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INTRODUCCION

Este capitulo se muestra los inicios de las relaciones publicas, su historia,
el desarrollo a lo largo del tiempo, si introduccién en los procesos
gubernamentales en los cuales se muestran las diferentes acciones
desde el enfoque de las relaciones publicas en cada uno de los sectores
de gobierno enfocados en la gestidén de crisis guiados por los manuales

de crisis y sus procedimientos.

En este capitulo se presentan las bases de nuestra investigacion, lo que
pretendiamos lograr por medio de esta, el area donde se desarrolla
nuestra investigacion, mostrando ademas las formas y acciones que se
tomaran para realizar la recopilacion de datos, mostrando asi los
resultados de la investigacion y ya planteada una respuesta satisfactoria

al problema previamente planteado.



CAPITULO |

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

1. Antecedentes de las Relaciones Publicas.

En sus inicios, los griegos y los romanos fueron quienes hicieron uso de
ciertas técnicas con el propdsito de manipular la opinion por el publico, esto
con un fin politico, las relaciones publicas fueron ampliamente utilizadas
como modificadoras de la opinidon publica siendo la oratoria el medio de

comunicacién mas empleado.

Ya el siglo XV, tomo un papel importante la invencion de la imprenta, ya
que impulso la circulacion de la palabra escrita, convirtiéndose en una de las
herramientas principales de las relaciones publicas, para poner en boca de

las personas lo que se tenia que hablar como en estos tiempos sucede.
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La obra “El Principe”, de Nicolas Maquiavelo, escrita en la edad media la
cual aflos después se analizaria este documento como un mecanismo de la

teorizacion de las relaciones publicas.

Todo esto demuestra que en el pasado, el uso y la practica de las
relaciones publicas correspondieron en su mayoria a los circulos politicos y
gubernamentales. Esta era la situacién hasta la llegada del nuevo siglo, en

el que aparecié un joven norteamericano con ideas revolucionarias: Ivy Lee.

El 1906, inici6 su incursion en el campo de las relaciones publicas
trabajando en la industria Americana, tratando de mejorar las relaciones
existentes entre patronos y los empleados debido principalmente a los
violentos métodos utilizados por éstos para combatir las huelgas ya que en
esos tiempos no existia una forma o tratamiento ante dichas acciones de

protesta.

Por todos sus aportes se dice que Ivy Lee fue el primer técnico que surgi6é
en el campo de las relaciones publicas y, al parecer, fue él también quien
cred el primer departamento de esa especialidad, disefidndolo para 3la

Standard Oil Company, empresa a la que se le atribuye haber sido la
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primera en incluir las relaciones publicas de manera formal, como una de las

funciones de la empresa.?

En ese sentido Las practicas de las relaciones publicas estructurales y
coordinadas a través de una institucion son relativamente nuevas, a la
fecha, se carece de un documento que reuna investigaciones y referencias
histéricas al respecto. No obstante, por ser una sociedad consumista que
recibe abundante influencia de los Estados Unidos, cuando este pais las
impulsé dentro de la recuperacion sociopolitica y econdémica de posguerra, la

noticia de sus buenos resultados se expandi6é hasta el istmo

Fue asi que “En 1980, se llevd a cabo en EIl Salvador el Primer Simposio
Nacional de relaciones publicas organizado por Asociacion Salvadorefa de
Ejecutivos de Relaciones Publicas (ASERP), contando con la participacién

de instituciones gubernamentales y privadas que ejercian la funcion.

1 http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/auprides/17157/capitulo%201.pdf
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A este evento fueron invitados disertantes profesionales mexicano.”?

Ocho afios mas tarde, surge la primera empresa formal de relaciones
publicas en el pais, con un funcionamiento independiente y apoyo logistico
de una unidad de investigacién. A partir de esa fecha se empezd a
reconocer la importancia de las relaciones publicas como funcion
empresarial, y muchas organizaciones incluyeron en sus estructuras,
personal encargado de cumplir con dicha funcién. Por su parte, algunas
universidades decidieron incorporar esta disciplina como una carrera
universitaria en sus programas de estudio; en este sentido “En 1990, la
(ASERP) dej6é de ejercer sus funciones debido a la crisis politica que
enfrentaba el pais, motivo por el cual, hubo gran fuga de elementos, dando
origen a la desaparicion de esta asociacion sin dejar algun acta que

plasmara la fecha de su desintegracion”

Poco a poco las relaciones publicas han ido teniendo mayor presencia, en
la actualidad se considera como una funcion empresarial sumamente

importante (tanto en instituciones publicas como en privadas), dedicada a

2 http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/auprides/17157/capitulo%201.pdf

Pagina 4



trabajar por la imagen corporativa, disefiando para ello, planes y programas

especiales tendientes a influenciar positivamente la opinion publica.

2. Historia de las Relaciones Publicas

Puede decirse que las relaciones publicas se remontan a la antigiedad,
pues ya en las sociedades tribales eran utilizadas en cierto modo para

promover el respeto a la autoridad del jefe.

3En la Antigua Grecia se fomentaba la discusion publica en el agora, (lugar
gue es mejor conocido como la plaza donde se realizaban las reuniones) y
se persuadia al publico haciendo uso del teatro. Los romanos introdujeron
dos vocablos propios de la profesion: la Republica (cosa publica) y la Vox
Populi (voz del pueblo). Tras la caida del Imperio romano y siguié una época
de oscurantismo durante la Edad Media donde el desarrollo de las relaciones
publicas fue casi nulo, pues no se permitia el libre debate de ideas.
Sin embargo, el Renacimiento trajo consigo la libertad de expresion vy el libre
intercambio de ideas que dieron gran impulso a la profesién, la cual crecié

sin cesar.

3 http://publicitado.com/historia-de-las-rrpp/
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Sin duda, el pais que mas favorecio6 el crecimiento de las relaciones publicas
desde esta época hasta la Segunda Guerra Mundial fue Estados Unidos. Se

distinguen las siguientes etapas en esta época:

« 1600-1800: Este es un periodo marcado por las luchas por la*
independencia. Las relaciones publicas sirvieron tanto a los fines de
los colonos, quienes buscaban fomentar su independencia a través de
diversos medios (entre ellos la prensa, el teatro, folletos), como a

Gran Bretafa, que intentaba controlar a las colonias.

o 1800-1865: Este periodo se caracteriza por la creciente importancia
que adquiere la opinidbn publica. Se debatian diversos temas: la
esclavitud, el sufragio femenino, el laicismo, etcétera, y la incipiente

prensa de masas era el vehiculo de todas esas ideas.

o 1865-1900: Esta época estuvo marcada por una depresion econémica
que afectd terriblemente la imagen de los industriales. No se tenia
conciencia de la importancia de contar con el favor del publico y se
hacia un uso indiscriminado de las «falsas noticias» redactadas por

los agentes de prensa.

e 1900-1919: Surge la figura de Ivy Lee como padre practico de las

relaciones publicas. Lee contribuyé sobremanera al crecimiento de la

* Wiki pedia la enciclopedia libre
http://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_p%C3%BAblicas#Historia_de_las_relaciones_p.C3.BAblicas
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profesion, puesto que inicié una politica de puertas abiertas destinada
a informar al publico. Humanizé la profesion y dio cuenta de la
importancia de hacer concordar la informacién publica con la privada.
En 1917, Wilson como presidente electo de los Estados Unidos de
América crea el Comité de Informacion Publica (también denominado
Comité Creel), destinado a lograr que los ciudadanos
estadounidenses apoyaran la entrada del pais en la Primera Guerra
Mundial, en lo que fue una clara utilizacion de las relaciones publicas
con fines politicos. Cabe destacar que Wilson habia llegado a la Casa
Blanca bajo un programa politico basado en la no intervencion militar,
lo que puso las cosas bastante dificiles a la Comisién Creel (conocida

también como el Comité de los 12 sabios).

1919-1929: En este periodo surge destaca la figura de Edward
Bernays como padre tedrico de la profesion. Escribié varios libros
delimitando las funciones y alcances de la misma y dedic6 muchos
esfuerzos a hacer relaciones publicas de las relaciones publicas, es
decir, a mejorar la imagen de la profesion. El trabajo de Bernays
destacé por la importancia que otorg6 a la necesidad de escuchar al

publico y trabajar en funcion de sus necesidades.

1929-1941: Las relaciones publicas cobran gran importancia, ya que
tras la Gran Depresion se hace sumamente necesario reivindicar a las

empresas y explicar su contribucion al sistema econdmico.
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En Europa las relaciones publicas no crecen con la misma intensidad que en
Estados Unidos debido a la presencia de gobiernos totalitarios que

impidieron el desarrollo de la disciplina.

Posteriormente destacan los siguientes hitos:

« Justo en 1946, con la caida de estos regimenes totalitarios europeos,®
surgen las asociaciones nacionales que agrupan a los profesionales
de las relaciones publicas. La primera de ellas se cre6 en los Paises

Bajos.

e En 1948 Gran Bretaia crea el Instituto de Relaciones Publicas.

o En los afios 1950 surgieron asociaciones en Grecia, Bélgica, Suiza,

Italia y Espafia, entre otros paises.

e En 1955 se funda la Asociacion Internacional de Relaciones Publicas

(IPRA).

o Enlos afios 1960 las asociaciones se agrupan en una organizacion, la

Confederacion Europea de Relaciones Publicas (CERP).

5 http://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_p%C3%BAblicas#Historia_de_las_relaciones_p.C3.BAblicas
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e« EN 1960 se crea la FIARP (Federacion Interamericana de Relaciones

Publicas), reconocida por la OEA.

e« En 1984 se convierte en la CONFIARP (Confederacion

Interamericana de Relaciones Publicas) al sumarse Espafia.

e En 2001 Natalia Martini crea el Primer Portal de Relaciones Publicas

Sus socios fundadores fueron Maruja Peldez de Johnson, Lucia Molina, Inés
Tobén de Viana y Humberto Lopez. En 1963 la entidad pas6 a llamarse
Circulo Antioguefio de Relaciones Publicas, CARP. En 1970 la institucion
adoptd el nombre de Sociedad Colombiana de Relaciones Publicas,
SOCORP, de ANTIOQUIA. En 1980 adoptdé su nombre actual y pas6 a

llamarse Centro Colombiano de Relaciones Publicas, CECORP.

Para hablar de relaciones publicas es primordial decir qué entendemos por
“‘Relaciones Publicas” (RRPP): conjunto de disciplinas y ciencias que
mediante un proceso de comunicacion estratégico y planificado crean,
modifican, desarrollan y/o mantienen una imagen institucional o de una
persona. Las acciones de las RRPP van dirigidas a publico interno y externo,
teniendo como objetivo general de crear o modificar actitudes, creencias o
conductas del publico objetivo. Un publico objetivo que puede ser fisico (una

persona) o juridico (una empresa). Las tendencias actuales y los estudios de
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las mismas dicen que se esta dejando de lado a las RRPP como solo una
herramienta mas del marketing y las comunicaciones integradas. La idea
basica de este nuevo rumbo es que quien lleve adelante este desafio sea el
Director de comunicaciones y que de alli provenga la organizacion, en donde
los fines de las acciones y politicas de comunicacién sean compatibles a los
de la institucion Es importante tener en cuenta que la actual posicion de la
comunicacion y las RRPP esta a la orden del dia para los publicos, esto
quiere decir que como empresa o0 institucion es importante estar mas que
presentables Osea estar siempre predispuestos a la audiencia. Hoy los
nuevos en canales de comunicacion son los ciberespacios como redes
sociales, blogs, etc., estos se han tomado la tarea de revolucionar la internet
facebook, tweeter son gigantes de las comunicaciones a nivel mundial, estos
dan a la comunicacion la oportunidad de estar siempre presentes, de
renovarse continuamente y de ser creativos. Tomemos este desafio como
ventaja para las RRPP, utilizando las nuevas tendencias como una gran

herramienta para obtener una buena imagen.

Las relaciones publicas han jugado un papel importante en las actividades
politicas, sociales y culturales de las diferentes sociedades que han existido
a lo largo de la historia del hombre, pues éstas surgieron de la necesidad de

los individuos de crearse una imagen u opinién positiva dentro del contexto
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en el gue se desenvolvian, pero la influencia de esta actividad se reconocio

ampliamente con el desarrollo de las sociedades griegas y romanas.

Es por ello que tiene la caracteristica de ser una forma de comunicacion
bidireccional, puesto que no sélo se dirige a su publico (tanto interno como
externo) sino que también lo escucha y atiende sus necesidades,
favoreciendo asi la mutua comprension, y permitiendo que se use como una
potente ventaja competitiva a la hora de pretender un posicionamiento. Esta
disciplina se vale de la publicidad, la informacién y la promocién no pagada

para realizar su cometido.

Por lo que las relaciones publicas se encarga de crear, modificar y/o
mantener la imagen positiva ya sea de una empresa, organizacion, entre
publico o privado, o persona; y fortalecer los vinculos con todos sus publicos
(Internos, externos o indirectos), utilizando diferentes estrategias, técnicas e
instrumentos, su misidbn es generar un vinculo entre la organizacion, la
comunicacién y los publicos relacionados ( Stakeholder ), ademéas de
convencer e integrar de manera positiva. Es una disciplina en desarrollo que
emplea métodos y teorias de la publicidad, marketing, disefio, comunicacion,

politica, psicologia, sociologia, periodismo, entre otras ramas y profesiones.
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Segun informacion obtenida es fundamental para todo profesional de
relaciones publicas el estar altamente informado de todo el acontecer que
pueda estar vinculado directa o indirectamente a su organizacion o proyecto.
(Mientras mas informacion se posea, mas acertadas seran las acciones y

decisiones).

Aungue el concepto relaciones esta implicito en la expresion relaciones
publicas, pocos han sido los especialistas del area que se han atrevido a
definirlo cuidadosamente o a desarrollar mediciones fiables de los resultados
de las relaciones. Las relaciones publicas vanguardistas se sostienen en los
trabajos sobre las variables de relacion de doble flujo (bidireccionales):
comunicacién (dimension del didlogo), entendimiento (conocimiento
compartido), acuerdo (actitudes compartidas) y comportamiento

complementario en el tiempo.

Algunos intentan comparar la investigacion y la teoria de las relaciones
publicas desarrollada en Europa con lo que se ha hecho en Estados Unidos,
y observan intereses y estructuras comunes en la construccion de teorias,
asi como numerosas adopciones por parte de Europa de teorias y enfoques
procedentes de Estados Unidos. Pero también se perciben diferencias
sustanciales, por ejemplo en el area de la investigacion: el principal

entendimiento acerca de relaciones publicas dentro de la comunidad
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cientifica europea puede ser algo diferente de la de Estados Unidos en
varios elementos importantes, esto es, en la manera de nombrar, en el

significado y en la pertinencia de los conceptos “relacion” y “comunicacion”.

2.1 Importancia de las Relaciones Publicas.

Actualmente existe una creciente similitud de productos y servicios debido a
qgue el mercado es cada vez mas amplio. Frente a esto la publicidad ya no
basta porque ha perdido credibilidad y se hace sumamente necesario
encontrar una herramienta que permita diferenciarse a las empresas. Aqui
entran en juego las relaciones publicas como disciplina que, mediante una
gestibn estratégica, logran diferenciar a la organizacion de sus

competidoras.

. Para lograrlo, las relaciones publicas trabajan con diversos intangibles: ©

1. Identidad: Es el ser de la organizacién, aquello que la caracteriza y

diferencia del resto. Sobre esta identidad trabajan las relaciones publicas,

6 http://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_p%C3%BAblicas#Las_relaciones_p.C3.BAblicas_como_ciencia
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basicamente gestionando otros dos intangibles: la cultura organizacional y la

filosofia.

2. Filosofia: Plantea el objetivo global de la organizacién y el modo de llegar’
a él. Establece una mision (el beneficio que la organizacién proporciona a su
publico), valores (por los cuales se rige la organizacion) y vision (a donde

quiere llegar, que debe ser un objetivo dificil de alcanzar pero no utépico).

3. Cultura: Se da por el proceder o modo de actuar de la organizacién en su
conjunto. Tiene que ver con los valores que se fomenten y el modo de

orientar la actuacion de la organizacion.

4. Imagen: Es aquella representacion que la organizacion desea construir en
los stakeholders, con los cuales la organizacion se relaciona o construye

vinculos comunicativos.

5. Reputacion: Es aquella representacion mental que se hace el publico
sobre una organizacion a través de las experiencias (directas o indirectas)
que hayan tenido con la misma y de la forma como la organizacion se

comunica con sus stakeholders.

7 http://es.wikipedia.org/wiki/Relaciones_p%C3%BAblicas#Las_relaciones_p.C3.BAblicas_como_ciencia
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2.2 Funciones de Relaciones Publicas.

Toda actividad de relaciones publicas tiene como finalidad principal la
gestion de la imagen institucional, mediante el desempefio de las siguientes

funciones:

» Gestion de las comunicaciones internas: Es de suma importancia conocer
a los recursos humanos de la institucién y que éstos a su vez conozcan las
politicas institucionales, ya que no se puede comunicar aquello que se

desconoce.

» Gestion de las comunicaciones externas: Toda institucion debe darse a
conocer a si misma y a su accionariado. Esto se logra a través de la
vinculacion con otras instituciones, tanto industriales como financieras,

gubernamentales y medios de comunicacion.
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* Funciones humanisticas: Resulta fundamental que la informacién que se
transmita sea siempre veraz, ya que la confianza del publico es la que

permite el crecimiento institucional.

* Analisis y comprension de la opinion publica: Edward Bernays, considerado
el padre de las relaciones publicas, afirmaba que es necesario manipular a la
opinion publica para ordenar el caos en que estd inmersa. Es esencial

comprender a la opinibn publica para poder luego actuar sobre ella.

» Trabajo conjunto con otras disciplinas y areas: El trabajo de todos los
relacionas publicos debe tener una sélida base humanista con formacion en
psicologia, sociologia y relaciones humanas. Se trabaja con personas y por

ende es necesario comprenderlas.

También es importante el intercambio con otras é&reas dentro de la
comunicacién como pueden ser la publicidad o el marketing. Si bien estas
Gltimas tienen fines netamente comerciales, debe existir una coherencia
entre 10s mensajes emitidos por unas y por otras para asi colaborar a

alcanzar los fines institucionales.
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Las herramientas de las que se valen las relaciones publicas para cumplir

con sus objetivos y funciones son muchas y diversas:

La organizacion de eventos
* El lobbying
* Planes de responsabilidad social

* Relaciones con los medios de comunicacion

Diarios: permite a la organizacion acceder al publico general.

Revistas: permite acceder a publicos mas y mejor segmentados.

Radio: permite transmitir informacién instantaneamente las 24 horas del

dia.

Television: Otorga gran notoriedad a la institucion.

Internet: Se puede trabajar sobre el sitio web institucional o con la version

en linea de diversos medios.

3. Relaciones Publicas Gubernamentales.

La eficacia de la administracion publica depende de la eficiencia de
la relacion y comunicacién entre gobernantes y gobernados. Las
Relaciones Publicas cumplen con la misiébn de interesar a la
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comunidad en los asuntos del Estado y lograr su comprension y
cooperacion. Las Relaciones Publicas, a nivel de Gobierno implican

tomar como “publico clave” a todo el pueblo.

El funcionamiento de Relaciones Publicas en el Gobierno Central
crear una constante interaccion entre el gobierno y la ciudadania.
Informar permanentemente sobre iniciativas y realizaciones de la

Administracion, explicando sus alcances y motivaciones.

Coordinar las actividades similares con los otros sectores estatales:
Ministerios, organismos autobnomos, etc. Estimular la capacitacion de
los propios funcionarios estatales, para cumplir eficientemente
dichos cometidos. Consolidar una politica de Relaciones Publicas a
través de planes de entendimiento, evolucion y desarrollo mediante

la accion conjunta de Estado, Capital, Sociedad civil.

Apoyar la consolidacion del prestigio del pais en el ambito

internacional.

Las Relaciones Publicas Gubernamentales deben funcionar en
conjunto con el Presidente de la Republica, Primer Ministro o

Presidente del Gabinete Ministerial, segun sea el caso.
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3.1.

Objetivo de las Relaciones Publicas en el sector

Gobierno

Las Relaciones Publicas en el sector gobierno nacen con un triple
fundamento: Informar a la ciudadania, persuadirla e integrar a unas

personas con otras.

De la misma manera y ampliando estos elementos, buscan
conservar y acrecentar la confianza, el apoyo y la aprobacion por
parte de la poblacion a los actos realizados por el gobierno,
contribuir al mejoramiento de la administracion para lograr su
maxima competencia y eficacia, desarrollar un vasto y bien
orientado programa de comunicacion externa, destinado a brindar
informacion eficiente y oportuna a la ciudadania; contribuir a la
puesta en practica de una serie de medidas de relevante
importancia, ya que dan la verdadera fisonomia de la administracion

publica a los ojos de la ciudadania.

Es importante considerar que si el gobierno no mantiene bien y

oportunamente informada a la opinién publica acerca de sus
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acciones, ni el gobierno mas eficaz lograréa el apoyo colectivo y si
podria tener efectos negativos. Las buenas relaciones publicas con
la ciudadania se logran con estrategias, técnicas, programas y

planes debidamente estructurados y aplicados adecuadamente.

Si los actos y disposiciones gubernamentales no estan orientados al
beneficio de la mayoria, serd imposible persuadir a los ciudadanos

de que deben apoyar y aprobar la conducta del gobierno.

Es conveniente también estar alerta para promover y desarrollar la
difusién de la eficiencia en la en la administracién publica. A tal
efecto, el profesional en relaciones publicas debe estar en
permanente contacto con los funcionarios encargados de planear y

ejecutar técnicas de organizacion.

Funciones Basicas de las relaciones publicas en el sector gobierno

Es importante llevar a cabo diferentes funciones dentro de las
relaciones publicas para que puedan ser consideradas una
herramienta efectiva para el posicionamiento de los diferentes
organismos gubernamentales. Dentro de las funciones que

comentamos se encuentran:
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a) Investigacion. Define las caracteristicas generales y de la
politica de la dependencia, determina los publicos que la
constituyen, detecta a los lideres, analiza archivos de prensa,
analiza la opinién, tendencias y actitudes de los publicos y

analizar archivos de correspondencia.

b) Planificacién. Elabora planes y programas en funcion de los
objetivos predeterminados, presenta dichos planes y programas
a los directivos de la dependencia y los someta a aprobacion,
selecciona al personal que debe ejecutarlos y elabora

presupuestos y metas.

c¢) Ejecucién. Pone en aplicacion todo lo previsto en los planes y
programas, organiza campafas institucionales por cine, radio,
television y prensa, elabora boletines de prensa, organiza
conferencias de prensa, elabora las publicaciones internas de la
dependencia, elabora y conduce la publicidad institucional, dicta
conferencias especializadas, dirige mesas redondas, organiza
actos culturales, conferencias, seminarios y congresos, dirige

sistemas de comunicacion interna al personal.
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Participa en los comités de la dependencia, representa a la

dependencia en los diversos actos, organiza y coordina visitas a

las instalaciones, organiza actos conmemorativos diversos,
sostiene entrevistas y contactos telefonicos, utilizando todos os
medios modernos de comunicacion, detecta los actos de la
dependencia que pueden afectar al publico, recibe quejas y
sugerencias dandoles seguimiento y solucién, procura la
simplificacion de los servicios al publico y ordena archivos de
prensa, fotografias y otros documentos, redacta discursos y

mensajes.

d) Evaluacion. Controla los resultados de las acciones

ejecutadas

e) Asesoramiento. Determina politicas de relaciones humanas,
sugiere actitudes para el trato al publico, sugiere politicas de
relaciones industriales, sugiere politicas publicitarias y sugiere

politicas de mercadotecnia.

Las funciones de las relaciones publicas en el gobierno alcanzaran

buen éxito en la medida en que el profesional en relaciones
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publicas haga conciencia entre los altos niveles de la importancia

de su labor frente a la actividad publica.

También es indispensable persuadir a las instituciones en su
conjunto de que las funciones de relaciones publicas sean
aceptadas y asi se obtendréa la buena voluntad y la participacion de

todo el personal de las organizaciones.

3.2. Funciones Especificas de las Relaciones Publicas en el

sector gobierno

Cinco son las principales funciones de las relaciones publicas del

gobierno con respecto a la poblacién en general:

* Informar: Mantener informada a la poblacién con respecto a las
acciones 8y actividades de gobierno, asi como de sus planes y

proyectos.

8 RRPP GUBERNAMENTALES ( 2011)http://www.buenastareas.com/ensayos/Rrpp-
Gubernamentales/2525773.html
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* Recabar la opinion popular: Para dar la oportunidad a los
gobernados de expresar sus necesidades, problemas y opiniones
sobre nuevos proyectos, politicas o acciones de gobierno, antes
de que se tome una decision definitiva, a esto se le conoce como

planeacion democrética.

* Instruir a la poblacion: respecto a diversos aspectos de interés
general, como son los derechos y obligaciones del ciudadano, la
forma como opera la administracion publica, promocién de ideas y

valores, etc.

* Promover: la integracion, nacionalismo y orgullo nacional y Lograr

la aceptacion y apoyo de la poblacién a la gestion publica.

Informacién general

El area de relaciones publicas gubernamentales se encargara de
distribuir informacién a los medios de difusion. Para eso redactara
“‘informaciones de prensa” que resuman la actividad oficial de la

jornada. El relacionista publico se ocupara del rubro “Informacién
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General”.

Imagen exterior

Las Relaciones publicas deberan de preocuparse por la proyeccion
de prestigio del pais en el extranjero. Para eso, se realizard una
“Carta Internacional”’, en forma de boletin, explicando la politica y

actividades del Gobierno (temas de interés).

Coordinacion

Coordinacion con los encargados de las oficinas de Relaciones
Publicas de los diferentes organismos. Se debera de realizar
reuniones, en el que se formulard una agenda de temas vinculados

con el Plan Central de relaciones publicas.

Politica de relaciones publicas

Se debera impulsar la integracion entre los miembros a través de la
vinculacion de los grupos Estatales-Empresarial-Organismos en
general. También se debe desarrollar actos, recibo de visitantes

calificados, entre otros.
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Gobierno y grupos politicos

El Gobierno debe servir al pueblo sin distincibn de grupos
electorales. Las °Relaciones Publicas estan condicionadas a la

existencia del juego de la opinién publica y a las comunicaciones.

Relaciones Publicas en el Municipio

El municipio es un conjunto de personas que viven en comun, en
un lugar determinado, teniendo a su frente al Estado, pero con
gozo de independencia. Actualmente la actividad municipal
consiste en servicios concretos e imprescindibles, pero que estan
diferenciados de la problematica, bajo la lupa de las relaciones

publicas, que realizan un aporte importante.

% RRPP GUBERNAMENTALES (2011)http://www.buenastareas.com/ensayos/Rrpp-
Gubernamentales/2525773.html
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La opinion ciudadana

Es importante tener una comunicacion adecuada con los
ciudadanos. Las Relaciones Publicas se enfrentan al problema de

romper las barreras y las trabas entre los ciudadanos.

Plan de accion

Es vital el funcionamiento de una reparticibn de Relaciones

Publicas municipales. Para ello se debera:

Organizar eventos sociales, culturales y deportivos de caracter
popular.
Mantener a la comunidad bien informada. Publicar revistas, folletos

e impresos diversos, para cumplir con dicho fin.

Utilizar efectivamente a la prensa, radio, television e Internet para
informar a la comunidad de cuanto en su beneficio realice la
administracion local. Brindar las instalaciones del Municipio, para la

realizacion de exposiciones, actos culturales, conferencias, etc.
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Cooperar con las organizaciones privadas, especialmente
agrupaciones juveniles e infantiles, instituyendo becas y premios
para distinguir a alumnos destacados y estimular su vocacion y
esfuerzo individual. Los protagonistas de las Relaciones Publicas

son la comunidad y los propios funcionarios municipales.

Relaciones Publicas en el poder legislativo

Organizacion y funcionamiento. Debe ajustar su accion a los

siguientes aspectos basicos:

* Informacion (prensa, radio, television e Internet).

* Relaciones con el publico (sesiones abiertas, visitas y

audiencias).

* Contactos externos (autoridades nacionales, entidades,

organizaciones representativas). * Relaciones internas.

* Para desarrollar su accion, el Parlamento requiere la
constituciéon de un Comité de Relaciones Publicas para realizar

diversas actividades.
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Relaciones con los Publicos

A través de “Puertas Abiertas” el Poder Legislativo alentara el

trabajo realizado por Relaciones Publicas.

Ello se lograra:

* Con sesiones publicas del Parlamento.

* Concediendo audiencias en comision a los representantes de
distintos grupos empresariales, industriales, laborales, cuando se

traten problemas de interés inmediato para cada uno de ellos.

* Estableciendo un régimen liberal de visitas guiadas al recinto del
Congreso, para que grupos publicos puedan conocer sus

instalaciones y funcionamiento.

*

Editando un “Manual del Congreso” con la historia del
organismo, relacion de actividades, ilustraciones sobres sus
dependencias, etc., que facilite un mejor conocimiento de la

Institucién por parte del publico.

Contacto exterior

El area de Relaciones Publicas del Poder Legislativo prestara

atencion a sectores determinados, teniendo conexiones con:
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* Autoridades nacionales (Poder Ejecutivo, Poder Judicial,

Fuerzas Armadas, entes autbnomos).

* Organizaciones privadas (Camaras de Comercio, Industria, etc.).

* Organizaciones laborales.

* Organismos similares de otros paises.

Relaciones internas

Las relaciones con los empleados es fundamental porque ellos
realizan actividades del organismo (largas sesiones, horarios
prolongados, etc.) Es importante que haya una capacitacién de los

funcionarios, tratar temas como atencion al publico.

Relaciones Publicas en las Fuerzas Armadas

En 1907 se conoce de la primera oficina de Relaciones Publicas en
la Fuerza Armada. Su mision era enviar informacion y publicidad

gréfica a los periodicos del Oeste para reclutar.

Pagina 30



Fuerza Armadas y Comunidad

Las Fuerzas Armadas necesitan identificarse con la comunidad.
Las Relaciones Publicas se encargaran de crear lazos entre las
instituciones y los ciudadanos para que tomen conciencia y
entiendan que si existe las Fuerzas Armadas es porque satisface
las necesidades de la sociedad. A la vez, ofreceran informacion

permanente al publico sobre las actividades que se realicen.

Relaciones Publicas y Fuerzas Armadas

Las Relaciones Publicas utilizaran sus propias técnicas para que
los publicos participen, Llamen la atencion, generando confianza y
comprension. También debe individualizar los publicos, entre

internos y externos.

Externos:

Autoridades nacionales y comunales

Otras Fuerzas Armadas

Empresas privadas
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Proveedores

Entidades culturales, deportivas, sociales

Publico en general.

Internos:

Personal superior

Personal subalterno

Persona civil de las Fuerzas Armadas

Personal militar retirado

Los Publicos externos

Ajustaran su accidén a los siguientes postulados:

* Promover la comprension y aceptacion del rol de las Fuerzas
Armadas.
* Familiarizar al publico con los programas y servicios que cumple

la institucion.

* Estimular la cooperacion y participacion del publico en esos
programas.

* Hacer conocer la capacidad profesional de los cuadros,
mediante su participacién en iniciativas de interés general,

seminarios, conferencias, etc.

Pagina 32



Exaltar el sentimiento de Patria e interesar a toda la comunidad en los

planes generales de la Defensa Nacional.
Medios de comunicacién

Para que el programa planteado por las Relaciones Publicas, las Fuerzas

Armas utilizara los medios de comunicacion.

4. Relaciones publicas en la gestion de crisis

Independientemente del tipo de crisis que se produzca y de que esta pueda
haber resultado mas o menos previsible, toda crisis es inesperada y, por
tanto, juega con el factor sorpresa. Siempre implica una pérdida de equilibrio
y de control de la organizacion y unas consecuencias negativas. Ademas,
habitualmente la informacion que se posee en los momentos iniciales de

caos es insuficiente.

Por otra parte, si la organizacion implicada no facilita la informacion que los
medios requieren, estos deberan buscarla donde sea. Como consecuencia,
aumentara la percepcion de riesgo por parte de los publicos, crecera la

desconfianza y surgiran los rumores infundados. Por ello, se recomienda que
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la organizacion evite los rumores, demuestre control de la situacion y trate

de infundir seguridad con sus actuaciones.

Existen dos fases en la gestion de las crisis:1°

1. Lafase preventiva, que engloba todas las acciones que se realizaran

antes de que se produzca una crisis:

— Analisis de los posibles puntos débiles de la organizacion que pueden

llegar a producir una crisis (o analisis de las situaciones de riesgo).

— Analisis de las crisis que se pueden producir, teniendo en cuenta su nivel
de gravedad, asi como las consecuencias y los posibles dafios. Esto se
puede realizar a través de sondeos internos y externos, mediante la creacion
de equipos de control que comprueben los diferentes factores de riesgo y la

entrega de recompensas a los que detecten posibles crisis.

Normalmente se trata de un trabajo en equipo en el que suelen intervenir

trabajadores de los diferentes departamentos de la organizacion.

— Evaluacién de las posibles acciones preventivas para disminuir la

probabilidad de que se produzcan estas crisis. Esta evaluacion supone el

10 http://www.emagister.com/curso-redaccion-relaciones-publicas-gestion-crisis-empresa/gestion-
crisis-organizaciones-relaciones-publicas
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analisis de las acciones y de sus costes, y la posterior seleccion de las

medidas preventivas.

— La gestidén de conflictos potenciales. La minimizacién de sorpresas y la
resolucién de temas potencialmente conflictivos es lo que se conoce con el
nombre de gestion de conflictos potenciales y evita muchas situaciones de

crisis, que ya nunca se llegaran a producir.

— Las relaciones publicas deben gestionar y tratar de evitar los aspectos
potencialmente conflictivos antes de que acaben convirtiéndose en una crisis
y esta comporte dafios y pérdidas para la organizacion. A pesar de ello,
todas las crisis no se pueden prevenir o0 evitar, y por eso en la fase

preventiva también son necesarias una serie de acciones:

— La formacion de un comité de crisis y la seleccién de un portavoz oficial.
Los comités de crisis los forman personas de diversos departamentos.
Deben estar siempre localizables y contar todos con un suplente, para que

se pueda convocar el comité de crisis cuando se requiera.

— La realizacién de un plan de gestion de crisis.

— La elaboracién de un manual de crisis, que es la redaccién y la

concrecion en un documento del plan de gestion de crisis.
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12 Lafase reactiva. Supone todas las acciones que se realizan con

posterioridad a la crisis. Entre ellas, la implementacion del manual de crisis.

Ante el desencadenamiento de una crisis es necesario reaccionar, lo que

implica tres tipos de acciones:

— Resolver el conflicto y tomar medidas para solucionar el problema y

compensar los dafios causados.

— Comunicar correctamente la descripcion del incidente, las causas, el
estado actual de la situacion y las medidas que se tomaran para solucionar
el problema. Es necesario tener presente quién lo comunicard, a quién, a
través de qué medios, como y cuéando. Diversos académicos (Bradford y
Garrett, 1995; Coombs, 1995; Hartel et al.,, 1998; Stockmyer, 1996)
relacionan las crisis con la Teoria de la Atribucién, segun la cual los publicos
quieren conocer las causas Yy los responsables de los hechos, asi como

asignar la responsabilidad de las crisis a alguien.

— Actuar para recuperar la imagen y la reputacion de la empresa, que se
deteriora con la crisis. Muchos autores han afirmado que las crisis son
creadoras de oportunidades (Hurst, 1995; Mitroff, 2005; Ulmer et al., 2007b;
Witt y Morgan, 2002). Ulmer, Sellnow y Seeger (2007a); ademas, afiaden las

caracteristicas que deberian cumplir las comunicaciones post crisis para

1 http://www.emagister.com/curso-redaccion-relaciones-publicas-gestion-crisis-empresa/gestion-
crisis-organizaciones-relaciones-publicas
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recuperar y mejorar la imagen dafiada de las organizaciones. Por un lado, la
comunicacion debe ser prospectiva en lugar de retrospectiva; por otro, los
lideres han de transmitir a los diversos publicos una visualizacion optimista

de la crisis, como una oportunidad de mejora.

A pesar de lo inevitables que resultan la mayor parte de las crisis que se
producen, la realidad demuestra que muchas empresas y organizaciones
todavia no poseen programas de gestion de crisis. Por un lado, muchos
comunicadores y directivos creen que nunca se producird una crisis en su
empresa, con lo cual ahorran en su planificacion y gestion. Por otro lado, la
prevencion y la gestion de crisis comportan tratar temas desagradables en
las reuniones, que en muchas ocasiones pretenden ser evitados
simplemente para no ser imaginados o vistos por los propios trabajadores o
publicos mas proximos. Pero evitar la gestion de crisis no supone evitar las
propias crisis, que de producirse sin una planificacion previa, pueden

comportar resultados muy perjudiciales para las organizaciones.

Terminologias basicas referentes a las relaciones publicas:

Crisis: Problema que se presenta puede ser econdmico, social,

politico y mas que amenaza la estabilidad y solides.
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Relaciones Publicas: las relaciones publicas son las encargadas de
velar por la buena imagen de una organizacion, mejorarla o

mantenerla.

Estrategias: forma en que pretendemos alcanzar nuestros objetivos.

Tacticas: método que utilizaremos para lograr lo que queremos.

Manual: documento donde hay informacion importante.

Gestion de crisis: capacidad que tienen las organizaciones para

enfrentarse ante una crisis.

Métodos: modo para obtener un resultado.

Las relaciones publicas son las encargadas de crear o mantener la buena
imagen de una organizacion; en momentos cuando la empresa atraviesa por
una Crisis y la empresa se ve afectada se debe hacer lo posible para que los
impactos de dicha crisis no destruyan la buena imagen de la empresa y sus

publicos (stakeholders) no salgan tan afectados.

La organizacion tiene dos opciones en casos de crisis: dar a conocer la

informacion o reservarsela; aunque debe hacerse lo mejor para la empresa.
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Para situaciones de crisis se emplea un manual llamado “manual de crisis”
el cual nos permite identificar los tipos de crisis potenciales que pueden

darse en la organizacion y asi trata de evitarlos 0 minimizar su impacto.

En el manual de crisis se encuentra informacion interna de la organizacion,
dentro del mismo encontramos el barémetro el cual nos da informacion
sobre las crisis que estan mas propensas a darse en la empresa; en base a

esto son implementadas las estrategias y tacticas.

El manual de crisis es un conjunto de recomendaciones que deben seguirse
para la resolucion de la crisis, se crean estrategias las cuales nos dan las

tacticas a desarrollarse para que la empresa no se vea tan afectada.

5. Opinién Pablica.

Etimologicamente el término OPINION viene del latin (opinio). La Real

Academia Espariola (1950) da dos acepciones.

Es el concepto o parecer que se forma de una cosa cuestionable.
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o Fama o concepto en que se tiene a una persona o0 caso.

12por lo que se refiere al adjetivo PUBLICA que aqui la califica procede del
latin (publicus) y significa “notorio, patente, manifiesto, visto o sabido por

todos”.

Al unir los dos términos el concepto de OPINION PUBLICA, se entiende
como “el sentir o estimacion en que coincide la generalidad de las personas

acerca de asuntos determinados.

Con esto podemos apreciar con mas claridad a lo que nos referimos cuando

hablamos de opinién publica.

Y es que la opinién publica es del diario vivir, en todo momento se utiliza
este recurso un ejemplo basico es la opinidbn que se tiene del deporte
salvadorefio comparado con el de otros paises este recurso normalmente se

utiliza en la comparacién de dos o mas objetos, situaciones o entidades.

12 Real Academia de la Lengua Espafiola http://lema.rae.es/drae/?val=opinion
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El deporte salvadorefio ha sufrido embates de parte de la poblaciéon por su
bajo nivel de juego aun cuando se le ha dado mucho apoyo de parte del
gobierno y la sociedad, todos se preguntan qué es lo que sucede , cual es el
problema, quien tiene la culpa entre otras preguntas y mas que preguntas

son reclamos,

Esta situacion ha provocado una imagen negativa de la selecta Salvadorefia
al grado de crear un prejuicio en el que esta siempre perdera los partidos

cuando juega con equipos de nivel medio y altos.

La opinion publica como hemos visto puede ser negativa pero a la vez puede
ser muy positiva dependiendo las circunstancias y abrir muchas puertas para
quienes manejan bien este recurso, un ejemplo de este es la selecta de
playa de nuestro pais por su clasificacion a la *semifinal en el Mundial de
Playa que se celebra en Ravena, Italia, que organiza la Federacion
Internacional de Fuatbol FIFA en el 2011, fue tanto el poder positivo de la
opinion publica y de orgullo al representar a El Salvador en lItalia que estos

recibieron ayuda tanto del gobierno como de empresas las cuales se

13 | pais por el desarrollo integral de El Salvador (2011) http://elpais.com.sv/elsalvador/?p=6839
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ofrecieron como patrocinadores de la selecta de playa otorgandoles

presentes y beneficios especiales en los servicios que ellos ofrecian.

La opinion publica normalmente es activada cuando existen acciones como
la injusticia o justicia de o para una entidad o persona por ejemplo fraudes a
el estado de parte de alguna entidad publica o privada , algun acto heroico o
de provecho para el pais, dafio fisico, moral, econémico hacia alguien o un
grupo de personas especificas, un ejemplo claro puede ser cuando un grupo
significativo de personas mueren por un acto delictivo como fue el acto
delictivo efectuado el **domingo 20 de junio del 2010 hacia un microbus del
transporte colectivo de la ruta 47 en mejicanos el cual fue incinerado con 13
personas dentro las cuales murieron calcinados, este acto atroz desperto la
opinion publica en contra de la policia nacional civil y su débil control ante la
delincuencia poniendo en entre dicho la eficacia de sus acciones anti
delincuencia, esto iso que la policia nacional civil y el gobierno tomara
medidas con el fin de proteger al ciudadano que diariamente usa el
transporte publico, incrementando el patrullaje de policias en las diferentes
rutas con mayor indice de ataques delictivos y minimizar el impacto de la

opinién publica en contra de las entidades gubernamentales pertinentes

14 £ salvador Noticias. Net (2010)

http://www.elsalvadornoticias.net/2010/06/21/matan-a-13-personas-al-incendiar-microbus-en-mejicanos/
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6. Descripcion del problema.

Actualmente y desde ya hace muchos afios las relaciones publicas tomaron
auge en ciertas empresas con acciones de comunicacion estratégica,
coordinadas y sostenidas a largo tiempo para fortalecer los vinculos con los
distintos publicos, escuchandolos e informandolos para lograr consenso,

fidelidad y apoyo de los mismos en acciones presentes y futuras.

Por ello es vital para todas las organizaciones utilizar las relaciones publicas
como un medio para potenciar los resultados de las instituciones ya sea de

caracter publico y privado.

En el caso de las instituciones gubernamentales existe una necesidad diaria
de mantener una estrategia de comunicacion y de relaciones publicas que
permita mantener la credibilidad ante los contribuyentes y de esa forma

asegurar la lealtad de los votantes actuales y potenciales.

Cabe la duda de que si estas estrategias de relaciones publicas son lo

suficientemente capaces de lograr que el estado mantenga una imagen
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aceptable al grado de que no genere crisis en alguno de los sectores que

este conforma.

Sin embargo a pesar de que en el sector gubernamental las relaciones
publicas es uno de los campos mas fértiles para los profesionales graduados
en esta rama, surge la duda sobre la forma o métodos que este tipo de

organizaciones maneja un fendmeno que no esta ajeno a sufrir, la crisis.

Segun los conceptos que se han investigado se definira la crisis como una
situaciébn que amenaza los objetivos de la organizacién, altera la relacion
existente entre estas y sus publicos y precisa de una intervencion
extraordinaria de los responsables de la empresa para minimizar o evitar
consecuencias negativas. Basando en esta situacion resulta interesante ver
que en nuestro pais es algo que se ve tanto en el sector gubernamental
como el privado, y podemos ver que muchas instituciones de caracter
publico han atravesado diferentes etapas de crisis como el ejemplo

siguiente en el sector salud.

El desabastecimiento de medicamentos para los asegurados y los paros de

labores que este ha sufrido.
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1)

2)

Esta crisis genero descontento de los salvadorefios los cuales no
recibieron los medicamentos necesarios para su mejora de salud
obligandoles a comprar en farmacias el caro y preciado medicamento
sin mencionar quienes los que no pudieron adquirirla por el elevado

precio de estos.

El paro de labores también afecto en gran manera ya que La pérdida
de muchas consultas, consultas las cuales se habian dado cita meses
atras y las cuales no pudieron darse por el paro, este paro de labores
con el fin de hacer presion al gobierno y mejorar los servicios que
sector salud da a los usuarios pero no dejo de afecto en gran manera
a gran parte de los salvadorefios quienes descontentos esperaban se

restableciera el servicio de este sector.

El manejo con los medios de comunicacion es de gran importancia ya que
este es conocido como el cuarto poder en el pais y es que su influencia
sobre las personas es enorme y en una crisis la empresa afectada depende
de gran manera de la opinion positiva de los medios para salir lo menos
perjudicado posible y es que un medio de comunicacion puede apoyar a la
empresa en crisis como perjudicarle, el manual de crisis muestra las
acciones que se deben seguir para con los medios en estas circunstancias

entre las cuales estan:
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- Aceptar los errores si es que se han cometido ya que el peor error de
una empresa es negarlo ya que si este es comprobado la empresa

pierde su credibilidad con la poblacion

- Tratarlos como uno quisiera ser tratado para mantener una linea de

comunicaciéon sana y respetuosa con ellos

- Responder su llamado lo antes posible y con cortesia para que el

medio sienta que es de importancia para la empresa.

- Darles la informacion que no puedan conseguir con otras fuentes para

evitar las especulaciones y el amarillismo

Normalmente las acciones mas perjudiciales se muestran en los
programas televisivos de dialogo en los que profesionales del tema
dan su opinion sobre dicha crisis por la cual esta atravesando la

organizacion.

En estos programas normalmente se pide la opinidn publica referente
al tema y es aqui cuando el pueblo es el encargado de juzgar segun

la informacién dada por estos.

Para las organizaciones que atraviesan una crisis es importante la opiniéon

publica y es que no se pueden dar el lujo de dafiar esa imagen que sus
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consumidores mantienen de ellos, he ahi donde las relaciones publicas
juegan un papel importante para mantener o0 mejorar la imagen por medio

de el bombardeo informativo.

Ya cuando se ha actuado con los medios de comunicacion y este esté a
favor de la empresa es mucho mas facil actuar con la opinién publica ya que
esta suele ser fuertemente influenciada por los medios. En momentos de

crisis las acciones

El mal manejo de parte del gobierno ante esta crisis y la falta de
comunicacién y posibles soluciones ante el desabastecimiento y de dialogo
hacia los empleados del sector salud para llegar a un acuerdo genero una
crisis a nivel nacional afectando a cientos de Salvadorefios, mostrando a un

gobierno impotente para accionar con prontitud.

Es por esto que es necesaria en el Gobierno Salvadorefio una guia de
prevencion para evitar incidentes nocivos en la imagen del pais por medio de
un conocimiento general de estas acciones y procedimientos y he ahi del
estudio del plan de crisis a nivel gubernamental en la cual podremos

observar las fallas o faltas en su procedimiento.
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Considerando lo planteado surge la necesidad de realizar un estudio serio

que permita responder a la interrogante siguiente:

¢, Cudl es el porcentaje de instituciones publicas en el salvador que poseen
un manual de crisis que les permita responder de forma sistematizada ante

estos fendbmenos?

7. Justificacion de lainvestigacion

Consideramos que nuestra investigacion se convertira un aporte para los
futuros estudiantes del area de las Relaciones Publicas que estén
interesados en conocer cOMo es que se manejan las crisis en el sector

gubernamental.

Contribuiremos a que la universidad Tecnol6gica de El Salvador tenga un
aporte sustancial en estos temas del cual no se encuentra informacion en

estos momentos segun los sondeos que se han realizado en las bibliotecas
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En términos de sector gobierno, se considera que sera un valioso aporte
para el pais ya que las instituciones que regularmente se ven mas
afectadas con el manejo de crisis pertenecen a este sector, por lo tanto
considerando que puede ser una guia para la sensibilizacion del tema para

gue pueda ser tomada con mayor importancia.
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CAPITULO I

INVESTIGACION DE CAMPO

1. Objetivos de la investigacion.

1.1. Objetivo general

Conocer como se gestiona la crisis y posibles crisis en el sector

gubernamental.

1.2. Objetivos especificos.

1) Investigar cuales instituciones gubernamentales cuentan o no con un

manual de crisis

2) Conocer las razones por las cuales dichas organizaciones

gubernamentales no cuentan con un manual de crisis

Pagina 50



3) Indagar cuales son los métodos mas comunes utilizados para afrontar

las crisis en el sector gubernamental.

2. Metodologia de la investigacion:

Aleatoria Simple

3. Determinaciéon de la Muestra

Temporal: Del 23 de julio hasta el 23 de noviembre.
Geografica: Zona Metropolitana de San Salvador.

Cobertura: Instituciones Gubernamentales
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4. Instrumento y Técnicas de Investigacion

4.1 Instrumento
Encuesta
4.2 Técnicas

Por medio de una investigacion en diferentes fuentes se localizan las
instituciones gubernamentales con el fin de lograr un contacto
telefonico y obtener el nombre de las personas encargadas en el
area, que es el de relacione publicas, esto con el fin de enviar una
carta a la institucion dirigida al representante de dicha area , la carta
llevara la finalidad de pedir una cita para hacer una entrevista
referente al tema d tesis que es "Las relaciones publicas en la gestion
de crisis en el sector gubernamental” , y adjuntado las preguntas de la
entrevista para el estudio previo del entrevistado, por lo mismo las
direcciones para concordar la cita hora y dia que esta le parezca

oportuno.
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5. Tabulaciéon y Analisis de Datos

Este se desarrollara por medio de Variables cualitativas.

Consistira en la grabacion de las entrevistas a los encargados del area de
relaciones publicos de las diferentes Organizaciones Gubernamentales que

nos permitan desarrollar dicha grabacion.

La informacion recopilada ser4 analizada y presentada de manera
agrupada, tabulada y ordenada con un resumen de las cualidades y atributos
de los entrevistados, de esta manera podemos agrupar cuales son las

tendencias en la forma del manejo de crisis dentro de las instituciones

Estas seran ordenadas en clases individuales
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1. ¢ Podria darnos una definicion de manual de crisis?

Opc | Respuesta F %

1 Un convenio de pasos y procedimientos que se deben tener 3 30
previstos para cuando ocurran situaciones emergentes que

compliquen la normal prestacién de servicios de una institucién.

2 Normativas creadas a partir de las diferentes emergencias que | 2 20
suceden en el pais, ya sea catastrofe, huelgas, sistemas de

emergencia que se activen en cada institucion.

3 Pasos a seguir, una guia de una institucién publica que debe 3 30

crear para poder enfrentar situaciones de crisis

4 Evadi6 la pregunta 2 20

Total 10 | 100

ANALISIS: Segun los datos de investigacion obtenidos y basandonos en nuestro
marco tedrico podemos ver que: Un convenio de pasos y procedimientos que se
deben tener previstos para cuando ocurran situaciones emergentes que compliquen
la normal prestacion de servicios de una institucion, es la respuesta mas acertada
segun dichos parametros investigados de lo que es un manual de crisis, el otro
50% muestra un conocimiento con menor acercamiento a nuestro marco teorico y
el 20% evadio la pregunta, dando asi la pauta para saber que este porcentaje
desconocen la importancia de contar con un manual de crisis, aumento asi las
consecuencias y el impacto de la misma ya que contar con un manual reduce las

consecuencias de la propia crisis.
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B Un convenio de pasos y procedimientos
que se debentener previstos para cuando
ocurran situaciones emergentes que
compliquen la normal prestacién de
servicios de una institucion.

B Normativas creadas a partir de las
diferentes emergencias que sucedenen el
pais, ya sea catastrofe, huelgas, sistemas
de emergenciaque se activen en cada
institucion.

¥ Pasos a seguir, una guia de una institucion

publicaque debe crear para poder
enfrentar situaciones de crisis

B Evadié la pregunta

2) ¢Posee lainstitucién un manual de crisis?

Opc | Respuesta F %

1 Si 3 30

2 No 5 50

3 No conoce 2 20
Total 10 | 100
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ANALISIS:

Segun nuestra investigacién de campo el 30% de las instituciones gubernamentales
cuentan con un manual tangible para prevenir las posibles crisis, mientras que el
50% de las organizaciones entrevistadas no cuentan con un manual de crisis y el
20% restante no conocen si existe o no un manual de crisis dentro de la
organizacion; lo cual es de preocupacion ya que practicamente el 70% estan
desprovistos de una guia anti crisis y expuestos a no reaccionar correctamente

cuando esta se presente dafiando asi no solamente la imagen de la organizaciéon

0%

uSi
® No

= No conoce

3) ¢Si posee un manual de crisis este se encuentra por escritos en la institucion?

Opc | Respuesta F %

1 Si 3 30

2 No aplica 7 70
Total 10 | 100
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ANALISIS: La investigacion realizada en el drea de relaciones publicas de las organizaciones
gubernamentales revelan que solo el 30% de las organizaciones poseen un manual de crisis
mientras que el restante 70% no poseen manual, y quienes lo poseen conocen el minimo
de su desarrollo podemos ver por estos datos que existe un enorme vacio en términos de

prevencion de crisis en nuestro actual Gobierno.

HSi mNo aplica

0% 0%

4) ¢Si posee un manual de Crisis nos podria describir los componentes que lo conforman?

Opc | Respuesta F %
1 No contestaron 10 100
Total 10 | 100
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ANALISIS:

Los resultados arrojados por la investigacion de campo muestran que el 100% de

las organizaciones gubernamentales que cuentan con un manual de crisis no

conocen las partes que conforman dicho manual, mostrando asi que estas

organizaciones al momento de afrontar alguna crisis no sabrian como actuar ante

tal situacion, siendo de esta forma mas vulnerables a sufrir dafios.

M No contestaron

5) éQue miembros de la institucidon y departamentos tienen participacién directa en el

manual de crisis en su organizacion?

Opc | Respuesta F %

1 Contesto 1 10

2 No contestaron 9 90
Total 10 | 100
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ANALISIS:

Con la investigacion realizada los datos expresan que solo el 10% del area de
Relaciones Publicas de las organizaciones entrevistadas conocen quienes son los
participantes directos con el manual de crisis y el otro 90% desconoce de quienes
son los participantes y ejecutores de este. Debiendo el Departamento de
Relaciones Publicas tener el mejor manejo de este manual y asi estar preparados a
la hora de afrontar la crisis, no solo economia o de infraestructura sino también de

imagen y procurar que la misma cause en lo menor posible dafios irreversibles.

B Contesto M No contestaron

0% 0%

6) ¢Han experimentado situaciones de crisis en el Ultimo afio?

Opc | Respuesta F %

1 Si 4 40

2 No 6 60
Total 10 | 100
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ANALISIS:

La informacién obtenida por medio de las entrevistas demuestra que el 40% de las
organizaciones ha tenido situaciones de emergencia durante el Ultimo afio y sabido
afrontarlas de la mejor manera mientras que el 60% restante comentaron que no

han experimentado crisis en el afio anterior.

ESi mNo

0% 0%
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7) éCuadles son las crisis que ha afrontado la institucidn el Ultimo afo?

Opc | Respuesta F %

1 Amenazas a huelgas por gremios magisteriales, catastrofes naturales, | 2 20

ataques por delincuencia

2 Falta de resultados en los programas de obtencién de empleos 1 10
3 Econdmica 1 10
4 No ha tenido crisis 6 60

Total 10 | 100
ANALISIS:

Los datos obtenidos indican que el 60% de las organizaciones de gobierno no ha
experimentado crisis, tomando en cuenta que son acciones fuera de control, siendo
esto un logro ya que muchas organizaciones en este tiempo tienen que enfrentarse
contra situaciones que vienen a dafiar, mientras que el 20% de las organizaciones
de gobierno muestran que han sufrido crisis en areas como: huelgas, catastrofes y
ataques por la delincuencia, el 20% restante tuvo que enfrentarse a crisis de nivel

econdmico y falta de provision de empleos.
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B Amenazas a huelgas por gremios magisteriales, catdstrofes naturales, ataques por
delincuencia
M Falta de resultados en los programas de obtencién de empleos

W Econdmica

B No ha tenido crisis

8) éCuales son las potenciales crisis que considera que puedan presentar segun las

amenazas que posee en el entorno de su institucion?

Opc | Respuesta F %
1 Catastrofes naturales 2 20
2 Amenazas a huelgas gremios magisteriales 2 20
3 Desabastecimiento de medicamentos 1 10
4 Presién politica 1 10
5 Presién del sector privado 1 10
6 Econémica 3 30
Total 10 | 100
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ANALISIS:

Segun las investigaciones la principal amenaza de crisis que pueden presentar las
organizaciones y que genera alto grado de preocupacion seria la: crisis econémica,
ya que en la actualidad muchas empresas tienen que enfrentarse a este tipo de
crisis y han venido a quiebra, como segundo indicador encontramos las Catastrofes
naturales, Amenazas a huelgas de parte de gremios magisteriales, y en tercera
instancia estaria presion de empresas granes en toma de decisiones,

desabastecimiento de medicamentos, presion politica y presién del sector privado.

® Catdstrofes naturales B Amenazas a huelgas gremios magisteriales
® Desabastecimiento de medicamentos W Presion politica
= Presion del sector privado = Econdmica
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9) ¢El drea de relaciones publicas ha recibido el apoyo necesario en sus opiniones para

proveer decisiones que pueden ser desencadenantes de una crisis?

Opc | Respuesta F %

1 No siempre va a ver el 100% de ayuda o apoyo pero existe un apoyo 2 20
sustancial

2 Evadieron la pregunta 8 80
Total 10 | 100

ANALISIS :La investigacion realizada en las organizaciones de gobierno arroja que
solo el 20% de las entidades comentaron que la atencién recibida al area de
relaciones publicas para prever una crisis no siempre seréa suficiente pero si existe
un apoyo sustancial y el otro 80% evadieron la pregunta sin comentar las razones
del caso, por lo cual nos atreveriamos a cuestionar que tienen un problema de
comunicacion interna, en cuanto a comunicarse al momento de prevenir una crisis
lo cual es sumamente preocupante, ya que esto indica que no se encuentran lo
suficientemente preparados para salir bien librados de esta amenaza que se sabe

que toda organizacién puede sufrir.
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B No siempre va a ver 100% de ayuda pero existe un apoyo sustancial

M Evadieron la pregunta

0% 0%

10) ¢A qué drea se le da mayor trato para evitar una crisis en esta entidad gubernamental?

Opc | Respuesta F %
1 Criminalidad 1 10
2 Econdmica 6 60
3 Educacién en prevencién 2 20
4 Evadio la pregunta 1 10

Total 10 | 100
ANALISIS:

La investigacion realizada en el area de relaciones publicas de las organizaciones
de gobierno muestra que el 60% de las organizaciones se enfoca en el tema

economia para prever crisis, ya que esta se convierte en la mayor amenaza para
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las organizaciones, mientras que el 20% se basa en educacion de prevencion, lo
cual también es muy importante ya que se pretende contrarrestar la crisis con sus
efectos y consecuencias, el 10% restante de las organizaciones se enfoca en

Criminalidad un mientras que un 10% evadié la pregunta.

B Criminalidad ™ Econodmica ™ Educacion en prevencion M Evadio la pregunta
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11) ¢En qué sectores se presentan mas una crisis en su institucién?

Opc | Respuesta F %

1 Publico interno 1 10

2 Publico externo 6 60

3 Evadieron la pregunta 3 20
Total 10 | 100

ANALISIS:

Segun los resultados de la investigacion las organizaciones gubernamentales
tienden a sufrir en el sector externo mas crisis 0 amenaza de crisis, por diferentes
razones entre las cuales destaca la buena o mala imagen de la organizacion, Si la
organizacion posee una mala reputacién tendria pocos clientes, menos
proveedores y distribuidores, la opinién de las personas ajenas a la organizacién
seria negativa y los medios de comunicacién comenzarian a cuestionar el accionar
de dicha organizacion. El restante 10% nos indica los publicos internos que también
podrian mostrar algin descontento con la organizacion y que de igual forma son de

suma importancia para la misma.
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® Publico interno ™ Publico externo ™ Evadieron la pregunta

12) ¢Cada cudnto tiempo actualizan el manual de crisis?

Opc | Respuesta F %

1 No tiene dato especifico 2 20

2 No se actualiza 1 10

3 No tienen manual 7 70
Total 10 | 100
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ANALISIS: El 70% de las organizaciones gubernamentales estan predispuestas ya
gue no cuentan con un manual de crisis elaborado, el 20% nos indica que no
poseen el dato especifico sobre cada cuanto tiempo se actualiza el manual de crisis

institucional, el 10% expresa que el manual no se actualiza.

® No tiene dato especifico ™ No se actualiza = No tienen manual
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13) éCudles son las metas a alcanzar con la ejecucidn de un manual de crisis?

Opc | Respuesta F %
1 Poder responder en una situacidén de emergencia de la mejor manera | 2 20
2 Mantener en constante aprendizaje para no tener una cultura de 1 10

improvisacion

3 No tienen manual 5 50
No conoce 2 20
Total 10 | 100

ANALISIS: Como resultado de la investigacion realizada el 20% nos indica que la
meta a alcanzar con la ejecucion de un manual de crisis es poder responder en
una situacién de emergencia de la mejor manera, y poder minimizar el impacto de
la misma el 10% nos indica que desean Mantenerse en constante aprendizaje para
no tener una cultura de improvisacion y que la crisis no pueda tomarlos por
sorpresa, un 20% no sabria indicar cuales son las metas a alcanzar con el manual

de crisis y el 50% no cuenta con el mismo
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= Poder responder en una situacion de emergencia de la mejor manera
| Mantener en constante aprendizaje para no tener una cultura de improvisacion
= No tienen manual

& No conoce

14) Cree usted que el manual de crisis es un instrumento orientador para los empleados?

Opc | Respuesta F %

1 El manual de crisis es un instrumento de orientacion para los 10 | 100

empleados en las organizaciones de gobierno

Total 10 | 100
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ANALISIS: El 100% de las organizaciones gubernamentales considera que el manual
de crisis es un instrumento orientador para los empleados, sin embargo no todos
los empleados saben de la existencia de dicho manual y menos conocen de qué
trata 0 en qué casos pueden utilizarlo y asi contribuir a minimizar una crisis al
momento que esta se presente. Los empleados deberian conocer acerca de las
acciones a las cuales la organizacion puede recurrir al momento de la crisis o las

crisis que también afectan a los publicos internos (empleados).

El manual de crisis es un instrumento de orientacion para los empleados
en las organizaciones de gobierno

LB
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15) ¢Segun su experiencia como se deben manejar los medios de comunicacidn para evitar

una crisis?

Opc | Respuesta F %

1 Difundir un mensaje claro 2 20

2 Proveer informacién de actualizad sobre diferentes temas de la 3 30
institucién

3 Mantener personal especializado para atender los medios 1 10

4 Hacer ruedas de prensa que vayan al grano para no hacer perder el 2 20
tiempo a los medios

5 Accesibilidad a la informacion 2 20
Total 10 | 100

ANALISIS:

Un 30% de las organizaciones considera que a los medios de comunicacion debe
proveérseles informacién de actualidad sobre diferentes temas de la institucién, Un
20% piensa que debe permitirseles acceder a la informacién de la organizacion,
20% difundir un mensaje claro, un 20% difundir un mensaje claro y un 10%

mantener personal especializado para atender los medios de comunicacion.
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® Difundir un mensaje claro

B Proveer informacion de actualizad sobre diferentes temas de fa institucion

¥ Mantener personal especializado para atender los medios

B Hacer ruedas de prensa que vayan al grano para no hacer perder el tiempo a los medios

B Accesibilidad a ka informacion

10%

16) ¢De qué manera los aliados logran ayudar a solventar y minimizar el impacto de una

crisis gubernamental?

Opc | Respuesta F %

1 ayuda en los procesos gubernamentales segln cada crisis 7 70

2 Apoya a difundir la informacidn correcta 1 10

3 Provee personal de apoyo 1 10
Apoyo econémico 1 10
Total 10 | 100
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ANALISIS: Contar con aliados en momentos de crisis es de suma importancia para
las organizaciones, segun investigaciones realizadas el 70% de las organizaciones
consideran que ayuda en los procesos gubernamentales segun cada crisis, un 10%
considera gque los aliados apoyan al momento de difundir la informacion correcta,
10% consideran que les provee de personas que apoyen a la organizacion y un
10% muestran o dan aportes econdémicos a la organizacién para que esta pueda

buscar alternativas y accionar ante la crisis.

® ayuda en |os procesos gubernamentales segin cada crisis
® Apoya a difundir 13 informacion correcta
u Provee personal de apoyo

® Apoyo econdémico
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17) éCudles son sus aliados para enfrentar una crisis?

Opc | Respuesta F %

1 Los medios de comunicacidén 6 60

2 Lideres de opinién 1 10

3 Municipalidades, Cruz roja, PNC, Bomberos 3 30
Total 10 | 100

ANALISIS: Las organizaciones gubernamentales consideran en un 60% que su
aliado para enfrentar la crisis de la mejor manera son los medios de comunicacion,
siempre y cuando sean utilizados y manejados de la mejor manera y puedan
ayudarles a levantar su imagen y su prestigio, es por ello que las organizaciones
deben tener una buena relacion con los medios, un 30% considera que las
municipalidades, cruz roja, PNC, y bomberos también juegan un papel importante a
la hora de una crisis mas que todo si se trata de catastrofes naturales, y un 10%
indica que los lideres de opinion en el pais podrian ayudar en el momento que la

crisis se presente.
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® Los medios de comunicacion
® Lideres de opinion
® Municipalidades, Cruz roja, PNC, Bomberos

18) ¢El area de relaciones publicas y comunicaciones, en esta drea de gobierno maneja en

su totalidad las acciones anti crisis o buscan de una empresa especializada para tratar estas

acciones?

Opc | Respuesta F %

1 No aplica 10 | 100
Total 10 | 100
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ANALISIS:

No aplica en un 100% dado que las organizaciones de gobierno todas hacen su
trabajo de relaciones publicas por si mismas, sin intervencion de ninguna otra

organizacion

No aplica

ml

19) ¢ Cudles son las acciones especificas en la que las empresas especializadas manejan las

acciones anti crisis en este sector del gobierno?

Opc | Respuesta F %
1 No aplica 10 | 100
Total 10 | 100
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ANALISIS: El 100% de las organizaciones gubernamentales no aplica ya que no
cuentan con organizaciones especializadas que ayuden a manejar las relaciones

publicas de la organizacion.

No aplica

1l
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1)

2)

3)

6. Conclusion.

Con base a los resultados de la investigaciobn podemos asegurar que
existe poco conocimiento sobre el tema de Manual de Crisis, esta
aseveracion es producto de como ellos manejan el tema a lo largo de

las entrevistas realizadas en la investigacion.

Los datos resultantes de la investigacion realizada muestran que de
las organizaciones entrevistadas del sector gobierno son pocas las
que poseen un manual de crisis, y una parte de esta no conoce su
existencia lo que conmociona y formula una pregunta del porque o el
motivo de esta falta de interés en esta area de prevencion de crisis en

estos sectores gubernamentales.

Basandonos en los datos resultantes podemos decir que el area de
relaciones publicas de las organizaciones de gobierno entrevistadas
la gran mayoria no tiene un manual de crisis tangible y basandonos
en la investigacion podemos aseverar que las pocas organizaciones
que lo tienen no conocen los componentes que le conforman, y a su

vez no conocen de los miembros que tienen participacion de dichos
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4)

5)

manuales, en este sentido podemos decir que todas las
organizaciones entrevistadas no estan preparadas de una manera

sistematica ante una crisis.

Los datos resultantes de la investigacién a los miembros encargados
del area de relaciones publicas de las organizaciones de gobierno
entrevistados nos muestran que la mitad de las organizaciones
consideraron que no se ha suscitado crisis en el Ultimo afo, teniendo
esto en cuenta y la investigacion, se logra identificar que la mayoria
de las organizaciones no tienen un claro conocimiento de lo que es
crisis y si le es conocido mantienen una postura de no aceptacion
ante estos hechos defendiendo y respaldando la imagen de la

organizacion .

Tomando en cuenta los datos de las entrevistas a los relacionistas
publicos de las organizaciones de gobierno, un 40% han tenido
crisis; la mayor parte de estos es por amenazas a huelgas por
gremios magisteriales, catastrofes naturales y ataques por
delincuencia, expresando su vulnerabilidad primero con su publico
interno, acciones de indole naturales como terremotos e inundaciones
y delincuencia, mostrando su falta de control ante este tipo de crisis
por falta de acciones de prevencion que existen en un manual de

crisis.
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6)

7

El 60% restante de entidades de gobierno tienen un mayor problema
con el publico externo, por su falta de trato ya sea con medios,
empresas o clientes ya que no tienen una base o un plan para tratar

correctamente en sus diferentes casos.

Basandonos en los resultados podemos plantear que el area de
relaciones publicas de las organizaciones de gobierno entrevistadas,
conocen de las posibles crisis que por su entorno podrian darse, ante
este hecho nos planteamos la interrogante: ¢Por qué entonces no
existe una guia ante estas posibles amenazas? Y esto es por la mala
cultura de prevencion que las organizaciones muestran en este

sentido.

Con la informacion obtenida podemos asegurar que la falta de interés
en la creacién de un manual de crisis en las organizaciones de
gobierno, es por la falta de apoyo que la alta gerencia y de parte de
las diferentes areas que este le conforma; aun asi estos demuestran
un enorme interés por evitar en alto grado las posibles crisis
econdémicas pero basandose en planes previamente establecidos del

momento, segun sea la situacion o hechos.
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8)

9)

Segun datos obtenidos, a los relacionistas publicos de las
organizaciones de gobierno entrevistados podemos aseverar que el
poco porcentaje de organizaciones que tienen manual de crisis no lo
actualizan ni tienen datos especificos de cuando puede ser mejorado,
es asi, que entendemos que el manual de crisis en estas
organizaciones no tiene un fundamento claro ni una funcién

importante para estas organizaciones.

La investigacion realizada a los relacionistas publicos de las
organizaciones de gobierno entrevistados revelan la falta de
conocimiento de la importancia y ventajas que pueden recibir de un
manual de crisis en sus organizaciones , ejemplo de esto la
orientacién para los empleados , y el manejo con los medios de
comunicacioén, y sobre todo el trato con los aliados y posibles aliados,
es por ello que solo el 30% de estas tienen un indicio o idea de las
metas a alcanzar con la ejecucion de este, ahi la deficiencia en el
trato con el publico externo en situaciones antes, durante y después
de una crisis, y de esto depende el impacto que la organizacion llegue

a tener o prever.
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10) A pesar de existir conciencia que uno de los publicos aliados
fundamentales son los medios de comunicacion, no se visualiza un
sistema o programa serio que no sea la gestion de las entrevistas o
coberturas para la generacion de publicity, especialmente para

mantener una base que permita reaccionar ante la crisis.

11)Los datos obtenidos de los entrevistados del area de relaciones
publicas del sector gobierno indican, que las pocas organizaciones
gue tienen manual de crisis, trabajan esta area sin buscar empresas
especializadas en este rubro pero; no se basan en manuales sino

mas en tacticas del momento.
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7. Recomendaciones.

El &rea de relaciones publicas de las organizaciones de gobierno
deberia de proponer a la junta directiva de dichas organizaciones y
concientizarles la importancia de la implementaciéon de programas de

informacion referentes a crisis y manual de crisis.

Proponer y concientizar a la junta directiva de las organizaciones de
gobierno, la creacion de un manual de crisis, con un enfoque especial

hacia la razén de ser de la organizacion y sus beneficios.

El area de relaciones publicas de las organizaciones deberia de
promover informacién referente a Crisis en el sector gobierno, para
mostrar los pardmetros en los que se puede llamar crisis a ciertos

eventos e indicadores de posibles crisis.

Preocuparse por la capacitacion del personal del area de relaciones
publicas, para el manejo de la crisis, ya que esto permitiria

sistematizar lo que haga el manual para afrontar la crisis
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e En especial a las organizaciones gubernamentales, la actualizacion
de personal en el é&rea de relaciones publicas, para que puedan
manejar de forma profesional y sistemética las crisis que se presentan

interna y externamente.

e Buscar apoyo especializado, si el presupuesto lo permite para poder
afrontar la crisis de mejor manera tanto interna como externamente,
esto solamente si el personal que poseen en el area de relaciones

publicas no posee las competencias para afrontar este tema.

e Para instituciones educativas en general, opten por la carrera de
relaciones publicas buscar la manera de incluir en sus programas de
estudios areas que permitan tecnificar de una forma efectiva el tema

de crisis.

e Crear un plan especifico para el acercamiento con los medios de
comunicacion; ya que son los principales aliados en la reduccion de

crisis y estos también pueden ser sus maximos detractores.
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e Generar ambientes de dialogo entre publicos internos y externos, en
los cuales el personal pueda solventar y nivelar las opiniones en cada

punto de vista, como acciones de prevencion.

e Hacerse apoyar de otras organizaciones de gobierno y tener un
registro con informacién general de cada uno de ellos, para poder
acudir en caso de emergencia nacional, ya sea por terremoto u otro
evento natural o por algun acontecimiento de criminalidad que atente

con la organizacion.

e Proponer a la junta directiva la creacion de planes de accién y no solo
de conocimiento, nombrando una junta que haga accionar dichos

planes que en el manual de crisis comprenden.

e Mantener un constante estudio de campo para conocer el tiempo en
el que se debe actualizar el manual de crisis, y no permitir que este
tenga informacion desfasada o excluirle de informacion relevante y de

importancia para la organizacion.
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e A los estudiantes de relaciones publicas en general buscar la mayor
formacidn respecto esta area, ya que como se puede observar es un

punto débil en la mayoria de profesionales que se han entrevistado.
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9. ANEXOS

8.1 ANEXO #1 GUIA DE ENTREVISTA

U;zivorsidad zonolégioa
de El Salvador

Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar atitulo de Técnico en Relaciones

Publicas

Objetivo de la entrevista: A continuacion se le presenta una serie de preguntas
las cuales algunas tienen que ser tratadas de forma oral y otras de manera escrita

en el instrumento que a continuacion se le presenta

Preguntas generales

Nombre del funcionario: | Institucion: Cargo: Tiempo en la
institucion:
Area de formacion académica: Afos de experiencia profesional:
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1 |¢Podria darnos una 2 ¢ Posee laa) Si
definicion que es un institucion un |b) No
manual de crisis? manual de crisis?

d)S/O
Observaciones: Observaciones:

3 | ¢Si posee un manual | a) Si 4 Si posee con un
de crisis, este se|b) No manual de crisis
encuentra por escrito Podria describir los
en la institucion? componentes que lo

conforman?
Observaciones: Observaciones:

5 | ¢Qué miembros de la 6 JHan a)Si
instituciéon y experimentado b)No
departamentos tienen situaciones de crisis | ¢)S/O
participacion directa en en el ultimo afo.?
el manual de crisis de
Su organizacion?

Observaciones: Observaciones:
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¢,Cuales son las
crisis  que ha
afrontado la
institucion en el

ultimo afo?

¢;Cudles  son
las potenciales
crisis que
considera que
se puedan
presentar segun
las amenazas
gque posee el
entorno de su

institucion?

Observaciones:

Observaciones:

¢El area de
relaciones publicas
ha recibido el
apoyo  necesario
en sus opiniones
para proveer
decisiones que
pueden ser
desencadenantes

de una crisis?

10

JA  gqué  areas
se le da mayor
trato para evitar
una crisis en
esta entidad

gubernamental?
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http://www.ansp.gob.sv/

Observaciones:

11

¢En qué sectores
se presentan mas
una crisis en su
institucion: a nivel
de empleados,
nivel de
instituciones 0
personas fuera de

la organizacion?

Observaciones:

Observaciones:

13

¢Cuales son las
metas a alcanzar
con la ejecucion
de un manual de

crisis?

Observaciones:

12 | ¢Cada cuanto
actualizan un
manual de
crisis?
Observaciones:

14 | ;Cree usted

gue el manual
de crisis es un
instrumento

orientador para

los empleados?

Observaciones:

P4gina 99




15

¢Segun su
experiencia como
se deben manejar
los medios de
comunicaciéon para

evitar una crisis?

Observaciones:

16

s

¢De qué
manera los
aliados logran
ayudar a
solventar y
minimizar el
impacto de una
crisis

gubernamental?

17

¢,Cuales son sus

aliados para
enfrentar una
Crisis?

Observaciones:

18

JEl area de
relaciones

publicas y
comunicaciones
en esta area del
gobierno

maneja en su
totalidad las

acciones anti

Pagina 100




crisis o busca
de una empresa
especializada

para tratar estas

acciones?

Observaciones:

Observaciones:

19

¢Cuales son las
acciones
especificas en las
que las empresas
especializadas
manejan las
acciones anti crisis
en este sector del

gobierno?

Observaciones:

Firma y sello de la institucion
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8.2. ANEXO # 2 ENTREVISTAS

San Salvador 10 de octubre del 2012

de EI Salvador

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Publicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucion: Superintendencia de Competencia

- Lic Xiomara de Ochoa
Retacionista Publico

Reciba un cordial saludo, deseandole éxito en sus labores dianas, nos dingimos a

usted y a |3 mstitucion que preside, en calidad de estudiantes egresados en |a camera

Técnico en Relaciones Publicas; con el proposito de solicitar una entrevista a la hova y

fecha que usted crea conveniente con el fin, de que a través de su experiencia,

B comentarios y formacion profesional  pueda enriquecer nuestro trabajo de lesis que

flere por tema:  'Las Relaciones Publicas y la Gestibn de Crisis en & Sector
Gubarnamental”.

Entre los resultados que deseamos obtener serd un diagnostico a nivel general de como
las instituciones gubemamentales reaccionan ante la crisis y los métodos que
= fracuantementa se usan

Estamos seguros que el desarmolio de esta investigacion sera un excelents aporte para
las parsonas que deseen saber mas sobre &l tema y su experiencia es vital para el 8xito
de este proyecto, nos despadimos de usted agradaciendo su fiempo y esperando poder
contar con su apoyo, anexamos &l cuestionario con las preguntas que deseamos
realizarie en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar |a fecha y
hora de ia cita por cuslquiera de estos medios,

Atentamente E-mait: Telefonos:
i Carlota Isamar Martinez isamsr 18 @hoimailcom  7578-8807
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mvuﬂdad zonaldglo.

de EI Salvador

Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones
Publicas

Objetivo de la entrevista: A continuacion s& le presenta una sene de preguntas las
cuales algunas tienan que ser tratadas de forma oral y otras de manera ascrita en el
instrumento que a continuacion se ie presenta

Preguntas generales
Nombre del funcionario: | Institucion: Tiempo en ia

o y Cargo:
| RnENel TS gy institucion
J i Xaomain d' 0 le\cq%hmig Camu o & anos

da formacion académica: Afios de expanencia profesional:

¢Podria damos una | ‘ (Posee [a
defimcion que es un institucion un bD)No
manual de crisis? \ manual de cnsis? d)S/0
' Observaciones | ' Observaciones:
3 | ¢Si posee un manual ! a) Si | |4 | Si posee con un
de crisis, aste se b) No manual de crisis
h | encuentra por escrito | Podria describir los
| en Ia Institucion? componentes que lo
| ‘ conforman?
Observaciones l | Observaciones.
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17 | ¢ Cudles son sus ‘ 18 [ (El drea de I
aliados para ’ relaciones
enfrentar una publicas y
crisis? ‘ comunicaciones
en esta area del
‘ gobierna
maneja en su
totalidad las
accionas anti
crisis 0 busca
de una empresa
especializada ‘
para tratar estas
accionaes?
e 11 |
Observationes Observaciones: L
1 Q'J‘};Cualés sonlas | I N |
acciones
especificas en las
que las empresas
aespecializadas
manejan las
acciones anti cnsis

an este seclor del
qobierno?

Observaciones
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San Salvador 3 de octubre deil 2012

Utverstdad Aoonolsgion

do El Salvador

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Publicas, Publicidad y
Audiovisuales,

Institucion: Ministeno de Trabajo
Area: Relaciones Pablicas y Comunicaciones
Encargado: Lic. Manuel Corea Payan

Reciba un cordial saludo, deseandole éxito en sus labores diarias, nos dirigimos a
ustad y a la instilucion que preside, en calidad de estudiantes egresados en !a camera
Técnico en Relaciones Piblicas, con el propésito de solicitar una entrevista a la hora y
fecha que usted crea conveniente con el fin, de que a través de su experencia,
comentancs y formacion profesional pueda ennquecer nuestro trabajo de tesis que
tiena por tema: ‘Las Relaciones Publicas y la Gestion de Crisis en ei Sector
Gubernamental’

Entre los resullados que deseamos obtenar serd un diagnostico a nivel general de como
las instituciones gubemamentales reaccionan ante la crisis y los métodos que
frecuantemente se usan

Estamos seguros que ei desarrofio de esta investigacion serd un excelente aporie para
las personas que deseen saber mas sobre el tema y su expenencia es vital para af éxito
de este proyacto, nos despedimos de ustad agradeciendo su tiempo y esperando poder
contar con su apoyo, anexamos €l cuestionano con las pregunias que deseamos
realizarle en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar la fecha y
hora de la cita por cualquiera de estos medios,

Atentamente: E-mail Teléfonos
Carlota Isamar Martinez iwamar 18 [@hotmail. com 7578-8907
Oscar cruz oscar cruz 6@iive com 72330531
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Universidad Toonolsgion

de El Salvador

Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones
Piblicas

Objetivo de la entrevista: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las
cuales algunas tienen que ser tratadas de forma oral y otras de manera escrita en el
instrumento que a continuacion se le presenta
Preguntas generales
Nombre del funcionario: Institucion: Cargo. Tiempo en la
JAc. Manvk | Minsdrio | =S de _ institucion:
(oive Qayon do f(f\hc\,() COETY U OV ot 35 WIS
Area de formacion académica: Aftos de expeniencia profesional:
¢ Podria darnos una
definicion que es un institucion un b)No
manual de crisis? manual de crisis? d)Sio
Observaciones; Observaciones:

3 | (Siposee unmanual | a) Si 4 | Siposee con un
de crisis, este se b) No manual de crisis
encuentra por escrito Podria describir los
en la institucién? componentes que lo

conforman?
Observaciones: Observaciones:

5 | ¢Queé miembros 6 | ¢Han a)Si
de la institucion y experimentado b)No
departamentos situaciones de c)S/O
tienen crisis en el
participacion altimo afto.?
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en esta area del

gobierno
maneja en su
totalidad las |
acciones ant
crisis o busca
de una empresa
especializada
para tratar estas
acciones? |
Observaciones: Observaciones!
19 | ,Cudles son las

acciones

especificas en las

que las empresas

especializadas

manejan las

acciones anti crisis

en este sector del

gobiemo?

Observaciones:
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San Saivador 10 de octubre de! 2012

Dhsvorsidad Aoonolsgios

do El Salvador

Facuitad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Publicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucion: Instituto Salvadoreno del Seguro Social

Area’ Relaciones publicas y comunicaciones

Reciba un cordial saludo, deseandole éxito en sus labores diarias, nos dingimos a
usted y a ia institucion que preside, en calidad de estudiantes egresados en la carrera
Técnico en Retaciones Publicas, con el proposito de solicitar una entrevista 2 la hora y
fecha que usted crea conveniente con el fin, de que a través de su experiencia,
comentarios y formacion profasional  pueda enriquecer nuestro trabajo de tesis que
tiene por tema  “Las Relaciones Publicas y la Gestidn de Crsis en el Secior
Gubarnamental”,

Entre los resuitados que deseamos obtensr sera un diagnostico & nivel general de como
las instituciones gubemamentales reaccionan ante la cnsis y los meétodos que
frecuentermnente se usan

Estamos seguros que &l desarrolio de esta Invastigacion serd un excelente aporte para
las personas que deseen saber mas sobre el tema y su experiencia as vital para el éxito
da este proyecto, nos despedimos de usted agradeciendo su tiempo y esperando poder
contar con Su apoyo, anexamos el cuestionano con las preguntas que deseamos
realizare en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar la facha y
hora de la cita por cualquiera de estos medios,

Atentamente E-mall Teléfonos
Cariota Isamar Martinez |samar 18 _@nhotmail com 7578-8907
Oscar cruz ascar.cruz &flive com 7233-0531
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Uhiversidad Xoenolsgioa
de EI Salvador

Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones
Publicas

 Objetivo de la entrevista: A continuacion se le presenta una sene de preguntas las
cuales algunas nenen que ser lratadas de forma oral y otras de manera escrila en el
instrumento que a continuacion se le presenta

3)Si

2  (Poseala

7 Preguntas generales
Nombre del funcionario Institucion: go: Tiempo en la
Ouayer Yetle bbi>| (= asoirds Pilbon T oz |
Area de formacion académica: Afos de experiencia profesional

¢ Podria darmos una
definicion que es un institucion un b)No
manual de cnsis? ‘ manual de crisis? d)S/0
Observaciones 1 Observaciones:
3 | /Siposee unmanual |3} Si 4 | Si posee con un ‘
de crisis, este sa b) No manual de crisis
encuentra por escrto Podria describir los
en la institucion? componentes que o |
J conforman? f
Observaciones Observaciones:

5 | LQué miembros B 1 & | (Han a)si
de la institucién y | expenmentado bjNo
departamentos situaciones de c)S/0
tienen crisis an el
participacion uitimo ano.?
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[ , en esta area del |
* gobemo
maneja en su
totalidad las
acciones anh
crisis o busca
de una empresa
especializada
para tratar estas
accionas?
Observaciones: . Observaciones: o
1
19 | Cudlessonlas |
acciones
especificas en las
que las empresas
aspecializadas
manejan las ‘ \
acciones anti cnsis | |
en este sector del |
gobiermno? ‘ ’ \
| | |
/= Obsarvaciones l |
|
| |
| _,°°“A° ’q.-{
5 JETATURA L
[
. % Tt &

'rq -

Firma y sello de la institucién
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San Salvador 7 de noviembre del 2012

Uhrtversiana oonolsgion
Salvador

de EX

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Publicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucion: Tribunal Supremo Electoral
Lic: Elena Cema
Area: Reiaciones Plblicas

Raciba un cordial saludo, deseandole éxito en sus Iabores digrias, nos dirigimos a
usted y a la Institucién que preside, en calidad de estudiantes egresados an | camera
Técnico en Relaciones Plblicas; con el propdsito de solicitar una entrevista a la hora v
facha que usied crea conveniente con el fin, de que & través de su experencia,
comentarios y formacidn profesional  pueda enriquecer nuestro trabsjo de tesis gque
tiene por tema: ‘Las Relaciones Publicas y la Gestion de Crsis an el Sector
Gubemamental”.

Entre los resultados que deseamos obtener serd un diagnostico a nivel general de como
las instiluciones gubemamentales reaccionan ante la crisis y los métodos que
frecuentements se usan.

Estamos segurcs que el desarollo de esta investigacién serd un excelente aporte para
las personas que deseen saber mas sobre el tema y su expenencia es vital parn o éxito
de este proyecto, nos despedimos de usted agradeciendo su tiempo y esperando poder
contar con su apoyo, anexamos el cuestionario con las preguntas que deseamos
realizarle en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudlese confirmar la fecha y
hora ds la cita por cuailquiera de astos medios,

Atentaments: E-mail: Teléfonos:

Carlota Isamar Martinez i 1 ail. 7578-9907
Oscar cruz oscarcruz B@@lve com 7233-0831
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Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones
Publicas

Objetivo de la entrevista: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las
cuales algunas tienen que ser tratadas de forma oral y otras de manera escrita en el
instrumento que a continuacién se le presenta

Preguntas generales
Nombre del funcionario: Institucion: Cargo: Tiempo en la institucion:
| Ebna %mgg;m@‘, TSE  DiediCeieens| 2 aiios
: de formacion académica: Afios de experiencia profesional:
A & ComumacGness
1 | ¢Podria damos una 2 | (Poseela a)si
definicion que es un institucion un b)No
manual de crisis? manual de crisis? d)S/Io
Observaciones: Observaciones:
3 | (Siposee unmanual |a) Si 4 | Si posee con un
de crisis, este se b) No manual da crisis
encuentra por escrito Podria describir los
en la institucion? componentes que lo
conforman?
Observaciones: Observaciones:
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—

17 | ¢Cuédles son sus 18 | LEl érea de

aliados para relaciones

enfrentar una publicas y

crisis? comunicaciones
en esta area del
gobiemo
maneja en su
totalidad las
acciones anti
crisis o busca
de una empresa
especializada
para tratar estas
acciones?

|
Observaciones: Observaciones:
18 | (Cudles son las

acciones

especificas en las

que las empresas

especializadas

mangjan las

acclones anti crisis

en este sector del

gobiemo?

Observaciones:
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San Salvador 13 de noviembre del 2012

Uriversidad

de Bl Salvador

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Piblicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucién: Ministerio de Proteccion Civil

Area: Relaciones Publicas y Comunicaciones.

Reciba un cordial saludo, deseandole éxito en sus |abores dianas, nos dirigimos a
usted y a la institucion que preside, en calidad de estudiantes egresados en [a carera
Técnico en Relaciones Publicas; con el propésifo de solicitar una entrevista a la hora y
facha que usted crea conveniente con el fin; de qua a través de su expenencia,
comentarios y formacion profesional pueda enriquecer nuestro trabajo de tesis que
tiene por tema: “Las Relaciones Publicas y la Gestion de Crisis en el Sector
Gubemamental’.

Entra los resultados que deseamos obtener sera un diagnostico a nivel general de como
las instituciones gubermamentaies reaccionan ante la coisis y los métodos que
frecuentemente se usan.

Estamos seguros que el desarrollo de esta investigacion serd un excelante aporte para
ias personas que deseen saber mas sobre el tama y su experiencia es vital para el éxito
de este proyecto, nos despedimos de usted agradeciendo su tiempo y esperando poder
contar con su apoyo, anexamos el cuestionario con las preguntas que deseamos
realizarie en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar la fecha y
hora de la cita por cualquiera de estos medios,

Carlota Isamar Martinez isamar 18 @hotmallcom  7578-9907
Oscar cruz oscaccnz 6@lve com 7233-0531
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de El Salvador

Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones
Publicas

" Objetivo de la entrevista: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las
cuales algunas tienen que ser tratadas de forma oral y otras de manera escrita en el
instrumento que a continuacion se le presenta

Preguntas generales
Nombre del funcionario: Institucion: ’[_é[ Cargo: Tiempo en la institucion:
Chrlos M. 6 P.C. [0, L
Area de formacion académica: I Afos de & me:lond:
m«mfft{
¢ Podria damos una
definicion que es un Institucion un b)No
manual de crisis? manual de crisis? d)S/10
Observaciones: Observaciones:
3 | (Siposee unmanual |a) Si 4 | Siposee con un
de crisis, este se b) No manual de crisis
encuentra por escrito Podria describir los
en la institucion? componentes que lo
conforman?
Observaciones: il Observaciones.
1 |
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17 | ¢(Cuales son sus 18 | (El drea de
aliados para relaciones
enfrentar una publicas y
crisis? comunicaciones

en esta area de!
gobiemo
maneja en su
totalidad fas
acciones anti
crisis o busca
de una empresa
especializada
para tratar estas
acciones?
Observaciones: Observaciones

19 | ¢(Cudles son las
acciones
especificas en las
que las empresas
especializadas
manejan las
en este sector del
gobiemo?

Observaciones;

577

imaly sello de a institucion
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San Salvador 13 de noviembre del 2012

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Refaciones Publicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucién: Ministerio de Educacion

Area: Relaciones Plblicas y Comunicaciones.

Reciba un cordial saludo, deseandole éxito en sus labores diarias, nos dirigimos a
usted y a la institucién que praside, en calidad de estudiantes egresados en la camer
Técnico en Relaciones Publicas, con &l propdsito de solicitar una entrevista a la hora y
fecha que usted crea conveniente con el fin, de que @ través de su experiencia,
comentarios y formacién profesional pueda ennquecer nuestro trabajo de tesis que
tiene por tema. “Las Relaciones Publicas y la Gestidn de Crisis en el Sector
Gubernamental”.

Entre los resultados que deseamos obtener serd un diagnostico a nivel general de como
fas instituciones gubemamentales reaccionan ante la crisis y los métodos que
frecuentemente se usan.

Estamos seguros que el desarrollo de esta investigacion serd un excelente aporte para
las personas que deseen saber mas sobre el lema y su experiencia es vital para el éxito
de este proyecto, nos despaedimos de usted agradeciendo su tiempo y esperando poder
contar con suU apoyo, anexamos el cuestionario con las preguntas que deseamos
realizarle en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar la fecha y
hora de la cita por cuaiquiers de estos medios,

Atentamente: E-mail: Teléfonos:
Carlota Isamar Martinez 1 i, 7578-80907
Oscar cruz oscarcnz 6@iive com 7233-0531
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Uhiversidad Aoenolégioa

de ElI Salvador
Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones
Piblicas
Objetivo de Ia entrevista: A continuacion se le presenta una serie de preguntas las
cuales algunas tienen que ser tratadas de forma oral y otras de manera escrita en el
Instrumento que a continuacion se le presenta
Preguntas generales
Nombre del funcionario: Institucion: c Cargo: y Tiempo en Ia institucion:
r S ~erenTe J¢
V:’(:/bl’ f/(‘rl‘.' ,"‘// N/\D &'l‘ﬂ"l“‘""ll‘) VﬂlTu[
Area de formaci6n académica: Anos de experiencia profesional:
¢ Podria damos una
definicién que es un b)No
manual de cnisis? d)S/0
Observaciones: Observaciones:
3 | {Siposee un manual |a) Si 4 | Siposee con un
de crisis, este se b) No manual de crisis
encuentra por escrito Podria describir los
en la institucién? componentes que lo
conforman?
Observaciones: Observaciones:
5 | LQué miembros 6 | (Han a)Si
de la institucion y experimentado b)No
departamentos situaciones de c)S/0
tienen crisis en el
participacion Gltimo afio.?
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en esta area del

maneja en su
totalidad las
acciones anti
crisis 0 busca
de una empresa
especializada
para fratar estas
acciones?

Observaciones: Observaciones:

19 | (Cuales son las

especificas en las
que las empresas
especializadas
manejan las
acciones anti crisis
en este sector del
gobiemo?

Observaciones:
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San Salvador 6 de noviembre del 2012

Uhtversidad

de EI Salvador

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Pablicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucidn: Institute Salvadorefio de Turisma
Encargada: Lic Viima Elizabeth Morales
Area: Relaciones Publicas

Reciba un cordial saludo, dessandole éxito en sus labores diarias, nos dirigimos a usted y
a la Institucién que preside, en calidad de estudiantes egresades en la carrera Técnico en
Relaciones Publicas;, con el propdsito de solicitar una entrevista a Ia hora y fecha que
ustad crea conveniente con & fin; de que a través de su experiencia, comentarios y
formacion profesional pueda enriquecer nuestro trabsjo de tesis gue tiene por tema;
“Las Relaciones Publicas y Ia Gestion de Crisis en el Sector Gubemamental®.

Entre los resultados que deseamos obtener serd un diagnostico a nivel general de como
las Instituciones gubemamentales reaccionan ante la crisis y los métodos que
frecuentemente se usan.

Estamos seguros que el desarrollo de esta investigacidn serd un excelente aporte para
las personas que deseen saber més sobre el tema y su experiencia es vital para el dxito
de este proyecto, nos despedimos de usted agradeciendo su tlempo y esperando poder
contar con su spoyo, anexamos el cuestionario con las preguntas que deseamos
realizarie en una entrevisia Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar la fecha y
hora de la dia por cualquiera de estos medios,

Atentamente: E-mail. Tedéfonos:

Carlota Isamar Martinez isamar 18 @hoimallcom  7578-9907
Oscar cniz gscarcne S@iive.com 72330531
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Uhtversidad Aoenolsgios

de EI Salvador

Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones
Pablicas

Objetivo de la entrevista: A continuacion se le presenta una sene de preguntas las
cuales algunas tienen que ser tratadas de forma oral y otras de manera escrita en el
instrumento que a continuacidn se le presenta
Preguntas generales
Nombre del funcionario; Institucion: Cargo: Tiempo en & institucion:
dic. vilme ¢lizal Tatu Encaigada
Mol alls - Je. RR{ Y o Qnov

Area de formacion académica: Afos de experiencia profesional:

a)Si

definicdn gue es un institucién un b)No

manual de crisis? I _m@ual de cnsis? d)S/0
Observaciones: Observaciones:

1 | ¢Podria darnos una ’ 2 | (Poseela

a) Si | 4 | Siposeecon un |
de cnsis, este se b) No manual de crisis
encuentra por escrito Podria describir los
en la institucion? componentes que lo
l conforman?
Observaciones: ' Observaciones:

3 | 4Siposee un manual |
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17 | ¢ Cudles son sus 18 | (El area de
aliados para relaciones
enfrentar una publicas y
crisis? comunicaciones

en esta area del
gobiemo
maneja en su
totalidad las
acciones anti
crisis o busca
de una empresa
especializada
para tratar estas
acciones?
Observaciones: Observaciones;

19 | (Cuadles son las
acciones
espacificas en las
que las empresas
especializadas
manejan las
acciones anti crisis
en este sector del
gobierno?

l
Observaciones:

Firma y sello de la institucién
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San Salvador 6 de noviembre del 2012

Utversidad

de Bl Salvador

Facultad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Pblicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucién: Palacio Legisiativo
Funcionario: Darlo Alejandro Chicas

Reciba un cordial saludo, desedndole éxito en sus labores diarias, nos dirigimos a usted y
a la institucidn que preside, en calidad de estudiantes egresados en la carmera Técnico en
Relaciones Publicas; con el proposito de solicitar una entrevista a la hora y fecha que
usted crea conveniente con el fin; de que a través de su expefiencia, comentarios Yy
formacion profesional pueda enriquecer nuestro trabajo de tesis que tiene por tema:
“Las Relaciones Publicas y la Gestion de Crisis en el Sector Gubemamental®,

Entre los resultados que dessamos obtener sera un diagnostico a nivel general de como
las instituciones gubemamentales reaccionan ante fa crisis y los métodos que
frecuentemente sa usan.

Estamos seguros que el desarrolio de esta investigacion serd un excelente aporte para
las personas que deseen saber mas sobre el tema y su experienda es vital para e éxito
de esla proyecto, nos despedimos de usted agradeciendo su tiempo y esperando poder
contar con su apoyo, anexamos el cuestionaric con las pregunlas que deseamos
raglizarie en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar la fecha y
hora de la cita por cualquiera de estos medios,

Atentamente E-mail: Teléfonos:
Cariota Isamar Martinez |samar 18 @hotmallcom  7578-9907
Oscar cruz oscar cnuz 6@Hive.com 72330531

Pagina 123



17

¢ Cudles son sus
aliados para
enfrentar una
crisis?

19

Observaciones

¢(Cusles son ias
acciones
especificas en las
que las empresas
especializadas
manejan las
acciones anti cnsis
en este sector del

gobiermno?

18

¢El Grea de
refaciones
publicas y
comunicaciones
an esta area oel
goberno
mane;ja en su
totalidad |as
acciones anti
crisis © busca
de una empresa
especializada
para tratar estas
acciones?

Obsarvaciones;

Obssarvaciones

nstitucion

LD‘—'\—:J A' L/ D\-:’/Jg
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San Salvador 6 de noviembre del 2012

WM

de BiI Salvador

Facuitad de Ciencias Sociales

Escuela de Comunicaciones, Departamento de Relaciones Publicas, Publicidad y
Audiovisuales.

Institucién: Palacio Legislativo
Funcionario! Jullo Cesar Fabiano

Reciba un cordial saludo, deseandole éxito en sus labores diarias, nos dirigimos a usted y
a la inslitucién que presidse, en calidad de estudiantes egresados en la carrera Técnico en
Relaciones Plblicas; con el propdsito de solicitar una entrevista a Is hora y fecha que
usted crea conveniente con e fin, de que a través de su experiencia, comentarios y
formacién profesional  pueda enriquecer nuestro trabajo de tesis que tiene por tema:
“Las Relaciones Publicas y la Gestion de Crisls en el Sector Gubemamental®.

Entre los resultados que deseamaos obtener serd un diagnostico a nivel general de como
las Instituciones gubemamentales reaccionan ante la crisis y los métodos que
frecuentemente se usan.

Estamos seguros que el desarrollo de esta Investigacion serd un excelente aporte para
las personas que deseen saber més sobre al tema y su experiencia es vital para &l éxito
de ssie proyecto, nos despedimos de usted agradeciendo su tiempo y esperando poder
contar con su apoyo, anexamos el cuestionaric con las pregunias que deseamos
realizarie en una entrevista Agradeceria su amabilidad si pudiese confirmar la fecha y
hora de la cita por cualquiera de estos medios,

Atentamente: E-mail Teldfonos:

Carlota Isamar Martinez isamar. 18 trmall. 7578-5807
Oscar cruz escarcniz B@live.com 7233-0531
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de El Salvador

Facultad de Ciencias Sociales
Investigacion de tesis para optar a titulo de Técnico en Relaciones

Pdblicas

Objetivo de la entrevista: A continuacion se le presenta una serfie de preguntas las
cuales algunas tienen que ser tratadas de forma oral y otras de manera escnta en &
instrumento que a continuacion se le presenta

Preguntas generales

Nombre del funcionario: Institucion: Cargo: Tiempo en {a
palacio Dipvrado institucién:
Diputade Juho fobiang Iegisiativo | CAteno)
Araa da formacion académica: Afos de expenancia profesional:
| 1 | ¢Podria damos una 2 | (Poseela a)Si
definicién que es un institucion un b)No
manual de crisis? manual de crisis? djsS/o
‘Observaciones” ' Observaciones:

3 | ,Siposee unmanual |a) Si

4 | Si posee con un

de crisis, este se b) No manual de crisis g
encuentra por escrito Podria describir los
en la institucion? compaonantes que o
corforman? |
Observaciones Observaciones
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717 | ¢ Cusles son sus 18 | (El drea de
aliados para relaciones
enfrantar una publicas y
crisis? comunicacionas
en esta area del
goblemo
maneja en su

| totalidad las
acciones anti
crisis o busca
de una empresa
aspeciglizada
para tratar estas
acciones?

Observaciones 1l Observaciones:

19 | ¢ Cuales son las
acciones
especificas en las
que las empresas
especializadas
manejan las
acciones antl crisis
en este sector del
gobiemo?

Observaciones
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