de la guerra, para influir en la productividad y

ausentismo de los trabajadores.

Posterior a los dos grandes movimientos armados, las subsecuentes conflagraciones locales

o regionales fueron aprobadas y apoyadas o repudiadas por el manejo de las relaciones
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publicas entre los gobiemnos y sus pueblos, influyendo directa y decisivamente en las

acciones y resultados de los mismos.

Hasta aqui, es necesarioc una vez mas recordar que, a merced de los extraordinarios
avances de los medios de comunicacién (via satélite, radiocomunicaciones, televisién,
pericdicos, revistas, etc) Las relaciones publicas evolucionan, mejorando sus técnicas,

metodologia, herramientas, etc., por lo gue su progreso y desarrollo del hombre mismo,

Sin embargo por desgracia aln hoy en nuestros dias en algunas regiones de nuestro cada
veZ mas pequeiio y globalizado mundo pareciera que no existieran relaciones publicas pues
los gebiernos no estan fundamentados en los pueblos y su opinién; existe pobreza extrema
o bien hay destruccion de la identidad ético — moral y de costumbre y por lo tanto cultural de

pueblos, sin mencionar sus recursos, de unos por otros (“el hombre por el hombre mismo”)

1.2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS DE LAS RELACIONES PUBLICAS EN MEXICO.

En el México precolombino, en el poderoso y vasto Imperio Azteca, los gobernantes sabian
de la importancia de escuchar la opinion piblica y de proyectar una imagen favorable ante el
pueblo, por ello dentro de la organizacion de su gobierno, designaban a diversos personajes
con el nombramiento de “Tecuhtli” {Dignatario o Sefior) cuyas funciones eran, entre otras, las

de escuchar quejas y opiniones del pueblo.

Hernan Cortés utilizo y manejo habilmente las relaciones publicas a su favor dentro de los

pueblos sojuzgados para aliarlos en contra del imperio azteca.

"




Posterior al periodo de la conquista las Relaciones Publicas desaparecen casi por completo,
esto ultimo heredado por una forma de gobierno europea en el que ia Iglesia estaba
fusionada con el Estado, y a través de la corona y el Virrey se anulaba, controlaba, moldeaba

o modificaba cualquier opinidn surgida.

Sin embargo, como ya hemos visto anteriormente esta misma represion que ejercia la
Iglesia — Estado, era la que motivaba atin mas a la rebelion; de hecho atn dentro del periodo
colonial fueron varias las manifestaciones de descontento en contra de este sistema de

gobierno,

Al iniciarse el periodo independentista fueron representantes de la Iglesia quienes se
apoyaron en las Relaciones Plblicas para alentar e incitar al pueblo para la rebelion, e influir
en las divididas y muy distanciadas clases sociales de la Nueva Espafia para que tomaran

conciencia del acontecimiento y lo apoyaran.

En el México independiente encontramos que fas distintas facciones que deseaban acceder
al poder de la nacidn, y con ello asegurar sus intereses, manejaron ia opinién plblica de los
sectores que los apoyaban logrando asi sus objetivos; ha de mencionarse sin lugar a dudas,
que este periodo concluyo hasta la tercer década de nuestro siglo vy que por desgracia la
inestabilidad econdémica - social que provocaban los constantes enfrentamientos eran

aprovechados, inclusive, por intereses extranjeros.

Acorde con fo anterior podemos mencionar que, dentro det periode revolucionario, un

ejemplo del manejo positive o negativo de las relaciones plblicas a favor o en contra de

algin caudillo o lider rebelde influian decisivamente: Francisco Villa, era mostrade como un
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bandolero, violador, etc., y por lo tanto no contaba con ninguna clase de apoyo, antes bien
era repudiado y perseguido. Emiliano zapata y sus correligionarios sabian de la importancia
del manejo e informacién de la opinidn plblica a su favor y llegaron a tener a sus
representantes y publicaciones inclusive en el extranjero (Miami y La Habana), dande a
conocer los motivos y objetivos de su movimiento armado. No se debe dejar de mencionar la
ulima intervencion norteamericana, la cual injusta por si misma, fue fundamentada en el mal

manejo de las relaciones publicas entre ambos paises.

Para los gobiemos Post - Revolucionarios (inclusive en nuesiros dias) el manejo de la
opinion e informacion al publice ha sido de suma importancia; asi encontramos gobiernos y
presidentes que enarbolan diferentes banderas para justificar las acciones de su gobierno:
Lézaro Cardenas y la expropiacidn petrolera, o la nacionalizacién de |la banca de Lépez
Portillo; Diaz Ordaz y los disturbios del '68, Salinas de Gortan (con su neocliberalismo) y la

venta de las empresas paraestatales.

No es la intencion de esta exposicién juzgar o calificar acontecimientos pasados o presentes,

si no méas bien mostrarlos desde el enfoque o luz que las relaciones publicas les han dado.

1.3 PRINCIPALES PIONEROS DE LAS RELACIONES PUBLICAS.

En este tema mencionaremos a los mas importantes precursores de esta disciplina y sus

principales logros como parte integral de fa funcién de relaciones ptiblicas.
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1.3.1. WY LEE

Se puede decir que Ivy Lee fue el padre de las relaciones piblicas, aun cuando é
aparentemente nunca utilizé el término al referirse a si mismo, lvy Lee fue el primer

consejero en relaciones publicas dentro de las organizaciones.

Después de trabajar un tiempo como periodista, en el afio de 1903 abrié una oficina de
publicidad, Parker And Lee, y tres aflos después se convirtié en representante de prensa de

los operadores de carbén de antracita y del ferrocarrn! de Pennsylvania.

En 1816 su firma, que habia cambiado definitivamente hacia la difectriz de la moderna
consuftoria en relaciones piblicas, se convirtié en: Harris And Lee, Tres afios més tarde se

le unidé Thomas J. Ross para formar Ivy LLee And T. J. Ross Associates.

E! prestigio de vy Lee crecié cada vez que pasaba el iempo ya que de él solo se podian
esperar reacciones sumamente positivas, fue por ello que lee pasd después a consejero
persenal de John D. Rockefeller, uno de los hombres maés ricos det mundo en aquella época,
y que mantenia muy mal ambiente en sus empresas. En pocos afos transformé su imagen
en |a de un fildntropo y benefactor plblico, pero no con engafios, sino simplemente con la
adecuada transmisién al publico de noticias sobre la beneficencia que Rockefeller ejercia y

que pasaba desapetcibida ante [a natural inclinacién humana hacia la critica.

A lvy Lee sele atribuyen dos significativas contribuciones a esta funcién;

14



* Primero, descubrid la importancia de humanizar los negocios y de llevar las
relaciones publicas hasta el nivel de la comunidad de empleados, clientes y vecinos.
= Segundo, tratd con ejecutivos clave y no llevé a acabo programa alguno si éste no

tenia él apoyo activo de [a participacion personal de la administracion.

Desde luego, hubo varios imitadores que sucedieron a lvy Lee, después de estos resultados,
por lo cual, es importante dar referencias de dos gque fueron también creadores: George

Creel y su colaborador Edward L.Bernays.

1.3.2 GEORGE CREEL

Pionero de esta disciplina y del cuédl se conoce muy poco, desarrollé el drea de forma no
igual, pero muy influido por Ivy Lee, sin embarge dejo bien plasmado su habilidad, genio,

criterio y perspectiva,

Preocupado el gobierno Norteamenicano por la impopularidad de la Primera Guerra Mundial,
decidié cambiar en algo, la mal vista apariencia del aparato miltar;, fue la fuerza aérea la
primera en montar una oficina de difusion de noticias, dotada inicialmente con tres personas,

y que al finalizar el confiicto bélico contaba con 2,000 personas dado el éxito abtenido.

Durante la primera guerra mundial, las agencias de propaganda y publicidad gubernamental

demostraron en forma muy impresionante el poder que tiene la propaganda en el pablico.

George Creel fue encargado por la casa blanca para gque promoviera los aspectos que la

opinién debia conocer para ello fundd un comité, con periodistas, agentes de prensa,
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editores y otros especialistas en el arte de emplear adecuadamente los simbolos que
influyen a la opinién publica de ese comité se ha dicho que su brillantez e inventiva no han

sido nunca igualadas en los estados unidos, y su éxito abrié nuevas perspectivas.

1.3.3. EDWARD L. BERNAYS

Edward L. Bernays se destacd principalmente en la post guerra, siendo quizd uno de los
personajes que mas contribuyo en el campe de las relaciones publicas. Cred el término
"Asesor de Relaciones®, aparecide en 1923, y en ese mismo afo fue designado para
desempefar la catedra de ia materia en la universidad de Nueva York, en medio de una
verdadera avalancha de libros sobre el tema (de 1917 a 1925) se editaron veintiocho
volumenes de los cuales figuraba uno, quiza de los mas importantes “Opinién Pdblica’, e
cudl es uno de los temas que trataremos mas adelante. de ahi que Edward L. Bernays, haya
fijado cuatro periodos de desarrollo de la materia:
1°. 1900-1914: reaccion contra la publicidad falsa y regeneracion general de efla;
2°. 1914-1918: el gobierno norteamericano trata de inculcar ideales patridticos y
guerreros al pueblo;
3°. 1918-1929: se introdujo la publicidad industrial en gran escala, con base a los
principios y practicas experimentados durante la primera guerra mundiaf;
4°. De 1929 al presente: las actividades de las relaciones publicas han aumentado
enormemente, sirviendo de enlace entre los intereses privados y la responsabilidad

publica y comunitaria.
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El detalle de lo sucedido durante cada uno de estos periodos es sumamente interesante, ya
que la evolucién de las relaciones publicas estd intimamente unida pues no podia ser de

. . - . a1
otra manera a los cambios politicos, sociales y culturales de los paises.

La necesidad de pensamiento y talento en relaciones publicas se desarrollé réapidamente, fue
de ahi donde surgié la idea de crear un especialista de relaciones publicas, y se empezé a
crear un nuevo campo de trabajo, el cual senviria como base a todas las organizacicnes que

estaban orientadas al trato por y para las personas.

Las grandes empresas recurrieron primero a consultores externos en materia de Relaciones
Publicas, pero luego comenzaron a crear sus propios departamentos internos; asi : Sears
Roebuck en 1927; General Foods en 1929; General Motors en 1931; United States Steel en
18386; Standard Oil Of New Jersey en 1942, General Electric en 1944; Ford en 1946,
Pennsylvania Railroad en 1948, etc. Después se expandieron por todo el mundo, hoy no hay
organizacion moderna y de éxito que no las realice, con mayor o menor amplitud, pero con

sentido profesional,

1.4. RELACIONES PUBLICAS Y OTRAS CIENCIAS SOCIALES.

1.4.1 LA SOCIOLOGIAY LAS RELACIONES PUBLICAS.

La Sociologia estudia el comportamiento de los seres humanos en sociedad y fiene en
cuenta dos hechos basicos: el primero, es que la conducta de los seres humanos muestra
pautas reguiares y recurrentes; vy el segundo, es que las personas son entes sociales y no

criaturas aisladas.

' Fernindez Eccalarts Fermanda M. Clereade fa ¥ Pibiizzs £ izzeidn, 1993, Pig 23
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La Sociologla nos da narmas y soluciones que permiten encauzar mejor las comunicaciones
entre los hombres, Estos recursos de accién no sélo son explicados por razones instintivas,
o por tendencias hereditarias, sino también por principios culturales comunes (hay que tener
en cuenta que [a cultura, en sentido amplio, es la totalidad de lo aprendido y compartido por
los hombres como miembros de una sociedad, incluyendo conocimientos, arte, creencias,

moral, ley, costumbres etc }

Hemos visto que las instituciones culturales prescriben reglas de conducta determinadas,
que se consideran apropiadas, legitimas y esperadas. Por lo tanto, es facil imaginar la
importancia que representan para el experto en relaciones publicas el canccimiento de estas
pautas, de lo que coincide o choca con las creencias y habitos de grandes sectores de
plblico, de lo que serd admitido y asimilado y de lo que molestara o creard reacciones de

diversa indole.

En cada sociedad existen verdaderas “roles” o “papeles” que ejeciutan sus miembros, unas
veces conscientes y ofras inconscientes. Hay también signos de “status”. Cada hombre
desempeiia simultdneamente muchos papeles y ocupa diversas posiciones, y por lo tanto,

observar este panorama en las relaciones pablicas es importante.

Humoristicamente, Shakespeare decia: “Ef mundo entero es un escenario; y los hombres,
simplemente actores que tienen sus entradas y salidas a escenas: cada uno durante su vida
representa muchos papeles, siendo sus actos caracteristicos de las siete edades”. (Para
Shakespeare las siete edades, que atribuye a la mayoria son: la infancia, la época escolar, la
del amor, la del soldado, la de la justicia, la del bufén y por Gitima una segunda infancia).

Estas y ofras generalizaciones, serias o irdnicas (con mucho de verdad) referidas al ser
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humano, asi como a las reglas de su conducta en sociedad son de fundamental interés para
quienes aplican y manejan relaciones pulblicas, al proporcionarles elementos basicos a fin de

“llegar” hasta sus publicos y serles agradables y Gtiles.

1.4.2. LAS RELACIONES HUMANAS Y LAS RELACIONES PUBLICAS

Ofra de las areas de gran interés, son las relaciones humanas tan promocionadas en los
ultimos tiempos. Muchos se preguntan cudles son las analogias y diferencias entre ellas;
cabe responder que ambas son diferentes, aunque intimamente vinculadas. Las relaciones
humanas desarrollan los procedimientos mas aptos para el trato de los hombres y mujeres
en una organizacion, o fuera de ella, teniende en cuenta que el trabajo es una actividad de
grupo y que los deseos de reconocimiento perscnal, o de seguridad y de participacién, son
mas importantes para el desempefic de cada uno de estos individuos, que las condiciones
fisicas externas de la empresa u organizacion, y que la adaptacién al cambio es esencial y
exige una atencién permanente. Sin embargo, la diferencia mas notoria entre ambas se
debe a que las relaciones plblicas involucran la programacion de objetivos v la realizacién

de politicas en un alto orden gubernamental o empresario, segun el tamafio de [a entidad.

1.4.3. LASICOLOGIAY LAS RELACIONES PUBLICAS.

El hombre tiene temperamento heredado, caracter adquirido por su educacion y cultura,
(deseos, esperanzas, fe, motivaciones, pasiones, temores, motivaciones y sentimientos),
intereses distintos influyen constantemente en su conducta, asi como lo hacen el ambiente,
sus amigos, compafieros de trabajo o de grupo social, intelectual y de otras clases.

Entonces, ¢cémo dejar esto de lado al proyectar las relaciones piblicas?.
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Los publicos a los que se dirigen las relaciones publicas estan formados por individuos que
deben ser considerados como unidades completas y Unicas, que a veces coinciden o no
entre si. Asi, por ejemplo, y entre otros factores, las ideas de una persona acerca de lo
agradable o desagradable dependen de muchas cosas y enfre otras de su educacién

emocional; y resulta primardial en relaciones publicas conocer esas inclinaciones humanas.

Cualquier actitud o actividad que desarrolle alguna simpatia o apatia y que sea analizada por
la sicologia nos brindara apoyo para analisis y aplicacidn en las relaciones publicas. Asi,
cualquier identificacion de una persona, gobierno u organizacion con causas antipaticas o
repudiadas -independientemente de si tiene razon o no- puede causar daiios irreparables.
Por eso, en el trato con los seres humanos, hay que considerartos en su individualidad y en
su conjunto, con sus ideales y con sus fobias, con sus tradiciones, razones y sinrazones. Si
los resentimientos o prejuicios son equivocados, la funcién de corregirlos es informativa,

educativa y cultural.

Para el hombre gue maneja y aplica relaciones plblicas su propésito basico es el de mostrar
una imagen sana y verdadera de la organizacién que representa, y por lo tanto, necesita
apartar cuidadosamente tedo lo que puede enturbiada. Asi pues, cuando se estdn haciendo
relaciones publicas internas, hay que recordar los siguientes principios esenciafes:

A. Eltrabajo es una actividad de grupo;

B. Las relaciones de los adultos estan determinadas por las caracteristicas de sus

trabajos;
C. El deseo de reconocimiento personal, de seguridad y de participacion es mas

importante para el desempefio, que las condiciones fisicas externas del trabajo;
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D. Los motivos de queja generaimente son sintomnas del temor del empleado de gue
pueda perjudicarse su posicidn social;

E. Los grupos tienen una influencia decisiva en los habitos,

F. La inadaptabilidad de una empresa a la formacién de grupos sociales, en constante
cambio, amenaza su estructura y exige una atenhcién continua a las relaciones

bumanas dentro de ta misma.

Al efectuar relaciones ptblicas, en adicion a los aspectos sociolégicos, psicolégicos y de
comunicaciones, hay que tener en cuenta la politica de la empresa o reparticion, los sistemas
organizacionales para la difusién de su imagen, los diversos publicos a que nos dirigimos, los

programas y los medios que se utilicen.

1.5 CONCEPTO Y ANALISIS DE LAS RELACIONES PUBLICAS.

El concepto y analisis siempre constituyen uno de los elementos mas importantes para la
aplicacion de una ciencia. Basandose en ella es posible, no sélo conocer su esencia y
modalidades, sino también emplearia adecuadamente. Existen, varas definiciones de las

cuales presentaremos algunas.

Se conceptian Relaciones Publicas a las actividades efectuadas por un grupo, con vistas a
establecer y mantener buenas relaciones entre los miembros del grupo y entre el grupo en
relacion con los diferentes sectores de la opinion publica. (Asociacion Francesa de las

Relaciones Publicas).

21




El Manual de Relaciones Publicas Empresariales nos dice; filosoffa, técnica y arte
encaminados a coordinar valores para convivir y compartir de forma solidaria y armonicsa
con el entorno. De este concepto poOdemos observar que los fines que persigue es el de
hallar la comprensién y fa formacién sobre verdades para conseguir el equilibrio de intereses,

ta confianza, ia solidaridad y ta evolucién de forma racionalizada ante la organizacion.

J.C. Seydel ha publicado un concepto con mucho pragmatismo; opina que son "e! proceso
continuo por medio del cual el personal directivo trata de obtener la buena voluntad y la
comprension de sus clientes, sus proveedores, sus empleados y el plblico en general. Para
ello usa interiormente el auto analisis y la correccidn de sus propios errores y exteriormente

todos los medios de comunicacién a su alcance.”

Esta definicién nos aporta varias ideas que nos da como la buena voluntad y la comprensidn,
se observa que para él autor, manejar auto anélisis es importante para e buen
funcionamiento de las relaciones publicas. ahora ya analizando cada uno de los conceptos
anteriores estableceremos uno propio, de acuerdo a los elementos que se manejan dentro

de esta drea y que podrian quedar asumidos de la siguiente manera:

ES UN CONJUNTC DE ACTIVIDADES CREADAS PARA MANTENER BUENAS
RELACIONES ENTRE UN GRUPO DE PERSCNAS, PARA EL BIENESTAR COMUN DE LA
ORGANIZACION Y / O SOCIEDAD EN GENERAL.

Estableciendo los elementos tenemos que en fas relaciones publicas se manifiestan grupos

de personas que expresan sus ideas, costumbres, tradiciones, efc.; mediante la opinién

* Barquero Cabrrro Jocé O | Manzl de Relacicnes Pubfzas Erpresariziss, 1084 Pig 70
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publica, ya sea interna o externa de una organizacion del giro que fuera, con lo cual se

logran alcanzar los objetivos establecidos.

1.6. IMPORTANCIA GE LAS RELACIONES PUBLICAS.

A fin de comprender lo que son las relaciones pablicas, estableceremos que uno de les
objetivos es el de: promover actitudes favorables de los diversos publicos hacia la
organizacion, las actitudes favorables de todos esos publicos son indispensables para que la
empresa subsista y ademas se desarrolle, de ahi la importancia de esta funcién, por lo tanto
podemos afirmar que ninguna organizacion puede prosperar a menocs gue cuente con el

apoyo del piblico o al menos con su paciencia o aceptacién.

“‘Nadie ha podido jamés gobernar (y aqul podriamos decir administrar) en este mundo,

baséndose en nermas distintas de las de la opinion publica.”?

Muchas organizaciones se dan cuenta de la importancia de las relaciones plblicas hasta que
experimentan las inconveniencias de no haberdas empleade antes, resultaria mejor aplicar

las medidas preventivas que esperar hasta que aparezea el mal.

En algunas ocasiones ho se da la debida importancia a las relaciones publicas por el
desconocimiento del personal o del publico externo, es ahi donde se dan varias ideas para el
logro de su correcto empleo, por ejemplo es frecuente encontrar en las organizaciones

problemas tales como: altos indices de ausentismo, falta de iniciativa y de colaberacion por

" Rlog Szmiay Jorge, Relaciones Publeas. Su Admupsragidn en las Orgacizacisoes, 1880, pagima 15
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parte de los empleados y alto grado de retardos, los cuales podrian ser evitados si se

contara con un efectivo programa de relaciones plblicas aplicable a todo el personal.

Por otra parte, es vital que una organizacion tenga una buena imagen, ya que esto le
beneficiara atrayendo mejores recursos humanos, esto en virtud de que las personas con
mejor preparacion, desde obreros hasta directivos, tienden a buscar la oportunidad de elegir
mejores condiciones de trabajo y salarios, por ello basan en gran parte su decision en la
imagen u opinién que tengan de las organizaciones. Se debe de manifestar una adecuada
proyeccidn social de la empresa, para poder desarrollar sus objetivos en el momento
preciso®, (Fig.1), una organizacion no se puede dar el lujo de esperar 2 que lleguen

acontecimientos para encararlos y tomar las decisiones, hay que preverlos.
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LA COMUNICACION Y LA OPINION PUBLICA



CAPITULO I

LA COMUNICACION Y LA OPINION PUBLICA

2.1 LANATURALEZA DE LA COMUNICACION.

Una de las puertas que nos permite el acceso al mundo de la cultura es el fenémenc de la
comunicacion, el acervo cultural y €l nivel de avance logrado por una comunidad, asi como
todos los medios de los cuales disponemos para modificar y dominar la naturaleza depende,

en gran medida, de las posibilidades, desarrollo y evolucion de la comunicacion.

La mayor parte de fa actividad humana se desarrolla a través del proceso de la
comunicacién, nuestros actos cofidiancs son actos de comunicacion, gracias a ésta nos
relacionamos con los grupos o individuos que integran nuestro entorno para cumplir

diferentes fines.

Cuando el hombre descubrié la necesidad de actuar en conjunto para desarrollar tareas que
requerian de un esfuerzo mayor a la de un solo individuo, recurrié a fa comunicacion como

medio para coordinar diferentes actividades con otros grupos de personas.

Podemos afirmar que la comunicacién ha sido fundamental, desde que el hombre es un ser
racional, que opina, piensa y siente, esto lo podemos ejemplificar de una manera muy
sencilla: la caza del mamut en la época primitiva, era un reto dificil para un solo individuo,
fue ahi donde surgio la necesidad de actuar en conjunto sumando esfuerzos para conseguir

un propesito comun: la alimentacion. Si no hubiera existido estd necesidad e! proceso de
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comunicacion resultaria simple, ya que solo requerfan de sefiales entre los cazadores

primitivos.

A través del tiempo se crearon diferentes organizacicnes con objetivos y funciones diferentes
y surgia Ila necesidad de llevar a cabo su informacién mas haya de los horizontes trazados,
fue en ese momento cuando se da el impresionante desarrollo de los medios al servicio de
la comunicacién. Desde ese momento el mundo cambia hacia una tecnologia més avanzada
que actualmente ha sido tedo un éxito: hoy en dia, la difusién de mensajes puede llegar en
un tiempo extracrdinariamente reducido de un lado a otro del mundo ayuddndole al individuo,

u organizacidn a enconfrar una respuesta a sus necesidades.

2.2 CONCEPTO DE COMUNICACION

Indefinidamente hemos escuchado estd palabra, estd de boca en boca en todo el mundo,
pero muchas ocasiones la empleamos sin conocer su significado y mucho menos sus
posibilidades y alcances. Tiene miles de usos y significados en el mundo actual. Hasta hace
poco tiempo se ie daba un significado errdneo ya que solo abarcaba a los medios de
comunicacién; en nuestra actualidad implica no sélo eso si no aun mucho més, inclusive se
puede asociar e identificar de igual manera con toda clase de conducta humana, por ejemplo
dentro de la organizacién: la comunicacién con empleados, clientes, accionistas, vecinos de

la comunidad y otros publicos es esencial para las buenas relaciones publicas.
Como ya se ha mencionado la comunicacion tiene infinidad de significados, por to cual, es un
proceso especial que hace posible la relacién entre los hombres y nos permite ser sociales.

También se considera accién y efecto de hacer a ofro participe de lo que uno tiene,
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manifestar © hacer a uno alguna cosa, o asunto tomando el parecer de los otros, Se puede

concluir que, la comunicacién en relaciones publicas es:

PROCESO QUE COMPRENDE UN INTERCAMBIO DE HECHOS, PUNTOS DE VISTA £
IDEAS DENTRO DE LA ORGANIZACION Y DE ESTA CON EL MEDIO EN GENERAL QUE
LA RODEA, CON O SIN LOS PROPOSITOS DE LUCRO, A EFECTO DE LLEGAR A UN

ENTENDIMIENTO.

Habré que agregar que para existir la comunicacion debe abarcar dos 0 mas personas, un
intercambio de informacién de ida y vuelta, y por uitimo, implica entendimiento. Un ejemplo
muy comun, es cuando al pasar por un anuncio no le prestamos la atencién, ni siquiera lo
leemos, eso no es comunicacion, ya que sdlo estd plasmado en un pedazo de papel o
material cualquiera. La comunicacién se da cuando el anuncio ha sido leido, entendido y

conocido por el piblico, y ha llegado a la mente de otras personas.

2.2.1 COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA.

Como ya se mencicno, dentro de una Organizacién, cualesquiera que sea su giro, se lleva a
cabo la comunicacién como un elemento que existe por si misma, pero nos preguntamos:
¢Sera acaso igual la comunicacion que existe dentro de una Organizacion con el Publico,
con el Gobierno, con sus Empleados, con sus Proveedores?, Es aqui, donde nos damos
cuenta que existe la clasificacidn de la comunicacién, de acuerdo a las necesidades que se

nos presenten; y estas se clasifican en: comunicacion interna y externa.
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La comunicacién interna, es aguella que se desarrolla en el interior de la Organizacion, de

manera vertical, horizontal o miltiple, entre la gerencia y los empleados de la Empresa. Esta
comunicacion estd fundamentada en las buenas relaciones publicas que se llevap a diario

dentro de la organizacién.

Hace poco tiempo el duefic de una pequefia empresa manifiesto un elevado crecimiento en
sus ventas. El duefio decidié ampliar la organizacion y contratar mano de cbra, crecid la
pequefia empresa y la comunicacién se distorsiono; los empleados ya no tenian la misma
confianza de antes con el duefio se habia perdido. Los rumores y chismes no se dejaron
esperar, se empez6 a deformar la informacion; unos alegaban que el duefio haria cambio de
personal 0 que la empresa la pasarian a otro lugar. Los resultados se presentaron de
inmediato, e! personal dejé su trabajo, la productividad disminuyd, los clientes compraban a

los competidares y el negocio fracasaba.

Esta serie de problemas, pudo haberse evitado si se hubiera presentado desde el inicio una
buena comunicacion en la parte interna de la organizacion y de esta con el resto del publico

en general.

La funcién de la comunicacién interna de la organizacion es hacer del conocimiento de los
empleados io que piensa la Gerencia, sus metas y objetivos asi como los planes y
programas para lograrlos; pero también, y de manera muy importante que ta Gerencia sepa

lo que piensan los empleados de ella, sus necesidades y objetivos personales.

Aunque se presentan ciertas dificultades en lo referente a como controlar esta comunicacién

y transmitir el mensaje; esta se tiene que llevar a cabo, y dependera de cada uno de los
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integrantes de la organizacién su interpretacién. Sin embarge en algunos casos, [os
supervisores o personal de confianza se muestran renuentes a distribuir dentro de la
organizacién la informacion, ya que pueden considerar que esta es de suma importancia y

podria ser mal utilizada por alguno de los miembros de la organizacién.

La comunicacion externa es aquella que se establece entre la organizacién y el medio que la

rodea; entre otros elementos se pueden mencionar. clientes, proveedores, comunidad en
general, etc. con los cuales la organizacion debe mantenerse vinculada. En toda
comunicacién se debe dar un libre flujo de informacion que no sea de falsos antecedentes

para el bien comun de la Empresa y de quienes la constituyen.

2.3. LAIMPORTANCIA DE LA COMUNICACION.

La coordinacién de actividades sélo es posible si existe la comunicacion, las organizaciones
se han creado para alcanzar fines y estos se logran mediante la accion coordinada, entonces
la comunicaciéon destaca como un elemento fundamental dentro de las organizaciones, ya
que propicia la coordinacion de actividades entre los individuos que participan dentro de

ellas.

La comunicacion hace posible la busqueda de scluciones para los problemas que aquejan a
la organizacion, el establecimiento de las relaciones entre los miembros, la exteriorizacian
de inquietudes personales y la manifestacion de inconformidades, conflictos, los rumores,
etc. Por esto se identifica a ta organizacién como un sistema de proceso de mensajes, ya
que el desarrollo de la mayor parte de las actividades organizacionales siempre involucra

procesos de comunicacion por medic de la emision y recepcion de mensajes. Los mensajes
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se difunden dentro de la organizacidn para conseguir objetivos, de acuerdo a sus politicas

establecidas.

Para Goldhaber, los mensajes internos se pueden agrupar en tres categorias
a) Tarea
b}  Mantenimiento
¢} Humanos

Los mensajes de tarea estn relacionados estrechamente con actividades, productos ©

servicios que tienen especial interés para ia organizacién. También son considerados en
esta categoria los mensajes para instruir al personal acerca de la forma de realizar su
trabajo, puesto que los mensajes de tarea son todes aquellos que se relacionan con la

produccién de la organizacion.

Los mensajes de mantenimiente ayudan a la orgamizacién a seguir con vida. Aqui se

incluyen fas dérdenes, dictados, procedimientos y controles para facilitar el movimiento de la
organizacién y con ello la consecucion de sus objetivos. Tales mensajes estan relacionados
cen la realizacidn de la produccién, a diferencia de los de tarea, que se relacionan con ef

contenido de dicha produccion.

Y por Gltimo, los mensajes humanos a los cuales se les considera, en esencia, las
actividades, satisfaccién y realizacion de los individuos que integran una organizacién. Se
toman en cuenta sus sentimientos, relaciones interpersonales, moral y el concepto que éstos

tienen de si mismos.®

* Bonifa Gatiérrez Cartos, La Comwicaciin. Funcin bisica de ks Relacionss Pubfcas, Pag 53
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La forma de ser de la Empresa, las actitudes de sus directivos y de sus ejecutivos, las

refaciones que rodean a ta entidad y el interés por lograr un publico mejor informado y mas

interesado por los objetivos de la institucién, hacen tomar en cuenta las ideas a transmitir y

ios mensajes a comunicar (FIG. 2) y los publicos que lo habran de recibir.

PUBLICOS

FACTORES

DISPOSICION

NIVELES EDUCATNVOS
INTERES

EDAD

SEXO

ACTITUD MENTAL
RELIGION
ORIENTACION POLITICA

QUE
INFLUYEN
EN EL
MENSAJE

OPORTUNIDAD
DE
COMUNICACION

MOMENTO SOCHAL,
POLITICO O ECONOMEO

INCIDENGIA DE FACTORES
GREMIALES,

EMPRESARIALES, -
PROFESIONALES

CONTENIDO T0NO ADECUADO
DEL —P | EXPRESION PRECISA Y DE
MENSAJE CONFIANZA
COMPRENSION DE DEAS

FIG.2 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA COMUNICACION

Ei medio ambiente donde se desarrolla la comunicacion debe de tener un adecuado clima,
tono, expresion, claridad, medios a utlizar para cada una de las emisiones y ademas la
consideracién de quienes ejercen las funciones supericres para que no se sientan y caigan
en sitvaciones que hagan al hombre un simple autdmata, por que se resistirfia a aceptarlo,

sin apreciar su contenido.
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La institucidon con base al establecimiento de sus objetivos y funciones tiende a participar
como un sistema complejo y abstracto, los principales pablicos que habran de recibir el
mensaje son. sectores educacionales, accionistas e inversionistas, proveedores, sindicatos,
distribuidores, etc. por parte de la organizacién,

Los beneficios de la comunicacién hacia una Organizacién varian, pero estos son
importantes; y si los llevamos a cabo se obtendra armonia entre la Empresa y el personal.

Beneficios de la Comunicacidn

e Parala Empresa:
La vincula con los medios externos
Establece €l dialogo a través de diferentes caminos
Proyecta su Imagen
s Para el Personal
Brinda confianza
Aumenta la informacién
Permite su participacién
Aumenta su poder de decision

Evita rumores y confusiones
2.4, LA OPINION PUBLICA
Uno de los objetivos de las relaciones publicas es el desarrollo de fa opinion plblica

favorable hacia una institucién social, econdmica o politica, un entendimiento de la formacién

del proceso de opinién plblica y cambio de actitud, es basico para el estudio de las

relaciones publicas.
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La opinién pablica no es una entidad con forma y sustancia tangible, sino un conjunto de
creencias, ilusiones y puntos de vista racionales e irracionales que expresan las actitudes de

los individuos quienes forman al publico.

La expresion “Opinidén Publica’ tiene dos elementos que llamaremos basicos, los cuales

dividiremos para su mayor comprension en; “Opinién” y “Publica.”

Cuando hablamos de la manifestacion de la opinién, nos referimos a las actitudes que son

parte de la formacién de la opinion sea oral o escrita.

Ahora citaremos de algunos autores varios conceptos de "Opinién”™; Para Young “Opinién es
algo mas que una mera nocién o impresion de las cosas, personas y acontecimientos y algo

menos que cualquier prueba cientifica”

“Opinién, de acuerdo al Websters New Collegiate Dictionary, es un punto de vista, juicio o

evaluacion que se forma en la mente, refacion a un asunto particular.”

Etimolégicamente, opinién proviene de! latin onis que significa concepto. Segun la Real
Academia Espaficla, la primera acepcion de opinién es “concepto o parecer que se forma de

una cosa cuestionable, fama o concepto en que se tiene a una persona o cosa,”

La opinién es para Platén: "la facultad que reside en nosotros, de juzgar por la apariencia” y
esta ubicada enfre la ciencia y la ignorancia, entre él “ser” y él “no ser.” Después de sefalar
los conceptos de opinion podremos dar un significado que contenga los elementos

necesarios:



LA OPINION ES LA ACTITUD O IDEA QUE SE FORMA DE UNA ASUNTO EN
PARTICULAR.

Ahora para entender mejor el concepto de Publico, daremos el significade que manejan otros
autores. Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola; “Publica procede también del
iatin publicus, que significa “notoria”, patente, manifiesta, vista o sabida por todos.”

También, al término y su concepcian, se le debe de entender en tres sentidos diferentes:

1) *Publica”, referido al sujeto de la opinidén publica, el pablico
2) "Publica”, como aquella opinién que se exterioriza y llega a los demés, se hace
ptblica.

3) "Publica®, como aquella opinién que se dirige a los asuntos de interés publico.

La ambigliedad le viene a la opinién publica por el término “Publica”, anteriormente hicimos
mencion de tres formas diferentes de entender el término. El primero se refiere al sujeto de ta
opinién publica: el publico, el cual expone sus opiniones o ideas porque al ser entendidas por
personas particulares se expone a ser escuchadas por los demas; también se presenta como
aquella opinidon que se exterioriza y llega a los demds y se hace publica; el segundo término
se entiende como aguello que atafie a los deméas y es interés general o puede serlo. Y por
ultimo, se puede entender a la opinion como aquello que se dirige a {os asuntos de interés
puablico, a las cosas del Estado y a la Administracién que hacen de ellas los gobernantes, es
decir ciertas opiniones son plblicas porque atienden, participan y se interesan por el bien

camun.

Después de entender estos tres sentidos, ahora podremos dar un significado de “Pablico”.



PUBLICO ES UN GRUPO DE PERSONAS QUE FORMAN UNA SOCIEDAD, CON
CARACTERISTICAS E INTERESES SIMILARES; QUE TIENEN UNA OPINICN

COMUN SOBRE EL TEMA.

Habiendo analizado los conceptos anteriores, ahora podremos dar un concepto de la

expresién "Opinién Publica™;

LA OPINION PUBLICA ES UN PRODUCTO DE OPINIONES INDIVIDUALES SOBRE
ASUNTOS DE INTERES COMUN, A LA VEZ INFLUIDAS POR LOS INTERESES

PARTICULARES DE LOS GRUPOS AFECTADOS.

Este significado tiene como elementos las opiniones de cada individuo como tal, el mostrar
sus ideas, reflejande en ello algo de lo que es, en si, sus costumbres y valores, de algin

tema o asunto particular que lo afecte en su persona o grupo en el que se desenvuelva,

2.5.L.OS PUBLICOS

Toda empresa, ya sea que actué en el mercado industrial en el mercado de bienes de
consumo, o se dedique a la prestacion de servicios especiales, con o sin fines de lucro,
tiene problemas relacionados con la creacién y mantenimiento de su imagen; estos
problemas tienen mucho en comun, sélo difieren en algunos aspectos particulares de cada
sector y de cada empresa u organizacidn, Esto significa que cada empresa debe tener

presente sus publicos con los que cuentay tiene contacto frecuentemente.
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La clasificacion de los plblicos obedece a la necesidad de evaluar sus opiniones y actitudes
de forma exhaustiva y eficiente. Al hacer una adecuada delimitacién de los publicos el
relacionista puede sondear, mediante técnicas de investigacion social, el comportamiento

de grupos especificos y su interaccién con la organizacion.

De esta manera podemos observar que la comunicacion es tan importante como el publico
para la organizacién, ya que el relacionista elaborara sus mensajes con pleno conocimiento
de sus publicos potenciales, lo cual posibilita una mayor penetracién y una respuesta
efectiva para la Empresa. Todo esto permite desarrollar estrategias de comunicacién con
grupos, en funcion de la cercania e importancia de la relacion con la organizacion. La tarea
de clasificacién de los publicos de una organizacion implica una detenida, rigurosa y

metédica observacién de cada caso, pues cada organizacién tiene sus propios publicos.

En algunos casos, las organizaciones dedicadas a una misma actividad, en un sector
determinado tienen los mismos piblicos. Por ejemplo en el caso de la Empresa Privada,
sus publicos estan constituidos por aquellas personas que desempefian roles especificos
como: accionistas, clientes, empleados, competidores, distribuidores, proveedores,

funcionarios de las dependencias pablicas y miembros de la comunidad.
En el caso de una organizacion gubernamental, los pdblicos se constituyen por otros
organismos oficiaies, el personal de todos los niveles, la ciudadania, los partidos politicos y

la opinion publica nacional e internacional.

De acuerdo a lo establecido ciasificaremos a nuestros Publicos, de acuerdo a sus

necesidades, en dos grupos:
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INTERNQS: Este grupo esta integrado por aquellos individuos que forman parte de la

organizacién y que preocupa por los objetivos que compiten en ella, como por ejemplo:

accionistas e inversionistas, directivos, obreros, empleados y mandos intermedios.

EXTERNOS: Esta constituido por aquelios grupos cuya relacién con la organizacién es
indirecta y, por tanto, no se ven inmediatamente afectados por los acontecimientos que en
ella se produzcan. Los publicos mas frecuentes son: clientes y usuarios, distributdores,
proveedores, consumidores, concesionarios, vecinos de la zona de ubicacién de la
organizacién, competidores, organizaciones financieras, similares, gubernamentales, medios

informativos, la comunidad en general, instituciones cientificas y de ensefianza.

Si bien no dependen uno del otro, tienen mucho que observarse, porque pertenecen a la
misma sociedad, habitan, actian y transitan por los mismos caminos. Cada uno de los
publicos, ademas de asumir un rol por su relacién con la empresa, se identifica ante la
comunidad por sus caracteristicas propias; edad, sexo, nivel social, cultural, econémico,
profesién, actividad laboral, intereses personales, gustos, preferencias, hobbies y

necesidades.

Lograr detectar y sefialar con la mayor precisién los pablicos a los que estara dirigido el plan,
y poder establecer una clasificacién de ellos por sus niveles, cualidades, motivaciones, etc.,
constituye uno de los mas valiosos elementos para fa labor de relaciones piblicas, pues
permite canalizar adecuadamente la accidn y proponer acertadamente las pautas que se
proyecte instrumentar, en funcién de sus verdaderos destinatarios y de las reales

necesidades de la organizacion.
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2.6. ACTITUDES EN LA FORMACION DE OPINION.

El objetivo bésico de las Relaciones Publicas es medir, analizar e influir en la opinién piblica,
la cual surge de los individuos que forman el publico. Por ello es importante comprender e}

término de actitudes, y el papel de estas en el proceso de la formacion de la opinion.

Una aclitud es el sentimiento o humor de un individuo a favor o en contra de otra persona,
organizacion, suceso u objeto; la actitud se expresa con la epinién. Los individuos expresan
sus creencias y valores por medio de sus actitudes, estas ayudan a los individuos en su
blsqueda de conocimiento y entendimiento del mundo cerca de ellas. La actitud de una
persona de color hacia la gente blanca estad condicionada por cuestiones raciales y por el

conocimiento que se ha obtenido por medio de la educacion y la experiencia.

Las actitudes de un catdlico devoto reflejan los puntos de vista de la Iglesia sobre Ila
moralidad sexual y el control de la natalidad, asi como la persona que tiene el habito de ir a
ia Iglesia regularmente fiene una actitud favorable hacia la refigion. Otro ejemplo de actitudes
favorables es cuando los empleados se les recompensa con bonos, los cuales trae
consecuencias favorables para el mejor desempedio de sus actividades; aunque en algunas
ocasiones la actitud favorable det trabajador hacia el patrén se puede ver reprimida por el

miedo ala negatividad de sus compafieros de trabajo.

Podemos clasificar 2 las actitudes en tres: positivas, pasivas y negativas. Una actitud
positiva es cuando se induce a una persona a reaccionar favorablemente hacia otra persona,
a un suceso, a una poltica 0 una organizacion. Algunos trabajadores tienen una actitud

positiva y opinidn favorable hacia los sindicatos de trabajo y participan en sus actividades.
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La actitud de una persona o una organizacién es pasiva, cuando fa opinién sobre los
sucesos no afectan al grupo. Un ftrabajador que muestra este tipo de actitud hacia el
sindicato no tiene opinion que expresar en asuntos que tienen que ver con poliicas de!

sindicato o sus actividades.

Las actitudes negativas son las acompafiadas por sentimientos de descontento y de falta de
satisfaccion, dando el individuo una opinion desfavorable de una persona, acontecimiento u
organizacion. Un trabajador con actitudes negativas hacia el sindicato crea conflictos entre
los trabajadores por el mal entendimiento de las actividades de este, sin entender sus

contribuciones hacia el bienestar de los trabajadores.

En estos casos de cambio de actitudes, para el Departamento de Relaciones Publicas es
importante, ya que uno de los objetivos de ellas es el de determinar y analizar las actitudes

de la gente para entender y anticipar la opinién publica en asuntos controvertidos

La principal tarea de las Relaciones Puablicas es influir en la opinién plblica, en despertar tas
actitudes pasivas del grupo, se necesita una estimulacién por alguna necesidad creadas por

la comunicacién.

Los cambios en las actitudes suceden cuando el individuo a despertado sus aspiraciones
mas alla de lo establecido por . Esté mismo cambio se consigue por medio de la
comunicacion para crear nuevas creencias o recurriendo a las emociones para despertar

actitudes favorables.
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Por igual, los cambios de actitud también se despiertan cuando el individuo experimenta
problemas, frustraciones o la falta de satisfacciones ya sea econdmicos © en su imagen

personal o sus valores.

Las opiniones son la expresién publica de las actitudes activas, estd opinién publica se
despierta en respuesta a la motivacion que surge de las necesidades e intereses de los
individuos que compone el publico. Existen diferentes motivos que inducen a las personas a
expresar sus actitudes en la forma de opiniones y estas pueden ser el deseo de
conveniencia, seguridad, proteccién, ganancia, satisfaccion en su orgullo o satisfaccién de

afecto.

2.7. FORMACION DE LA OPINION PUBLICA.

Las actitudes y su expresion en forma de opiniones son fenémenos psicolbgicos del
individuo, como anteriormente se menciono la opinién piblica es una opinién compuesta,

resultado de las opiniones individuales de un grupo.

La transformacion de estas opiniones individuales, por ia estiputacion de su grupo, €s una

caracteristica del procese de la opinién publica.

Un ejemplo claro de esta situacidén es el de un trabajador que siendo fiel a su fabor,
reservado y tranquilo, sin problemas con su jefe y que nunca Io habia criticado, pero cuando
lo estimulaban sus compafieros compartia con ellos actitudes negativas come el hecho de
unirse a las filas de mitines y marchas que desfilaban por la ciudad. Esta es una influencia

negativa, un estimulo que ejerce el grupo sobre las actitudes de la persona.



Las opiniones de la gente de un grupo estan influenciadas por los lideres que son siempre
escuchadas por algun medio, ya sea por los mismos elementos del grupo o personas ajenas
al grupo; por lo que se lee en periddicos, revistas y libros, por lo que ellos ven en la vida

sobre ellos mismos o por la television.

También hay otros tipos de influencias, como las necesidades, emociones, experiencias,
herencia, cultura, situacién econdmica y sobre todo la educacién. El pensamiento de un
individuo en un grupo se caracteriza por varios elementos que analizaremos a continuacién.
La identificacién, es la causa de que una persona acepte la opinién de un grupo por encima
de su propia opinién, ya que de esa manera podra obtener la aprobacién de ellos y formar
paite de su grupo. Una persona puede aceptar formar parte del sindicato si con esto forma

parte de la Empresa.

La conformidad, es otra de las caracteristicas pertenecientes al grupo, el individuo sacrifica

SU OpINION para cambiar a la que prevalece en el grupo.

El emocionalismo, son las actitudes que estan influidas por los sentimientos y emociones y
por la razén y la légica. Un grupo aprueba o reprueba, admira o desprecia. Se conjugan
varios sucesos: miedo, odio, enojo; cuando surgen problemas que dafien la seguridad, la
salud y la prosperidad del grupo, ellos daran inmediatamente una respuesta emocional

sobre las personas que forman el grupo.
Los grupos que mas motivados estan por el instinto y la emocién son aquellos que cuentan

con muy baja mentalidad, per la falta de conocimientos y su poca expetiencia limitada. Sus

opinicnes son impulsivas con conocimiento limitado al suceso o al que se enfrentan, los
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métodos que usan ios falsos lideres para estos grupos son por lo regular rumores, chismes,

exageracion y falsedades.

La opresién es una caracteristica del pensamiento del grupo, por o regular los grupos
piensan que son oprimidos por el patrén y los ciudadanos se enfurecen por las restricciones
del gobierno. La actitud que normalmente este grupo toma es el disgusto y la soberbia, que

encaran con “derechos”, “verdad” y “justicia’.

La simpatia hacia los miembros del grupo ocasiona que los individuos sacrifiquen sus
opinicnes y hagan eco de la opinion plblica. Si un trabajador es despedido el grupo puede

maostrar su simpatia criticando a la Gerencia.

2.8. PROPAGANDA DENTRO DE LA OPINION PUBLICA.

La propaganda es un factor que influye notablemente en la opinién publica, es una expresitn
de loa opinién, de individuos y grupos, ya que uno de sus objetivos es el de influir en la

opinién o accién de otras personas o grupoes.

La propaganda es una comunicacién, honesta y directa que intenta anticiparse a una causa
por medio de dar a conocer, de la persuasién o de un sentido dedicado a la mision.
Normalmente llevan a cabo la propaganda las instituciones religiosas, caritativas, politicas,
de setvicios, que intentan influir en el pensamiento y acciones de ofros para beneficiar sus

intereses.
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Sin embargo, el gobierno y algunas organizaciones han hecho que ia actividad real de la
propaganda sea distorsionada para influir en las opiniones de la gente a su conveniencia; por
esto, algunos plblicos la consideran una actividad que alienta fanatismo, indolencia, miedo y

odio, al suprimir informacion y publicarla falsa y engafiosa.

Por todo lo anterior, la propaganda de hoy en dia es un instrumento muy destacado en
conflictos internacionales, se emplea en transmisiones de radio y televisién, penddicos,
revistas y peliculas para influir en la opinién puablica de cualquier espacio por pequefio que
sea. Para nosotros la propaganda es una actividad que se realiza en forma pagada a fin de

promover la imagen de una institucion.

El Departamento de Relaciones Publicas tiene a su cargo la publicidad y propaganda de la
imagen o marca de la Institucién, los programas que utliza este Departamento son
considerados como propaganda, ya que estos son esfuerzos honestos directos para influir

en la opinién pubiica.

La distorsién de fa propaganda es un clasico ejemplo de esta, se puede reflejar de muchas
maneras; la provocacién, es una técnica en la cual se atrae la violencia por los mismos
dueflos de la organizacion: en una huelga se pueden crear falsas opiniones hacia el

movimiento huelguista.

Mucha de la propaganda recurre a lo dramdfico para despertar emociones, muertes,
perjuicios, enemistades hacia el publico, y de todo esto el propagandista real produce

eventos de gran magnitud, como llenar un estadio con espectaculos, contratar una banda



musical, organizar un desfile; todo esto es para moldear la opinién publica del individuo a

favor de un suceso o partido politico.



CAPITULO I

LAS RELACIONES PUBLICAS EN UNA

ORGANIZACION



CAPITULO Il

LAS RELACIONES PUBLICAS EN UNA ORGANIZACION

3.1 LAS RELACIONES PUBLICAS INTERNAS Y EXTERNAS.

Dia a dia las Relaciones Publicas, se encuentran entre las mas nuevas funciones de la
Administracidn, sin embargo, es reconocida como un ingrediente esencial de la Empresa

exitosa con cualquier fin, ya sea comercial o no lucrativo.

En algunas ocasiones muchas empresas pequefias confian en otros Departamentos, tales
como Publicidad, Ventas, Personal, etc.; para que manejen como una tarea adicional las
relaciones piblicas, obviamente la desventaja de este arreglo es que las Relaciones
Publicas, desempefian un pape! secundario y por ello no funcionan con la efectvidad que se

espera.

Sabemos que las Relaciones Piblicas de cualquier organizacién son encauzadas a través
de un ejecutivo u oficina, corresponde sefialar que dentro de las Relaciones Publicas en

cualquier entidad existe una clasificacion basica: internas y externas.

Las Relaciones Publicas internas son las dirigidas hacia los propios miembros de la
organizacion, cualquiera que sea su jerarquia o funciones. Todos los empleados vy
trabajadores deben colaborar en la transmision hacia el exterior de una cormecta imagen de
la empresa, y eso solo puede lograrse mediante una adecuada comunicacion y coordinacion

efectiva en el ambito interno.
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La oficina de Relaciones Publicas al igual que otros departamentos debera contar por escrito
con la descripcion de sus funciones, obligaciones y objetivos que deben de cumplir, no hay
que olidar que la oficina de Relaciones Publicas es de vital importancia para una
organizacion, siendo en todo momento un soporte y asesor para las demas areas;

Cooperando en el logro de los objetivos y metas de la organizacion.

Asi como en una empresa existen las Relaciones Pulblicas internas, las cuales se establecen

con el personal, en general, de la organizacién; las Relaciones Publicas Externas son las

qQue se efectian con los diferentes sectores externos que influyen en la organizacién, entre
estos se pueden mencionar a los proveedores, clientes, accionistas, distribuidores, Gobierno,

comunidad local y otros grupos sociales.

Acorde con lo anterior tenemos que las Refaciones Publicas son las responsables de la

recopilacion, clasificacién y difusion de la informacion, interna o externa en una organizacién.

3.2 EL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS.

La Oficina de Relaciones Publicas tiene que estar constituida por una unidad administrativa,
junto con los demas sectores de la enfidad, debe de conocer a fondo y en gran detalle las
politicas y planes de la empresa, para que con ello genere su propia voz e interprete su
politica ante el publico, obteniendo de ellos simpatia y comprension, promoviendo asi una

“imagen” adecuada.

Se considera necesario reafirmar que el area de Relaciones Publicas se crea para coadyuvar

con la consecucion de los objetivos organizacionales de cada empresa, cabe sefialar que los
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objetivos se relacionan con la proyeccion de la organizacidon y con la participacion de

actividades para el desarrollo comunitario.

El adecuado establecimiento de los objetives va ligado a los diferentes publicos interncs o
externos. Algunos de estos objetivos son muy especificos y delimitados a ciertos

Departamentos, ta tarea de Relaciones Publicas seria el de brindar una asesoria adecuada.

Un ejemplo de ello seria la elaboracién de politicas de cobro a clientes, éste asunto compete
Unicamente al Area de Finanzas, sin embargo, si se maneja una poliica de cobros
equivocada podria deteriorarse la relacioén con los clientes y la actitud hacia la organizacion,;
es agui donde el departamentoc de Relaciones Pudblicas asescra al Departamento
responsable de la cobranza, para crear una mejor relacién entre la organizacion y sus

deudores.

Cuando se crea un departamento de Relaciones Publicas dentro de una organizacién se
necesita considerar el nimero de personas que participan dentro de efla y el presupuesto

que se requiere para mantenerta y desarrollar las actividades asignadas por la Direccion.

Segun sea la magnitud de la organizacién sera la necesidad de un Departamento de
Relaciones Publicas, existen grandes Crganizaciones cuyo Departamento esta apoyado por
pocas personas, y Empresas medianas que cuentan con una compleja infraestructura para

atender sus necesidades.

En nuestro Pals, las empresas que tienen un Departamento de Relaciones Publicas por lo

reguiar lo tienen orientado en la atencién de relaciones pliblicas externas.
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El drea de Relaciones Publicas por su funcién normativa y de asesoria, a todas las areas de
la organizacion debe ubicarse a nivel staff en el organigrama y depender directamente de la
de mayor jerarquia y como ya se vio anteriormente, sea cual sea la forma en que se

organicen sus actividades, estas se constituiran en una funcion asesora.

La oficina de Relaciones Publicas presta ufiles y, en ocasiones, vitales servicios a todas tas
demas areas, ofreciendo sugerencias y orientacion en lo que respecta a la relacién de los

productos, semvicios o fines de |a organizacién con los publicos.

Este departamento no puede permanecer estético debe de ser dindmico, acorde con las

necesidades de la empresa y de |a sociedad.

3.3 ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS.

La organizacion y estructura del departamento de Refaciones Publicas de una empresa debe
ser en funcién del tamafio y complejidad de la misma, y por lo tanto sus funciones quedaran
establecidas por los niveles jerdrquicos que io integren. Asi por lo regular, siempre
encontraremos un gerente y/o encargado de Relaciones Publicas en el cual se unificaran las
principales funciones de la oficina, si la empresa es de menor tamafo; sin embargo si se
trata de una empresa mediana o de gran tamafic las tareas se suelen diversificar y

especializar.

A medida que las organizaciones crecen, sucede lo mismo con sus departamentos de

relaciones publicas, por ejemplo, ias grandes empresas tienen departamentos con varios



profesionales en relaciones piblicas, los cuales a su vez tienen a su cargo un area, con

personal especificamente designadc para tales efectos.

Representaremos esquemdaticamente la ubicacion del Departamento de Relaciones Piblicas

en diferentes organizaciones atendiendo los diferentes organigramas del Departamento de

Relaciones Publicas de acuerdo a las necesidades de la misma QOrganizacion.

DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS EN UNA EMPRESA PEQUERNA
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34. ATRIBUCIONES DEL PERSONAL DE RELACIONES PUBLICAS,

Analizaremos las atribuciones que tiene cada miembro del Departamento de Relaciones

Publicas en los diferentes puestos.

DIRECTOR DE RELACIONES PUBLICAS

El Gerente de un Departamento

de Relaciones Publicas en una Empresa usualmente tiene el

titwlo de Vicepresidente o Director. En algunas Empresas el puesto refieja las funciones con

las cuales se relaciona e! Departamento, v se le dan otros titulos como: Gerente de

Relaciones Publicas, Director de

Relaciones Pablicas y Promocién 6 Director de Publicidad.

La tarea del Gerente General varia de acuerdo a fa naturaleza y tamafio de la organizacion.

Los Directores de Relaciones Pablicas tienen diferentes funciones como:



Planificacion, coordinacion y control de los objetivos,

Representacién del Jefe Ejecutivo frente a las maximas autoridades externas,
publicas y privadas;

Actia como consejero ante sus colegas de ofras dreas en tedo lo que afecté a las
relaciones publicas o a laimagen de la Institucion;

Habla en publico y ante los diferentes medios de comunicacion;

Aconseja a la Gerencia sobre las politicas mas convincentes,

Manejo de peticiones para contribuciones

Se puede describir al Gerente de Relaciones Publicas como un evaluador de actitudes,

creencias y metas; un experto en comunicacion porque sabe influir en la opinion publica

estableciendo politicas y sugerencias, debe de ver personalmente los asuntos civicos de

caridad y educacionales.

Las caracteristicas esenciales de un buen Gerente de Relaciones Plblicas para que ocupe

un cargo de esta magnitud es Ja habilidad de Hevarse con la gente, el buen juicio, ia

creatividad y la energla.

GERENTE DE PUBLICIDAD

Planifica las campafias
Coordina y confrola su ejecucién y fos gastos invertidos
Coordina todo con fa Gerencia General de Comercializacién

Elaboracién de comunicados, gacetilas, convocatorias, desplegados para su

publicacion en los medios informativos.

Organizacion de conferencias de prensa
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Elaboracién de discursos para los altos Directivos, para ser pronunciado en

eventos internos o externos.

GERENTE DE RELACIONES INTERNAS
Elabora diagnésticos
Elaboracion de Auditorias de comunicacién interna
Preparacion, implementacién y evaluacién de programas de comunicacién
Organizacion de eventos institucionales internos
Edicion de publicaciones destinadas a ptblicos interncs {manual de induccion,

informacidn, etc.)

GERENTE DE RELACIONES EXTERNAS
Realizacién de sondeos de opinion para la imagen organizacional
Organizacién de eventos insfitucionales externos ya sea de relaciones publicas o
promovidos por otras areas.
Preparacion y seguimiento del programa de donativo institucional
Mantenimiento de una adecuada relacion permanente con entidades afines y con
aquellas de interés para la Organizacion.

Coordinacién de eventos como: ferias, exposiciones, etc.

GERENCIA DE COMUNICACIONES

Prepara los informes de la Empresa para publicarla y redactarla ante los

comunicados de prensa,

Canaliza las noticias externas hacia los gjecutivos que estén interesados en ellas
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+ Mantiene vinculaciones amistosas y frecuentes con los periodistas

+ Organiza y controla el archivo fotogréafice, filmico, de biografias del personal, de la
competencia, de ejecutives importantes;

¢ Registra las noticias aparecidas sobre la Empresa y sus competidotes, computa

periédicamente en forma comparativa las columnas e informa a sus superiores.

Si la institucion no quiere o no cuenta con un Departamento de Relaciones Puablicas y
requiere de alguna forma del servicio, lo mas conveniente es consultar a un: Asesor de
Relaciones Pablicas.
ASESOR DE RELACIONES PUBLICAS

Un asesor de relaciones publicas suele contratarse para dar consejo y opinion ala Gerencia
sobre politicas, relaciones financieras y gubernamentales, de opinién, publicaciones,
educacionales, efc.; debe de contar con los recursos humanes de la organizacién para su
facil desenvolvimiento y con un directivo con el cual mantenga constante comunicacién.
Suelen manejarse por iniciativa propia no dejando ser sujetos de presiones por las refaciones

que guarden con directivos y empleados de la Institucian.

Tienen la capacidad de observacion ante los problemas gue circundan alrededor de ta

Empresa, poseen experiencia amplia dado que tratan con diferentes organizaciones.

En algunos casos se suelen contratar a los asesores externos ya contando con un
Departamento de Relaciones Pdablicas en la Empresa por razones de trabajo combinado;
como: la realizacion de cuestionarios entre los clientes ¢ el publico en general. Se obtiene

especializacion, calidad y una rapidez excepcional para realizar su trabajo.



Estableciendo las funciones de |a Gerencia y de un Asesor de Relaciones Puablicas Interno
podemos observar la diferencia de cada uno, y su forma de organizacién depende de cada

Organizacion ya sea de acuerdo a sus posibilidades y/o caracteristicas particulares.

3.5 PRESUPUESTO DE RELACIONES PUBLICAS.

Este es uno de los principales aspectos que se consideran dentro det Departamento de
Relaciones Publicas, se debe de caracterizar por su enfoque real. Es el que se propone
alcanzar todos los objetives con la minima inversion, un buen programa de Relaciones
Publicas exige fijar objetivos claros, reales, dindmicos y funcionales, adecuados a la

Compafiia, a los piblicos y sobre todo a los recursos que puedan obtenerse.

El presupuesto se debe de fijar y es respensabilidad del Director de Relaciones Pablicas; asi
mismo es &l encargado de combinar log gastos previstos por cada seccion del
Departamento, ya sean: empleados, comunidad, educacién, accionistas, etc.; para formar un

todo en un solo presupuesto.

Por lo general, se consideran dentro de la estimacién de gastos, los de la Investigacion,
Planeacion, Coordinacién y Ejecucion de Programas dentro del Departamento de Relaciones

Publicas.

La base para preparar un presupuesto de Relaciones Pulblicas son dos: Las actividades
planeadas en el programa de relaciones plblicas y los costos involucrados en la ejecucion

del mismo.



El Gerente General con la ayuda de su personal v de los otros Departamentos realizan el
Plan Anual de Relaciones Publicas, este Plan debe contener objetivos claros, actividades
especificas y medios de comunicacidn gue se necesitan para mejorar fas relaciones con sus

empleados, vecinos, proveedores, clientes, distribuidores, consumidores y otros publicos.

El costo es otro de los puntos basicos de! Presupuesto y debe de contenerlo el Plan de
Relaciones Publicas. Dentro de esto los costos estimados deben de estar compuestos por
costos administrativos que incluyen sueldos, comisiones, seguros y beneficios a los
empleados vy ejecutivos de Relaciones Publicas. También los gastos indirectos

administrativos como teléfono, luz, seguros, impuestos, viajes, calefaccion, entre ofros.

Ademas de estos gastos administrativos se consideran los costos directos para la ejecucion
del programa de Relaciones Publicas, y estos son para llevar a cabo encuestas y estudios de
opinién, publicidad, iempo para radio y television, eventos especiales, folletos y otros medios

de comunicacién.

Una vez aprobado el Presupuesto de Relaciones Publicas se espera gque sea respetado y

vigilado cuidadosamente por los Jefes de cada Seccidn o Departamento dentro de las

cantidades que les son permitidos, no excediéndose de lo establecido.
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

En la Delegacion de Servicios Educativos Integrados al Estado de México, Ecatepec, se ha
venido presentando una serie de problemas con respecte al funcionamiento de la Institucion,
situaciéon que repercute en el servicio que presta a su publico (alumnos y profescres}, en una
mala calidad de! servicio y todavia mas aun, muchas de las atribuciones que se le otorgaron

al ser creado no se cumplen en su totalidad.

Hemos podidc observar que el problema fundamental es una falta total de coordinacién entre

tas Subjefaturas y el personal que en cada una de ellas labora.

¢Creando un Departamento de Relaciones Piblicas se lograra coordinar el trabajo que se
realiza en la Institucién, mediante la motivacién al personal, mediante un ambiente de trabajo

positive y de compaferismo?

4.2 OBJETIVO
Crear un Departamento de Refaciones Publicas en la Delegacién de Servicios Educativos

Integrados al Estado de México, Ecatepec.

4.3 HIPOTESIS
Crear un Departamento de Relaciones Publficas para coordinar las Subjefaturas y asi poder

afcanzar los objetivos para lo que fue instituida la Organizacién.
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4.4 METODO

La investigacion del caso practico se aplicd en la Delegacién de Servicios Educativos
Integrados al Estado de México, Ecatepec; localizado en la Avenida México s/n, Esquina con
calle Bahamas en la Colonia Jardines de Cerro Gordo, perteneciente a la Delegacién

Municipal Ecatepec, Estado de México.

Se recurrid a la Investigacion bibliografica y documental con e! fin de reunir toda la
informacion referente a las Relaciones Publicas y por supuesto de la Crganizacion
Educativa. Los principales instrumentos de investigacién que se emplearon:
+ Observacién: Se pudo determinar i problema observando durante tres meses lo
que acontecia diariamente en esta Institucion.
¢ Cuesfionarios: Para la realizacion de esta Investigacién se considero conveniente
elaborar un cuestionario de dieciséis preguntas de tipo cerrado. Tomando en
cuenta las ventajas que presentan como el ahorro de tiempo, la uniformidad de las
preguntas permitiendo elegir la respuesta conveniente y la facilidad de obtener
cada una de las respuestas. Los cuestionarios se aplicaron exclusivamente al

personal que labora dentro de esta Institucién.

Entrevistas: Se considera este método de Investigacion por ser completa, confiable y de bajo

costo. Se aplicaron de forma exclusiva al personal de confianza como son los Subjefes de

cada Departamento.

El presente disefic de investigacién nos sera de ufiidad para la conformacién de nuestra

hipétesis de trabajo.
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CAPITULO V

LAS RELACIONES PUBLICAS EN LOS SERVICIOS
EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO -
ECATEPEC (SEIEM)

5.1 ANTECEDENTES HISTORICOS, OBJETIVO Y ATRIBUCIONES DE LOS SERVICIOS

EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO (S.E.LE.M.)

ANTECEDENTES HISTORICOS.

De 1921 a la fecha se ha consfruido un sistema educativo y cultural articulado, sujeto a
normas en el que participan coordinadamente la Federacion y los Estados. No obstante, las
acciones de descentralizacién de funciones en materia educativa por parte del Gobierno
Federal hacia las entidades federativas se intensificaron a partir del 5 de abril de 1973, fecha
en que se expide el Decreto Presidencial que establece la puesta en marcha del Programa

de Descentralizacién de Funciones.

En 1978, con el propdsito de acercar, aun mas la toma de decisiones a los lugares en los
que se proporciona el servicio educative, se fortalece el proceso de desconcentracion de
servicios educatives, mediante el establecimiento de 31 Delegaciones Generales con

estructura y funciones definidas.

El 8 de agosto de 1983, se publica en el Diario Oficial de la Federacién, el Decreto por medio
del cual el Ejecutivo Federal faculta a la Secretaria de Educacion Publica para proponer a los
gobernadores de los Estados, la celebracidn de los Acuerdos de Coordinacién en el marco

de los Convenios Unicos de Desarrolio. Asimismo, se establece el cambio de denominacién



de las Delegaciones Generales por Unidades de Servicios Educativos a Descentralizar y se
crea la Coordinacién General para la Descentralizacién Educativa, en sustitucion de la

Direccién General de Delegaciones.

El 20 de marzo de 1984 se publico en el Diario Oficial de la Federacion, el Decreto que
establece ios Lineamientos que orientaran las acciones de Descentralizacion de los Servicios
de Educacién Basica y Normal. En el mes de junio de 1984, se inicia la firma de los
Acuerdos de Coordinacién para la Descentralizacién de la Educacién Basica y Normal,
culminando en el mes de abril de 1987,con ello quedaron establecidos los 31 Servicios

Coordinados de Educacion Publica en ios Estados.

El Gobierno Federal, los Gobiernas Estatales y el Sindicato Nacional de Trabajadores de ia
Educacién, suscribieron e} 18 de mayo de 1992, el Acuerdo Nacional para la Modernizacién
de la Educacién Basica, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 19 de mayo de ese
mismo afio, mediante el cual se comprometen recursos presupuestales para la educacién
publica y se propone la reorganizacion del sistema educativo, la formulacion de los
contenidos y materiales educativos, asl como la revaloracion de {a funcién magisterial. Asi, el
3 de junio de 1892, como consecuencia del Acuerdo Nacional para la Modernizacién de la
Educacién Basica, la H. “LI" Legislatura del Estado de México decreté la Ley que Crea el
Organismo Piblico Descentralizado de Caracter Estatal denominado “Servicios Educativos
Integrados al Estado de México”, identificado con las siglas S.E.LE.M., que tiene como objeto
hacerse cargo integralmente de los servicios de educacién basica y normal que le fueron

transferidos por el Gobierno Federal.
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A partir de la creacién de los Servicios Educativos Integrados al Estado de México, su
organizacién y funcionamiento ha requerido diversas adecuaciones estructurales, para dar
respuesta a las necesidades de operacién de los servicios de educacién basica y normal,
para ello, en octubre de 1992 la Secretaria de Administracién autorizé una estructura de
organizacién integrada por 65 unidades administrativas (una Direccin General, una
Contraloria Interna, dos Coordinaciones, cuatro Unidades, ocho Direcciones de Area, nueve
Subdirecciones, 37 Departamentos y tres Delegaciones), con el fin de facilitar el desarrollo

de los programas y metas del Organismo.

Finalmente, con el propésito de fortalecer la operacién del Organismo, en octubre de 1997 la
Secretaria de Administracidn autorizé una nueva estructura de organizacién, en la que se

considerd la creacion de tres departamentos des educacion media para el Valle de México.

OBJETIVO GENERAL.

Ofrecer una educacién basica y normal de calidad, que proporcione a los educandos
una amplia cultura, constituida por habilidades intelectuales, conocimientos basicos
en disciplinas cientificas, humanisticas y tecnolégicas; y valores que incorporen tos
principios de libertad, justicia y democracia; que propicie en ellos un desarrollo
integral y una identidad estatal y nacional; que tes permita en el futuro, con
responsabilidad social, participar en ia conformacién de un pals mas competitivo en el

concierto de las naciones.
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ATRIBUCIONES.

Ley que crea e Organismo Publico Descentralizado denominado Servicios Educativos

integrados al Estado de México. Gaceta del Gobierno del Estado de México, 3 de junio de

1992

El Organismo tiene como objeto hacerse cargo integramente de los servicios de educacidn

basica, media y normal, que le transfiera la Federacion, asi como los servicios educativos de

apoyo.

De conformidad con las politicas del Ejecutivo Estatal, tendra las siguientes atribuciones:

Planear, desarrollar, dirigir, vigilar y evaluar los semvicios de educacién basica, media y
normal transferidos en concordancia con el articulo 3° Constitucional.

Coadyuvar con la Secretaria de Educacién, Cultura y Bienestar Social en la
reorganizacién del sistema educativo transferido.

impulsar el funcionamiento de los Consejos Técnicos de la educacién estatal y municipal,
Propaner por conducto del Ejecutivo del Estado a la Secretaria de Educacién Puablica, los
objetivos y contenidos regionales de los planes y programas de estudio de ensefianza
basica.

Desarrollar programas de actualizacién al magisterio y superacién académica y de
capacitacion para el personal administrativo.

Realizar investigacién en e! area pedagdgica para mejorar el desempefio del personal
docente y del alumnado.

Establecer los procedimientos para el ingreso, permanencia y promocién de su personal,
segun los Reglamentos que se expidan al efecto.

Expedir cerfificados de estudio.

61



Observar los procedimientos de seleccién e ingreso de los alumnos y las normas para su
permanencia.

Participar en los programas de educacién para la salud y mejoramiento del medio
ambiente y otros de interés social aprobados por el Estado.

Promover y vigilar la realizacidn de actos civicos escolares de acuerdo al Calendario
Oficial.

Otorgar becas con base en lineamientos que establezca el Ejecutivo Estatal, tomando en
su caso la opinién del Sindicato Nacional de los Trabajadores de {a Educacion.

Coordinar, organizar y fomentar la ensefanza y la practica de los deportes, propiciando la
participacion del alumnado en torneos y justas deportivas.

Promover y fortalecer la participacion de la comunidad en el sistema educativo.

Administrar los recursos humanos, técnicos, financieros y materiales, destinados al
cumpiimiento de su objeto.

Celebrar convenios de coordinacién con autoridades federales, estatales y municipales,
organismos pdblicos y privados para el cumplimiento de su objetivo.

Informar a los Organos competentes sobre el desarrollo de los programas académicos y

administrativos, asi como el ejercicio adecuado de sus recursos.

Estas son las atribuciones que oficialmente estin seflaladas para el cumplimiento de su

objeto y las que le confieran las disposiciones legales aplicables.

Acorde con o anterior S.E.LE.M. crea 3 Delegaciones en diferentes puntos del Estado de

México, como son: Ecatepec, Naucalpan y Nezahualcoyotl: su finalidad; facilitar el desarrolio

de los programas y metas del Organismo, asi como la de descentralizar las actividades del
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organismo, cumpliendo de esta manera con los objetivos que le fueron encomendados por la

Secretaria de Educacién Pudblica.

La Estructura Orgéanica de los Senvicios Educativos Integrados al Estado de México se puede
ver en el Anexo "Al. ESTRUCTURA ORGANICA SERVICIOS EDUCATIVOS INTEGRADOS

AL ESTADO DE MEXICO"

52 DELEGACION DE SERVICIOS EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADOC DE
MEXICO, ECATEPEC (S.E..LE.M-ECATEPEC)

La Delegacion de Servicios Educativos Integrados a! Estado de México Ecatepec se |ocaliza
en Avenida Meéxico s/n, Esquina con Bahamas en la Colonia Jardines de Cerro Gordo,

municipio de Ecatepec de Morelos, Estado de México.

OBJETIVO.
Coordinar, en su é&mbito de competencia, las actividades de los niveles educativos y

unidades administrativas desconcentradas y brindar el apoyc administrative que se requiera,

FUNCIONES.

Basicamente esta Delegacidn tiene varias funciones dentro de las cuales mencionaremos:

- Elaborar e anteproyecto de presupuesto por programa de la Delegacion de Servicios
Educativos y presentarlo a la Direccidn Regional de Servicios Educativos para su
autorizacion.

- Realizar estudios que permitan detectar las necesidades de capacitacién y desarroilo del

personal, proponiendo los cursos que se requieran para cada area especifica.



- Realizar estudios de factibilidad gque permitan determinar qué sistemas de computo
requieren ser desconcentrados a las Delegacion de Servicios Educativos, supervisando
su instalacién, mantenimiento y operacion.

- Participar en la elaboracién yfo actualizacion de manuales de organizacion, de
procedimientos y de operacién de la Delegacion de Servicios Educatives Integrados.

- Mantener coordinacién con organismos afines, para la realizacién de actvidades de
premocion y desarrollo de la educacion, cultura y recreacion.

- Supernvisar el cumplimiento de las normas y procedimientos en materia de recursos
humanos, materiales y financieros.

- Gestionar y controlar que las actividades relativas a la acreditacion y cerlificacion de
estudios en las modalidades escolar y abierta, se efectuen de acuerdo con las nhormas,
planes y programas establecidos.

- Vigilar que el establecimiento de recursos materiales y las prestaciones de servicios de
apoyo, se realice de manera eficiente y conforme a los lineamientos establecidos.

- Vigilar la eficiente prestacion de los servicios de orientacién e informacion al publico, para
agilizar tramites y gestiones, en su circunscripcién, de acuerdo con las poliicas

determinadas por los S.E.LE.M.

Sin embargo, y a pesar de que se cuenta con una gran labor educativa pudimos observar
que no se cumple con el objetivo y las funciones establecidas por este Organismo
Descentralizado en el area administrativa, por lo que decidimos orientar el enfoque de la
presente investigacion en esta Delegacién, centrando nuestro problema en fa falta de un

Departamento de Relaciones Publicas y la causa - efecto que esto representa.



En el Organigrama que presentamos, podemos observar que ne existe un Departamento o
Subjefatura de Relaciones Publicas, en esta Institucion Educativa y mucho menos en los
S.E.L.E.M;; porlo tanto queda establecida la siguiente pregunta:

LPorque no se le da la debida importancia a las Relaciones Publicas en esta Institucién

Educativa?

Tal vez existan varias respuestas al respecto, sin embargo durante el desarrolflo de la
Investigacién de Campo, podremos darnos cuenta de varias causas por las cuales no se
cuenta con este Departamento y no solo en la Delegacion de Servicios Educatives Ecatepec,

sino a nivel general, lo que representa en su totalidad el S.E.1LE.M.

Ver Anexo "A2. ORGANIGRAMA DE LA DELEGACION DE SERVICIOS EDUCATIVOS

INTEGRADCS AL ESTADO DE MEXICO, ECATEPEC."

5.3 CARACTERISTICAS GENERALES DE INVESTIGACION

El personal que iabora en la Delegacion de Servicios Educativos, en forma general son de
servicios administrativos y cuentan con las siguientes Subjefaturas y mencionaremos sus

principales funciones;

SUBJEFATURA DE ADMINISTRACION DE RECURSOS
- Coordinar, supervisar y controlar que las adquisiciones de bienes de consumo e
inversion, se efectiien en la cantidad, calidad, financiamiento y oportunidad que requieran

los SEIEM.
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Organizar, supervisar y controlar las acciones para la aplicacion del sistema de almacén
€ inventarios.

Vigilar y controlar la oportuna recepcién, registro, custodia y distribucion de los bienes de
consumo e inversion, adquiridos para el apoyo de las unidades administrativas y los

nivetes educativos de los SEIEM.

SUBJEFATURA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

Presentar iniciativas o medidas que contribuyan al mejoramiento de la administracién y
desarrollo de personal de los SEIEM.

Promover el poyo y asesocria a las unidades administrativas que integran los SEIEM, en
materia de administracién y relaciones laborales,

Organizar y difgir el proceso de pago de remuneraciones, de acuerdo con las normas
establecidas,

Coordinar las acciones necesarias para mantener actualizade e! archivo con la
informacion del personal adscrito a los SEIEM.

Controlar el registro de funcionarios facultados para firmar documentacién oficial de los

tramites de personal y vigilar su permanente actualizacion.

SUBJEFATURA DE PLANEACION EDUCATIVA.

Organizar, dirigir y coordinar la elaboracién de los planes a corto, mediano v largo plazo
de los SEIEM.

Establecer prioridades de conformidad con la normatividad y los lineamientos
establecidos por la Direccién General, para atender la demanda de servicios educativos.
Dirigir y coordinar la programacion detallada de los servicios de educacidén bdsica

elemental en el Estado.
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- Dirigir, coordinar y controlar el funcionamiento del sistema de estadisticas y difundir en la
entidad las estadisticas educativas,
- Vigilar las actividades de control escolar, acreditacién y certificacion de los sistemas

escolatizados.

Ahora, contaremos estadisticamente el personal que labora dentro del Area Administrativa
mencionando a: el Jefe de la Delegacion, los Subjefes de cada Departamento, auxiliares de
oficina, analistas, secretarias, contadores, archivistas, pagadores, vigilantes e intendencia;
los cuales estan distibuidos en los diferentes Departamentos. La distribucién de nuestro

personal es el siguiente:

SUBJEFATURA No. PERSONAS
ADMINISTRACION DE PERSONAL 41
ADMINISTRACION DE RECURSOS 34
PLANEACION EDUCATIVA 30

Contabilizando a él Jefe de la Delegacion y a los tres Subjefes de cada Departamento se
tiene un total de 108 personas. Por las caracteristicas con las que contamos se tomara en

cuenta a foda el Area Administrativa de la Delegacion.

Existe personal dentro del Departamento de Planeacion Educativa y de Primarias Generales
que estan comisionados por el Municipio de Ecatepec para prestar sus servicios dentro de
este Flantel, y por lo tanto no forman parte de los servicios administrativos de esta
Institucion. Considerando lo anterior no se tomaran en cuenta en nuestra Investigacién, ya

que ellos no forman parte de nuestro Universo.
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ANEXO A2. ORGANIGRAMA GENERAL DE 1.OS SERVICIOS
EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO



5.4 DISENO DE ENTREVISTAS
SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA
SERVICIOS EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO

ENTREVISTA

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

PUESTO QUE OCUPA ACTUALMENTE:!

1. ¢ Cual es su nivel académico?
a) Licenciatura b)Bachillerato c)Otro
2. ¢Considera que existe la adecuada comunicacion entre los Subjefes de Departamento?
a)Si b)No
3. iCuenta con algin Manual actualizado en su Departamento?
a)Si b)No
4. (Cual?
a) Bienvenida b)Procedimientos ¢)Organizacién
5. ¢Asiste regularmente a Cursos de Actualizacion respecto a su Area?
a)si b)No
6. ¢Cuenta con un Reglamento Interno de Trabajo?
a)Si b)No
7. Para usted, ;Seria conveniente contar con un Manual detallado de todo lo que lleva a
cabo en su Departamento?
a)si b)Ne
8. ¢(En suDepartamento existe gran rotacién de personal?

a)Si b)No
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9. ;Cree usted necesario que se implementen Cursos de Actualizacidn y Capacitacion para
su personal?
a)Si b)No
10. ¢ Qué tipo de reconocimiento recibe su personal por parte de su Departamento?
a) Diplomas b)Medallas c)Economico d)Otro
11. ¢ Considera usted conveniente un Departamento de Relaciones Ptiblicas dentro de esta
institucién Educativa?
a)Si b)No

12. ¢ Qué oficina le proporciona estos Manuales?

Por su atencién, Gracias.
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5.4.1. CUADRC CONCENTRADO ESTADISTICO "ENTREVISTAS"
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5.5 DISENO DE CUESTIONARIOS
SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA
SERVICIOS EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO
CUESTIONARIO

DEPARTAMENTO:

PUESTO QUE OCUPA,;

Compafiero; El presente cuestionario estd disefiado para llevar a cabo una Investigacién
administrativa, la cual permitira ofrecerte un mejor ambiente de trabajo.
1. ¢ Conoce usted las atribuciones de la Institucién Educativa en la cual labora?
a)si b)No
2. ;Cree usted que existen las Relaciones Pablicas en la Delegacion de Servicios
Educativos, Ecatepec?
a)Si b)No
3. ¢Cual cree que eslaimagen de los S.E.LE.M. ante el piblico que usted atiende?
a)Buena b)Mala c)Regular
4. (Como cree usted que se podria mejorar la imagen del Departamento en el cual usted
labora?
a)Brindando mejor atencién bjAtendiendo las dudas c)No se
5. ¢(Considera usted que se puede mejorar la imagen del servidor plblico ante las personas
que se tratan a diario?
a)sSi b)No
6. ¢Toman en cuenta las opiniones gue da usted cuando existe algin problema en el
Departamento en que labora?

a)Si bjNo
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7. ¢Cree usted necesarios algunos Cursos de Actualizacion y Capacitacion para lograr la
excelencia en su trabajo?
a)si b)No
8. ;El ambiente de trabajo en cual se desarrolla es:
a)Arménico biindiferente c)Pesado
9. s Existe algin tipo de informacién de los servicios que se realizan dentro de los Servicios
Educativos?
a)Si b)No
10. ¢ Cree usted que el servicio que brinda al publico es et adecuado?
a)si b)No
11. ¢ Recibid algiin Curso de Capacitacion del Puesto que esta desempefiando?
a)si b)No
12. ¢ Cree usted que contribuye al fogro de los objetivos de la Institucion Educativa?
a)Si b)No
13. ;Considera usted que las instalaciones donde realiza su trabajo son las adecuadas?
a)Si b)No
14. ; Conoce todas las prestaciones con las cuales cuenta dentro de la S.E.P.?
a)Si b)No
15. ¢ Cuenta usted con las AFORES?
a)Si b)No
16. ¢ Le informan de su estado de cuenta del S. AR.?
a)Si b)No

Por su atencién, Gracias.
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5.5.1. CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO "CUESTIONARIOS"
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5.6 ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION.

La informacién se recopilé en dos meses distribuido de la siguiente manera; El cuestionario
se aplicd en dos semanas, nuesiras entrevistas en una semana, la tabulacién de los
resultados se realizé en cinco dias, ya obtenidos los resultados se gréafico en dos semanas;
este procedimiento nos llevo dos semanas mas para su correcta elaboracion y no presentara

error en los resultadoes,

Una vez aplicados los cuestionarios y entrevistas se procedid a tabular los resultados de
cada una de las preguntas en tablas concentrando en hojas tabulares toda la informacién

recopitada.

En nuestra investigacién no se registraron todas las tablas y célculos estadisticos que se
elaboraron, ya que se considera repetitivo, y por lo tanto, Unicamente se presentaron los
resultados obtenidos en los cuadros generadores estadisticos, y e calculé de estos se hace

con la suma de los porcentajes que es igual a cien.

5.7 ANALISIS DE RESULTADOS.

Los resultados que se obtuvieron en la aplicacién de ios cuestionarios al personal del drea

administrativa de la Delegacién de Servicios Educativos, Ecatepec fueron:

El personal administrativo conoce los objetivos y necesidades para la Institucién en la cual

labora, pero no contribuye al logro de elios,
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Una vez explicado e contenido del cuestionario, durante su aplicacién el personal en general
manifestd que no existen las relaciones publicas en esta Delegacion e inclusive en algunos

casos no entendian el significado de estas palabras,

La imagen del S.E.LE.M. ante el publico que se atiende es poco aceptable, ya que se les da
la atencién a otras cosas y no al servicio que se debe de brindar. Se considera importante
mejorar esta imagen con el esfuerze de cada uno de las personas que integran el personal
internc de la Institucion; brindando mejor atencion, atendiendo dudas, sugerencias, etc. y por
lo tanto, también mejoraria la imagen del servidor publico ante e} pdblico que se atiende a

diario.

El personal que labora en esta area (en su mayoria) no tiene la iibertad de expresar sus
ideas ante sus superiores puesto que no los consideran personas importantes, esto nos
indica que la relacion que existe entre ellos es muy poca y la comunicacién es de Jefe-
Empleado, y exclusivamente de trabajo. Esto genera que el medio ambiente de trabajo en ¢l
que se desarrcllan sea de indiferencia, esto es ocasionado por los criterios diferentes de
cada persong, la falta de identificacién, también el egoisma por parte de los compafieros de
trabajo, el cuidarse unos de otros y las preferencias de los Subjefes por algunos comparieros

de frabajo.

La falta de motivacién hacia el personal da origen a los comportamientos que se manifiestan,
como el no cooperar para realizar su trabajo con eficiencia y calidad, la falta de comunicacion
hace que los Subjefes vean a sus empleados como seres que estdn para hacer el trabajo

que se les asigno.
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No se cuenta con Cursos de Capacitacion ni Actualizacién al personal de nuevo ingreso y

por lo tanto, desconocen las funciones del puesto a desempeiiar.

Consideran que las Instalaciones en las cuales realizan su trabajo no son las adecuadas
para el desempefio de sus funciones, ya que es un problema que se presenta dia a dia por

la falta de espacio, y la mala distribucién de los Departamentos.

Ahora analizando los resuttados de las entrevistas realizadas a los Jefes de los
Departamentos se aprecié que no existe la adecuada comunicacién entre elles y por lo tanto

se pierde la informacién que pudiera ser importante para la toma de decisiones.

Los cursos de actualizacién no se dan equitativamente solo a quien necesita ser actualizado,
no se cuenta con Manuales actualizados, ya sea de bienvenida, procedimientos y
organizacién, no saben quien los distribuye, pero les agradaria contar con un Manual

detallado de todas las funciones que se llevan a cabo en su Departamento.

En lo que respecta a su personal, los incentivos que se les ofrecen por lo regular son cartas
de felicitacién, diplomas, remuneracién econdmica, no existiendo alguna otra manera de

motivarlos.

La falta de personal es otrc de los puntos que sobresalid, las causas principales por {as
cuales se da el ausentismo de personal es por problemas personales o de ubicacion, claro
esta que los empleados con los que cuenta cada Departamento no alcanzan a realizar todo
el trabajo requerido por la Delegacion, es importante repartir equitativamente el trabajo, pero

no habiendo compafierismo en esta Institucién los empleados que no tienen actividades no
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realizan el trabajo que no les corresponde y la jornada de trabajo no alcanza para realizar lo

faltante; por lo tanto hace falta calidad y la cooperacion entre ellos.

Es importante sefialar que los Jefes de cada Departamento no valoran el esfuerzo y tiempo
que brindan sus empleados para terminar su trabajo a tiempo. El Jefe y Subjefes de esta
Delegacion consideran la necesidad de un Departamento de Relaciones Publicas en esta

Institucién Educativa.

Con el andlisis que se acaba de presentar confirmamos nuestro Objetivo de trabajo e

Hipétesis que se planteo al inicio de esta Investigacion.
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CUADRO CONCENTRADC ESTADISTICO
ANALISIS DE LAS ENTREVITAS
PREGUNTA No. 5 (ASISTE REGULARMENTE A CURSCS DE
ACTUALIZACION REFERENTES A SU AREA?
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CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO
ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

PREGUNTA No. 7 . SER'A CONVENIENTE CONTAR CON UN MANUAL
DETALLADO DE TODAS LAS LABORES QUE SE EFECTUAN EN 8U
DEPARTAMENTO?

o A
100°%

CUADRO CONCETRADO ESTADISTICO

ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS
PREGUNTA No 8 (EXISTE GRAN ROTACION DE PERSONAL
EN SU DEPARTAMENTO?
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CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO
ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS
PREGUNTA No 9 ¢CREE USTED NECESARIO QUE SE IMPLENENTEN
CURSOS DE ACTUALIZACION Y CAPACITACION PARA SU PERSONAL?
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CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO ]

ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS
PREGUNTA No. 10 ; QUE TIPO DE RECONCCIMIENTOS RE CIBE SU
PERSONAL POR PARTE DE SUS DEPARTANMENTO?
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CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO

ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS
PREGUNTA No 11 ;.CONS:DERA CONVENIENTE LA CREACION DE UN
DEPARTAMENTO DE RELACIGNES PUBLICAS DENTRO DE ESTA
INSTITUCION ESTA EDUCATIVA?
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ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS
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" CUADRO CONCETRADO ESTADISTICO
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\ ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS
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CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO

ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS
PREGUNTA No 9 ( EXISTE ALGUN TIPO DE tNFORMACION DE LOS
SERVICIOS QUE SE BRINDAN DENTRO OEL SEIEM?

CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO
ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS
PREGUNTA No 10 4 CONSIDERA QUE EL SERVICIO QUE BRINDA
SEIEM AL PUBLICOES £1L ADECUADO?
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CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO
ANALISIS DE LCS CUESTIONARIOS
PREGUNTA No 11 4RECIBIO ALGUN CURSC DE CAPACITACION DEL
PUESTO QUE ESTA DESEMPENANDO?

CUADRO CONCENTRADO ESTADISTICO ‘[
ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS
PREGUNTA No 12 (4CREE USTED QUE CONTRIBUYE AL LOGROC DELOS
OBJETIVOS CE LA INSTITUCION EDUCATIVA?
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CAPITULO VI

LA IMPLEMENTACION DE LAS RELACIONES
PUBLICAS EN LOS SERVICIOS EDUCATIVOS

INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO - ECATEPEC



CAPITULO VI

6.1 EL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS EN LA DELEGACION DE

SERVICIOS EDUCATIVOS, ECATEPEC.

Anteriormente mencionamos que las relaciones humanas constifuyen parte de la actividad
de una Empresa, puesto que todas las funciones que lleva a cabo son realizadas por
hombres. Ahora, como requisitos indispensables para crear nuestro Departamento de

Retaciones Publicas estableceremos:

MISION
Lograr coordinar, corregir, controlar y evaluar las funciones de las Subjefaturas para que asi,
de esta manera se cumpla con los objetivos trazados que contrbuiran al desarrollo

equilibrado de los servicios educatives.

OBJETIVOS
Dar a conocer las actividades a través de una informacion de facil acceso.
Interesar al publico sobre los diferentes alcances de la educacion.

Proyectar una imagen positiva.

UBICACION

Considerando que el Organigrama de los Senvicios Educativos-Ecatepec, es de forma lineal,
nuestro Departamento fo mantendremos de forma Staff, junto a la Subjefatura de
Administracién de Personal y servirda como asesor en la solucion de problemas relativos al

personal que se determinaran a través de investigaciones o encuestas de opinién.
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A continuacion presentamos el Organigrama de los Servicios Educativos Integrados al
Estado de México-Ecatepec, considerando el Departamento de Relaciones Plbiicas como

Staff {Ver Anexo).

FUNCIONES

Las Relaciones Publicas son en si, una funcién administrativa que crea y mantiene las
buenas relacicnes con determinados publicos para obtener la comprension y aceptacién de
estos y mantener una buena imagen.

Para que exista la mejor coordinacién con las Subjefaturas es conveniente delimitar fas
funcicnes que llevaria a cabo el Departamento de Relaciones Publicas para evitar problemas

y posibles canfusiones, asi como fugas posteriores de responsabilidades.

VENTAJAS

Cemo hemos sefialado, al crear el Departamento de Relaciones Piblicas nos daria una serie
de ventajas, las principales serian;

Mantener una amplia y buena relacién con el personal que es él que constituyente el
elemento de primera necesidad, lo que digan o expresen con sus acciones hacia el plantel
tendra el impacto definitivo en la opinién del piblico al cual atienden.

Obtener por parte de los Jefes su consentimiento, aceptacién y colaboracién para las
diversas actividades a desarrollar.

Resolver dudas ¢ problemas que se presentan al inicio o final de las investigaciones
realizadas por este Departamento.

investigaciones para mejorar o innovar las instalaciones al personal
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Revisar permanentemente los resultados para estar siempre en condiciones de hacer
sugerencias de mejoras segln sea el caso.

Todo esto deriva del hecho de que por su naturaleza deben intervenit las Relaciones
Piblicas en las actividades de todas las Subjefaturas, pero sefialando lo que debe hacerse,
el criterio y la forma en que deben de realizarse todas las actividades que tengan que ver

con el piblico.

ACTIVIDADES
Se sugieren las siguientes actividades como base, para el buen funcionamiento del

Departamento de Relaciones Pdblicas:

Se debe de personalizar; esto es, hacer sentir al plblico identificado por st nombre o
apelido y la concentracién de su problema que lo lleve hacia nosotros, dare la mejor

solucién posible.

El interés que se manifiesta; la actitud de concentrarse en el problema de esa persona hace
conocer mejor su asunto y manifestarle mejores soluciones. Come dice un refran y dice bien:
lo cortes no quita o valiente, esto nos hace énfasis a que la actitud de amabilidad con el
publico, evitar discusiones, nos ayuda a la buena opinién que se forme de nosotros y de la

organizacion,

Asi, como el ser servicial ante el publico, no es una obligacién si no la mejor manera de
conseguir su buena opinidn acerca de nosotros y de la organizacion. Lo que el empleado

exprese de manera personal ante sus conocidos o familiares acerca de la organizacion ya



sea de manera positiva o negativa es importante, vya que esto sera repetido por ellos hacia

ofros grupos de personas.

Los objetivos como parte esencial de la creacién de los SEIEM se deben dar a conocer al
publico y al personal con el que se cuenta, asi como hacerlos participes de ellos para lograr

la maxima eficiencia.

Informar al publico sobre los servicios con los que cuenta y la facilidad de agitizar cualguier

trdmite por dificil que este sea.

Hacer participar a la comunidad en la cual esta instalada la Organizacién, brindandoles obras
de servicio social ya que estas son de mayor efectividad, asi la organizacién demuestra con
hechos y no con palabras la buena intencion de los objetivos que persigue; por ejemplo: la
difusién de una campafia del medio ambiente hacia la comunidad, brindar el servicio de
preparatoria abierta en esta institucién y las facilidades que se dan a los jovenes para

terminarlo; esto es de gran ayuda y de prestigio para la institucion.

Contar con Cursos de Capacitacion y Actualizacién para el personal de nuevo ingreso y con
el que ya se cuenta, asi como para los Jefes de cada Subjefatura respecto a su 4rea y de
forma general, brindar apoyo por parte de los Jefes a su personal escuchando las opiniones
y sugerencias referentes a su trabajo, asi como mediar el ambiente de trabajo para no tener

conflictos con el mismo personal y esto se exteriorice hacia el publico que se atiende.

Difundir la comunicacion del personal y Jefe de Subjefatura por medio de boletines, folletos,

revistas; hacer llegar oportunamente los Estados de Cuenta del S.AR, hacerles de su
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conocimiento las prestaciones con las cuales cuentan, realizar la calificacion de méritos

periodicamente.

Llevar a cabo supervisiones de forma general a individual y por Subjefatura, mativar al
personal de diferente manera como: cartas personales fiimadas a nombre de la
Organizacion por un alto directivo, una felicitacion, el nacimiento de un hijo, ascensos

logrados o sugerencias importantes para mejorar sistemas o procedimientos.

Las entrevistas personales como medida para fomentar la confianza y comunicacién con los
empleados y deberan ser cuando ellos lo soliciten brindéndoles todas las facilidades para
ellas, y diversas actividades sociales como convivios, brindis de aniversaric o fin de afo,

excursiones.

Realizar alguna campafia al mejor empleado del mes, llevar a cabo en cada Departamento
fifas de despensas, etc; y de esta manera no sclamente se remunera econdémicamente al

empleadoe ya que esta es funcién de la SEP y no de ia Delegacion.

Crear Manuales de Bienvenida, Organizacidn y Procedimientos para mejorar de manera facil
y manuable los servicios con los que contamos, donde podemos concentrar de forma
sistematica una serie de elementos administrativos para orientar la conducta que se presenta

entre cada grupo de la Organizacién.
Asi, como cada uno de ellos cumple con una funcién esencial, como el Manual de
Bienvenida, que es uno de los mas importantes, ya que representa uno de los primeros

contactos del empleado con la Institucion, y de este dependera la primera impresién que se
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forme de ella. También se dan a conocer dentro de este Manual las prestaciones con las

cuales cuenta y la forma de obtenerlas, asi como una breve historia de la Organizacion.

El Manual de Organizacion da a conocer las funciones de cada puesto, el organigrama, y el
catalogo de puestos para el mejor desempefio del personal, asi como también mejorar el
sistema de comunicacién manteniendo una relacion directa con todo el personal tante formal
como informal y de esta manera se mejoran las condiciones de trabajo como un estimulo

para la superacién de la labor como miembro activo de esta Organizacién.

El Manual de Procedimientos son los planes que sefialan la secuencia cronoldgica mas
eficiente para la institucién, se sefalan normas, diagramas, descripcion, archivos, formatos y

el Instructivo de llenado o la forma de brindar un adecuado servicio.

Estos Manuales los manejarian las Subjefaturas; pero de manera especial se crearia un
Manual acerca de todos los servicios que se brindan al publico, como por ejemplo: Ia
Subjefatura de Administraciéon de Personal manejaria un Manual detallado de todos los
servicios del LS. 8.8 T.E. a los trabajadores del Estado, ofro acerca del S.AR., AFORES,
Jubilaciones y Pensiones, etc; y asi de forma general cada Departamento contara con la

informacion necesaria para brindar un servicio adecuado y eficiente.

Cuando se lleve a cabo la renuncia o cambic de plantel de algin empleado el Departamento
de Relaciones Publicas tiene Ia obligacién de asesorar a la Subjefatura de Administracién de
Personal para llevar a cabo una entrevista personal con el fin de que el empleado se separe
de la organizacion en la forma mas cordial posible y sobre todo se lleve una imagen

verdadera y positiva de la Institucién.
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La entrevista tiene como objetivo lograr que el empleado no renuncie o cambie de plantel y
pueda cambiar de opinidn si se logrard solucionar el problema que lo lievo a tomar esta

decisién.

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS “STAFF” DE LOS

SERVICIOS EDUCATIVOS INTEGRADOS AL ESTADO DE MEXICO-ECATEPEC

DELEGACION DE SERVICIOS
EDUCATIVOS EN ECATEPEC

SUBJEFATURA DE
ADMINISTRACION DE PERSONAL

DEPARTAMENTO
DE
RELACIONES
PUBLICAS

[ 1
OFICINA DE OFICINA DE OFICINA DE
REGISTRO Y CONTROLES | (RELACIONES LABORALES| | NOMINA Y CONCILIACION

6.2 PROPUESTA DEL PROGRAMA DE RELACIONES PUBLICAS EN LA EDUCACION

EDUCACION Y RELACIONES PUBLICAS

Es la educacion, la que da continuidad a las sociedades, a las naciones y a las civilizaciones;

por ello uno de los objetivos principales de las Relaciones Pablicas es lograr que la sociedad

apoye la idea de que la educacion es una de las principales causas del desarrollo personal y

sobre todo del Pais.
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El conocimiento de las necesidades humanas y tecnoldgicas que el Pais requiere para el
desarroflo industrial, la instalacién de escuelas de acuerdo a los distintos lugares
geograficos, la amplitud de las empresas para apoyar a la educacién como: becar alumnos,

es una de las actividades con las cuales se podria alcanzar una positiva imagen educacional.

Para lograr el objetivo real de la Secretaria de Educacién Publica, se tendrian que conjuntar
esfuerzos comunes, no solamente Directivos-Docentes-Alumnos, si no todo lo que conforma
nuestro sistema: Estado, Gobierno, Empresas y sociedad en general, para que nuestros
objetivos se cumplan sino es en este Siglo, sera de cara al afic 2000 y podamos crear

conjuntamente generaciones fuertes, sabias y emprendedoras.

A continuacién presentaremos la Propuesta de un Programa de Relaciones Puiblicas en la

Educacion a desarrollar dentre del Departamento de Relaciones Publicas donde
presentamos sus objetivos, funciones, actividades y misién como parte fundamental en este

pragrama,

PROPUESTA DEL PROGRAMA DE RELACIONES PUBLICAS EN LA EDUCACION

MISION
Coordinar las actividades de desarrollo y administracién de personal, a efecto de
garantizar adecuadas condiciones de trabafo al personal administrativo de los

Servicios Educativos Integrados al Estado de México.
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OBJETIVO
Disefiar e instrumentar estrategias de comunicacién, que propicien una mayor
participacion de maestros, alumnos, padres de familia, directores escolares Yy

autoridades gubernamentales en el proceso educativo.

OBJETIVOS PARTICULARES

*Adecuar las comunicaciones.

*Publicitar una labor que permita conocer el estado actual de la educacién, las necesidades
observadas y ios planes de estudio.

*Hacer conocer la ubicacién de todas las escuelas, carreras que se cursan, programas y
planes generales, acceso que brindan, certificados que se expiden y alcance de los titulos.
*Instrumentar una labor de caracter orientador en las escuelas primarias

*Transmitir 'a preocupacién por la educacién del pueblo: nuevas escuelas, planes de
edificacién, montaje de talleres y laboratorios, reestructuracién de planes adecuados a las
necesidades.

*Organizar planes de visitas explicadas a industrias y centros profesionales.

MEDIOS DE COMUNICACION MASIVOS Y DIRECTOS

* La prensa en todas sus manifestaciones: grafica, radial y televisiva. -
Exposiciohes *Charlas y Conferencias

* Periédicos *Folletos

* Boletines *Internet

100



PUBLICOS

* Medios gubernamentales

* Empresas grandes, medianas y pequefias
* Bl personal en todos sus niveles

* Escuelas Primarias y Secundarias

FUNCIONES

La funcién principal de este esquema es el de dar a conocer a los alumnos, docentes,
directivos, empresarios y al publico en general un claro y continué informe de lo que se
pretende en colabaracién conjunta. Esto pende de la interpretacion y la explicacién por parte
de ellos segun su filosofia, sus politicas, misiones y metas para lograr la comprension v la

buena voluntad que se requieren para la educacién.

ACTIVIDADES

PRESTACIONES SOCIALES:

Informar a la opinién publica sobre las tareas y actividades de los Servicios Educativos.
Elaborar los folletos e instructivos necesarios para informar y orientar al publico usuario,
sobre los servicios educativos que proporciona el organismo, asi como captar, analizar y
evaluar su opinion.

Promover y apoyar las relaciones de los Servicios Educativos con otros organismos
educativos de la entidad, orientados a contribuir en la promocién y desarrollo de la
educacion, cultura, recreacion e investigacion cientifica.

Analizar 1a informacién nacional, estatal y local de los medios de comunicacion, como apoyo
a las actividades de los Servicios Educativos,

Participar en programas de sensibilizacion y motivacion del trabajo dirigidos al personal.
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Auxiliar la compilacién de disposiciones, acuerdos, convenios o cualquier otra disposicion

emitida por las autoridades en materia de educacion.

Elaborar los manuales de organizacitn, operacién, procedimientos y bienvenida, asi como

guias de servicios al publico, que confribuyan a efevar la eficiencia y eficacia del Organismo.

Supervisar que las funciones operativas de control escolar se efectiien de acuerdo con las

normas, procedimientos e instrucciones vigentes,

Elaborar programas de capacitacién para el personal de! Organismo.

Difundir, entre las dreas de la Delegacitn, los reglamentos, instructivos, circulares y demas

disposiciones juridicas y administrativas que regulen el funcionamiento del sistema

educative, vigilando su correcta aplicacion.

Sugerir programas de capacitacién en materia de administracién de documentos y verificar

su aplicacién en el Departamento carrespondiente.

Integrar y programar el calendario de eventos de capacitacién y desarrollo del personal,

incluyendo namero de instructores y apoyos técnicos requeridos para su realizacién.

Organizar, coordinar y supervisar eventos socioculturales, deportivos vy recreativos para el

personal administrativo,
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Promover la celebracion de convenios con instituciones publicas y privadas, a efecto de

ampliar las opcicnes de capacitacién y la realizacion de estudios de postgrado al personal.

Promover la organizacion, integracién y uso de la biblioteca para el personal docente y

administrativo de este Organismo.

PRESTACIONES ECONOMICAS:

Proponer los estudios del personal con derecho a premios, estimulos y recompensas del

Organismo

Supervisar el otorgamiento de becas - comisién del personal adscrito al Organisma.

Proponer un programa de becas para ia formacién de docentes,

Supervisar gue los tramites de recepcion, validacién y autorizacién de las licencias y

prérrogas del personal docente y no docente se ileven a cabo conforme a los lineamientos

establecidos.

Coordinar excursiones para el personal administrativo adecuado a sus posibilidades

Proporcionar folletos adecuados para informar al personal que labora dentro de esta

organizacion sobre los derechos y obligaciones con los cuales cuenta,

Otorgamiento de estimulos al persona que sea puntual y eficiente en su trabajo.
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Mantener actualizado el banco de datos con los resultados de las diferentes premiaciones

otorgadas al personal.

Llevar a cabo eventos donde se festeje dia del nifio, dia de las madres, etc, asi como

otorgando algiin presente al personal que corresponda.

Coordinar cajas de ahotro oficiales para el personal administrativo manejando un interés

adecuado para su beneficio.
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CONCLUSIONES

En la investigacion que se llevo a cabo, se llego a las siguientes conclusiones:

El objetivo que nos trazamos fue comprobado ya que los Servicios Educativos-Ecatepec, no
cuentan con un Departamento de Relaciones Publicas, y no Unicamente esta Delegacién, si
no en si todo el Sistema que conforma a los Servicios Educatives Integrados al Estade de

México.

El personal que labora dentro de la Institucion, no se encuentra integrado en equipos de
trabajo, y estd es una de las causas por las cuales existe divisién entre ellos mismos, como
también fa falta de comunicacién en las relaciones personales, no les agrada trabajar en
equipo, ya que por lo regular siempre estdn en desacuerdo en Ias formas de opinar, pensary
de trabajar, estos factores también inducen al trabajador a realizar sus actividades

individualmente sin buscar apoyo de sus companeros.

En los diferentes Departamentos no se hacen juntas con los empleados, esto indica que los
Subjefes no consideran importantes las opiniones de los trabajadores ocasionando que no
realicen sus actividades con eficiencia y calidad, por lo tanto, los administrativos hacen que
el personal se apegue a los reglamentos establecidos por parte de la Institucian, no dando
oportunidad a que el frabajador aporte sus ideas para mejorar el trabajo que reafiza. Otro
de los problemas es la falta de identificacién con su Superior y los diferentes criterios que se

puedan establecer,

Los reconocimientos que se dan a los empleados son economicos y dependen de la S.E.P.

no cuentan con ofro tipo de estimulo; no se les dan cursos de actualizacion, conferencias y
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no se hacen publicos sus logros, por lo tanto a los trabajadores no les gusta laborar fuera de

su horario cuando se les pide, ya que no son reconocidos sus esfuerzos.

No existe respeto mutuo entre los compafieros de trabajo por la falta de identificacion, existe
mucho egoismo entre ellos por él puesto que ocupan dentrc del Departamento al cual
pertenecen, estan en constantes conflictos con sus compafieros y Jefes, ocasionando que se

cuiden entre ellos y sobre todo e! ambiente de trabajo se vuelve desagradable,

Se observé que las instalaciones donde desarrollan sus actividades de trabajo es muy
reducido, esto ocasiona conflictos muy severos entre ellos, ya que en ese espacio tan

pequefic laboran varias personas,

No se cuenta con Cursos de Capacitacion y Actualizacion hacia et personal que ingresa o es
permanente, sélo a los Subjefes de cada uno de los Departamentos, y de manera muy

esporadica; no se cuenta con Manuales actualizados y los que tienen son de afios atras.

El personal del S.E.|.E.M. manifesté ia necesidad de crear un Departamento de Relaciones
Pubiicas como una soluci6n a los problemas que siempre se clvidan de resolver los Subjefes

¥ que afectan la imagen de esta Institucion.

Nuestras conclusiones nos llevan a confirmar nuestra Hipétesis de trabajo, la cual nos
establece la necesidad de crear el Departamento de Relaciones Publicas que coordine
adecuadamente las Subjefaturas con el fin de lograr los objetivos para o cual fue creado

este Crganismo Descentralizado.
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