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Resumen

En la actualidad, el tema de las comunicaciones se ha transformado en uno de los
problemas més agudos de nuestra sociedad. La incomprension, la falta de relaciones sinceras y
fluidas entre las personas, la falta de credibilidad de las instituciones hacia sus publicos hizo y
hacen tambalear los sistemas e impiden el correcto funcionamiento y desarrollo de la sociedad.
Cuando las comunicaciones estan obstaculizadas, el crecimiento y el desarrollo social se frenan.
Y nuestras posibilidades de crecer también se estancan. Asi aparece la necesidad de contar con
una disciplina que entienda y mejore las comunicaciones de las instituciones con sus publicos.

Partiendo de la premisa “Lo que no se comunica, no existe. O existe solamente para unos
pocos” (entendiéndose a la informacion como un privilegio), podemos decir que en democracia
la informacion publica es crucial si se pretende que los ciudadanos puedan formarse un juicio
inteligente y real de la politica, asimismo se espera que los ciudadanos, gracias a la informacion,
obtengan el bagaje necesario para participar plenamente de las politicas gubernamentales

Por eso es importante que las organizaciones cuenten con una estrategia de comunicacion
que les sirva de guia a la hora de comunicarse con sus publicos. No es cierto “eso de comunicar
lo puede hacer cualquiera”. Tampoco hay que confundir la comunicacion institucional Yy las
relaciones publicas con la mentira y la manipulacion. No se trata de esforzarse en hacer pasar un
mal producto por bueno (eso seria engafiar), sino de tener un buen producto y luego esforzarse por
darlo a conocer a traves de la comunicacion.

Por ello y como una de las tantas herramientas que manejan las organizaciones actuales,
las Relaciones Publicas son actualmente la mas importante estrategia de comunicacion de
mediano y largo plazo para lograr opiniones favorables de los distintos grupos de interés con los

gue una entidad interact(a.



Es asi que el propdsito de este trabajo es evidenciar rol mas preponderante de las relaciones
publicas al gestionar relaciones positivas entre la municipalidad y sus publicos internos y externos,
a traveés de estrategias de comunicacion realistas y empaticas. Ademas de entender la importancia
de las caracteristicas, funciones y, repercusiones que tiene el uso de las relaciones publicas desde
las municipalidades y para cumplir con este objetivo, el presente trabajo tiene la siguiente
estructura:

El CAPITULO I: LAS RELACIONES PUBLICAS, aborda temas como las definiciones,
origen y evolucion, de las relaciones publicas ademas de incidir en la funcion que cumple el
profesional que las ejerce

EI CAPITULO II: LOS MUNICIPIOS, nos habla de la Definicion, segun la ley organica
de municipalidades ademas de puntualizar su origen y mision

EI CAPITULO IIl: LAS RELACIONES PUBLICAS EN LOS MUNICIPIOS, nos habla
sobre la imagen de las municipalidades y como el relacionista pablico busca mejorar la relacion
con sus publicos internos y externos a través de tres tipos de comunicacion, detallados més adelante.

Finalmente, en el CAPITULO IV, se consideran las CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES, para luego terminar con las referencias bibliograficas

Palabras claves: relaciones publicas, municipalidad, comunicacion.



1. Las Relaciones Publicas
1.1 Definicion

A lo extendido de los afios, instituir una definicion estricta de la expresion relaciones
publicas resulta ser una labor considerablemente compleja. Esto a pesar de que el enunciado jaméas
ha carecido de sentido, sin embargo la variedad de conceptos que se le han atribuido, desde la
comunicacion, han provocado una sucesion de roces entre diversos autores (Miguez, 2010). Por
lo que se citardn algunas definiciones que ayudaran a simplificar su naturaleza y objetivo, para
englobar la extension de la expresion.

Rosario Piero (2017) sostiene que las relaciones publicas se definen como un conjunto de
acciones estratégicas desarrolladas en un ciclo determinado con el objetivo de establecer vinculos,
relaciones y comunicacién entre los diferentes grupos de personas a los que se dirigen.

Por otro lado, Roberto E. (1999) indica que las relaciones publicas son una ciencia, arte y
técnica que, a través de un sistema estratégico y tactico de acciones de comunicacion institucional
integradora, tienen como objetivo crear, mantener o modificar la imagen de entes publicos o
privados, buscando conseguir una opinidn favorable en los diferentes grupos de interés con los
que las organizaciones interactdan.

Para Di Genova, (2020) las relaciones publicas son una disciplina humanistica, que
estudia el proceso de interaccion comunicacional mediante el cual una institucién se vincula con
diferentes publicos y que opera mediante la implementacion de estrategias, tacticas y técnicas
especificas para posicionar una opinion positiva y basada en valores.

Para Philip, (2016) Menciona que las relaciones publicas son acciones que buscan
construir buenas relaciones con los usuarios a partir de una propaganda positiva, la creacion de
una buena imagen institucional y evitando rumores, articulos periodisticos negativos, o haciendo

frente a los mismos si llegan a tener lugar.



Por todo lo antes expuesto podemos sostener que las relaciones publicas son un campo
que se enfoca en las relaciones establecidas entre las organizaciones pablicas o privadas y sus
publicos con los que tiene o puede tener que ver en algin momento, de lo visto también se

interpreta que el relacionista publico es el mediador o el enlace entre un ente privado o publico,

natural o juridico y su publico objetivo (interno o externo), logrando como resultado un beneficio
para ambas partes.
1.2 Origen y Evolucién de las relaciones publicas

Se puede decir que la comunicacion es una de las herramientas mas antiguas que existen.
Desde el comienzo de la civilizacion, los humanos han mostrado una gran necesidad de
comunicacion y tecnologia que ha evolucionado a lo largo de los siglos. Aungue muchos
consideran 1900 como el afio fundacional de la profesion, formas de influencia y control de la
comunicacion existieron en civilizaciones antiguas hace muchos afios. Por ejemplo, en la época
del Antiguo Egipto (2200 aC), se anotaba la necesidad de comunicarse con los deméas y se hablaba
del “hablante”. Por ejemplo y segun el Antiguo Testamento, cuando Dios liber6 a Su pueblo de
Egipto, llam6 a Moisés al Monte Sinai para recibir Sus mandamientos. (BeCofluence, 2020)

En el siglo XVII, el Papa Gregorio XV acufié el término "propaganda” tras formar una
comision de cardenales encargada de difundir el catolicismo en los paises no catdlicos. Un siglo
después, algunos consideraban al colono estadounidense Samuel Adams como un "maestro de la
propaganda” que promovia ideas politicas contra la monarquia britanica. Usando la palabra escrita
para promover el cambio, inspiré el Boston Tea Party, una protesta fiscal que hizo puablica. Adams
continuéd presionando a los lideres coloniales y ayudé a persuadir a las masas para que declararan
la independencia de Gran Bretafia. Pero fue en el siglo XIX y en Estados Unidos cuando se
sentaron las bases de las relaciones publicas.

BeCofluence, (2020) Nos da un recorrido por los puntos principales que llevaron al

nacimiento de esta profesion:
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1807: el presidente de los Estados Unidos, Thomas Jefferson, utilizé por primera vez el
término "relaciones publicas™” en un discurso ante el Congreso.

1889 Luego de una disputa conocida como "Guerra de las Corrientes”, nacié el primer
departamento de relaciones puablicas de la empresa. Todo comenz6 con la competencia en el
mercado de generacion y distribucion de electricidad. Thomas Edison favorecié la corriente
continua y George Westinghouse favorecio la corriente alterna. Para poner fin a esta "controversia”,
un portavoz de AC decidio utilizar las relaciones publicas, convirtiéndolas en la norma hoy en dia.

1900: La Oficina de Publicidad con sede en Boston se convierte en la primera agencia de
relaciones publicas del mundo. Entre los fundadores se encuentra el periodista lvy Lee, considerado
por muchos como el padre de las relaciones publicas junto con Edward Bernays.

1906:

1923. Contrariamente a la idea errénea de que las relaciones publicas son manipuladoras,
este enfoque doble combina la experiencia de la opinidn pablica con la practica de las relaciones
publicas.

1924. El periodista Basil Clark, considerado el fundador de la profesién en Inglaterra,
abrid la primera agencia de relaciones publicas del Reino Unido. Cinco afios mas tarde, publicd
el primer codigo de ética en el campo. Después del llamado "crack 29", que condujo al colapso
del mercado de valores estadounidense, y después de la Gran Recesidn, que provoco una crisis
econdmica sin precedentes, la Asociacion Nacional de Fabricantes (NAM) se convirtid en la
primera organizacion comercial de la industria en establecer relaciones publicas, lanzando una
camparia de 13 afios para mejorar la visibilidad de las empresas. Al igual que en la Primera Guerra

Mundial, la propaganda estuvo presente durante la Segunda Guerra Mundial,
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introduciendo una variedad de técnicas. En Alemania, Joseph Goebbels dirigié los esfuerzos de
propaganda de Hitler y se aseguro de que todas las actividades de los medios apoyaran al régimen
nazi. Al otro lado del océano, Estados Unidos establecié la Oficina de Informacion de Guerra.

1942 para censurar las noticias de guerra, documentar el cambio social y crear un canal
central para la comunicacién del gobierno sobre temas politicos.

1948 Se establece el Instituto de Relaciones Publicas en Londres. La ocupacion se convierte
en una industria. Muchas agencias de relaciones publicas se establecieron después de la guerra.
Agencias como Carl Byoir & Associates (1930), Edelman (1952) y Burson-Marsteller

1953 continuarian creciendo, hasta convertirse en empresas multinacionales.

La base para la comunicacion de crisis se establecio después de la crisis de reputacion de
Johnson & Johnson en la década de 1980 por Tylenol, entonces el lider nacional en analgésicos
de venta libre. Siete personas murieron después de consumir la sustancia que contenia cianuro. La
empresa respondié rapida y agilmente a la crisis, trabajando mano a mano con los medios de
comunicacion para retirar el producto del mercado y agregando medidas de seguridad para que
sea mas dificil manipularlo. El alto grado de resiliencia de Johnson & Johnson en la gestion de
crisis marca la pauta y sigue siendo un modelo de respuesta eficaz a las crisis y responsabilidad
corporativa. Estos son algunos de los hitos mas importantes que marcaron el desarrollo de las
relaciones publicas y se han convertido en una poderosa herramienta para muchas empresas en la
actualidad. Tanto es asi que un dia Bill Gates comentd: “Si solo me quedara un délar de mi
presupuesto, lo invertiria en relaciones publicas». (BeCofluence, 2020)

La ley de la creacion del colegio de Relaciones Publicas en el Articulo 1° dice: Créase el

Colegio Profesional de Relacionistas Publicos del Peri como entidad autbnoma de derecho
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publico interno, representativo de la profesién de Relaciones Publicas de la Republica, de
conformidad con el Articulo 83° de la Constitucion Politica. (Ley N. © 25250, 1990) Asimismo,
en el Articulo 4° indica lo siguiente: Son fines del Colegio Profesional de Relacionistas Pablicos
del Peru los siguientes: a) Velar por el cumplimiento de la normas éticas y deontologicas de la
profesion; b) Cautelar el ejercicio profesional y su defensa dentro de estrictos criterio éticos y
legales, recusando y denunciado el desempefio ilegal de la profesion; ¢) Contribuir al desarrollo
de las Relaciones Publicas cooperando con las instituciones pablicas, sociales, cientificas, técnicas
y de investigacion; d) Ejercer la representacion de los Relacionistas Pablicos y la defensa de la
profesion de acuerdo con las leyes y los Estatutos del Colegio. e) Organizar certamenes nacionales
e internacionales con fines sociales, de fomento cultural y de investigacion; f) Absolver consultas
sobre asuntos de esta naturaleza; g) Velar por el prestigio, progreso y prerrogativas de la profesion;
h) Colaborar con el sistema educativo nacional; instituciones cientificas y técnicas procurando la
mejor formacion profesional; i) Mantener vinculacion con las entidades similares del pais y del
extranjero; y, j) Contribuir al desarrollo de las Relaciones Publicas colaborando con el Estado, con
las organizaciones regionales y locales y con la comunidad en general en las éareas de su

competencia. (Ley N.° 25250, 1990)
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1.3 Funciones de las relaciones publicas

Un aspecto destacado por Cutlip, Center y Broom (2001) es la necesidad de conectar las
relaciones publicas con las audiencias. Siguiendo el enfoque destacado por Bernays, se hace
hincapié en crear y mantener conexiones con el mundo exterior, percibiendo a las organizaciones
como una entidad abierta e interactuando con su audiencia: “Sin relaciones publicas efectivas, las
organizaciones suelen ser insensibles a los cambios que les rodean. Su crecimiento no sigue el ritmo

de su entorno.” (P.59)

Asimismo, otras funciones de las relaciones publicas son:

* Organizar la responsabilidad social, se deben crear parametros de accion social con el
objetivo de devolver los resultados alcanzados a la sociedad, la responsabilidad social es “un
conjunto de deberes que se encuentra en un hipotético estado o condicion aun no reconocido o
solo parcialmente reconocido por un ordenamiento juridico activo, pero cuya restriccion y su los
precedentes se derivan de creencias sociales intimas de que el incumplimiento es una violacion
de las normas culturales” (Solano, 1995, pag. 50)

* Ayuda a las organizaciones a anticipar problemas y conflictos potenciales. En
consecuencia, se introdujo el concepto de gestién de problemas, definido como "un proceso
proactivo para anticipar, identificar, evaluar y responder a los problemas de politica publica que
afectan la relacién de una organizacion con su publico™ (Cultip, Center , & Broom, 2006, P. 50).

Por todo lo antes expuesto se entiende la necesidad de poner en marcha mecanismos
necesarios que comprender los riesgos potenciales de antemano y luego desarrollar respuestas
apropiadas para abordarlos, disefiado para crear conciencia sobre diversos problemas sociales,
logrando abordar problemas colectivos o plantear cuestiones que pueden convertirse en objeto de

debate publico.



14

Las relaciones publicas son una responsabilidad gerencial que requiere una gestion por
objetivos para identificar las necesidades a mediano y largo plazo. Esto permite una adecuada
planificacion, alejada de los intereses inmediatos. (Castillo , 2010).

Soldrzano (1999) dice que para implementar esta mision se deben tener en cuenta dos
herramientas metodoldgicas, por ejemplo: la solucion de controversias publicas y la gestion de

procesos de comunicacion.

Para acercarnos mas al proposito de esta monografia es necesario citar las funciones de
las relaciones publicas dentro de las municipalidades, por lo que tomaremos como muestra a la
municipalidad de Cerro Colorado.

Articulo 57, Reglamento de organizacién y funciones, ROF. Sub Gerencia de Relaciones
Publicas  Municipalidad de Cerro Colorado, 2019. http://www.mdcc.gob.pe/wp-
content/uploads/2019/05/00-ROF-MDCC-2019.pdf

Funciones de la Sub Gerencia de Relaciones Pablicas

1. Programar, dirigir, ejecutar, coordinar y controlar las actividades de relaciones
publicas y prensa; asi como de la informacion y de actos protocolares internos y externos del
Alcalde y/o Regidores.

2. Asistir al alcalde en su politica de relaciones publicas, tanto internas como externas;

3. Coordinar y difundir permanentemente los resultados de gestion municipal, a través de
los medios de comunicacién, escrito, radial y televisivo, asi como mediante boletines, foliados,
multimedia y otros impresos.

4. Efectuar periddicamente andlisis del contenido de las opiniones e informaciones
vertidas por los 6rganos de informacién o difusion, con relacion a la gestion municipal;

5. Coordinar, elaborar y proponer la Memoria Anual de Gestion de la Municipalidad

Distrital de Cerro Colorado.


http://www.mdcc.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/00-ROF-MDCC-2019.pdf
http://www.mdcc.gob.pe/wp-content/uploads/2019/05/00-ROF-MDCC-2019.pdf
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6. Coordinar y conducir la realizacion de estudios integrales de diagndéstico y evaluacion,
relacionado con la marcha administrativa e Imagen Institucional de la Municipalidad.

7. Ejecutar programas de divulgacion interna sobre las principales acciones que desarrolla
la Municipalidad; a fin de lograr una mayor participacion de los trabajadores para el cumplimiento

de sus metas.

8. Coordinar, monitorear e informar a la Gerencia Municipal sobre la difusion y
actualizacion de la informacidn del Portal Electrénico de la Municipalidad y redes sociales.

9. Formular, ejecutar y evaluar el Plan Operativo Institucional de la dependencia a su
cargo; asi como elaborar la estadistica de las acciones y resultados de su ejecucion.

10. Cumplir las normas del Sistema Nacional de Control; asi como implementar las
recomendaciones emitidas por el Organo de Control Institucional cuando correspondan.

11. Coordinar con todas las unidades organicas de administracion municipal, sobre el
desarrollo de sus actividades que requieran ser difundidas.

12. Otras que le asigne la Alcaldia y la Gerencia Municipal y que sean de su competencia

Acrticulo 57, Reglamento de organizacién y funciones, ROF. Sub Gerencia de Relaciones
Publicas Municipalidad de Cerro Colorado, 2019.

1.4 Ley de la creacion del colegio de Relaciones Publicas del Peru

La ley de la creacion del colegio de Relaciones Publicas en el Articulo 1° dice: Créase el
Colegio Profesional de Relacionistas Publicos del Perd como entidad autbnoma de derecho
publico interno, representativo de la profesién de Relaciones Publicas de la Republica, de
conformidad con el Articulo 83° de la Constitucion Politica. (Ley N. ° 25250, 1990)

Asimismo, en el Articulo 4° indica lo siguiente: Son fines del Colegio Profesional de

Relacionistas Publicos del Per( los siguientes:
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a) Velar por el cumplimiento de las normas éticas y deontologicas de la profesion;

b) Cautelar el ejercicio profesional y su defensa dentro de estrictos criterio éticos y
legales, recusando y denunciado el desempefio ilegal de la profesion.

c) Contribuir al desarrollo de las Relaciones Publicas cooperando con las instituciones

publicas, sociales, cientificas, técnicas y de investigacion.

d) Ejercer la representacion de los Relacionistas Publicos y la defensa de la profesion de
acuerdo con las leyes y los Estatutos del Colegio.

e) Organizar certdmenes nacionales e internacionales con fines sociales, de fomento
cultural y de investigacion.

) Absolver consultas sobre asuntos de esta naturaleza.

g) Velar por el prestigio, progreso y prerrogativas de la profesion.

h) Colaborar con el sistema educativo nacional; instituciones cientificas y técnicas
procurando la mejor formacion profesional.

i) Mantener vinculacion con las entidades similares del pais y del extranjero.

j) Contribuir al desarrollo de las Relaciones Publicas colaborando con el Estado, con las
organizaciones regionales y locales y con la comunidad en general en las areas de su competencia.
(Ley N.° 25250, 1990)

1.5 Las Relaciones Publicas gubernamentales

En el caso de los gobiernos locales la gestion de la comunicacion implica el establecimiento
de vinculos mucho mas cercanos, ya que el proceso se desarrolla de cara al ciudadano.

En el sector gubernamental, las relaciones publicas 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
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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 préactica de una serie de medidas de relevante

importancia, ya que dan la verdadera fisonomia de la administracion publica a los ojos de la
ciudadania. (Alonso M, Bonilla C, Moreno E, 2009)

Es importante considerar que si el gobierno no mantiene bien y oportunamente informada
a la opinion publica acerca de sus acciones, ni el gobierno mas eficaz lograra 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, sera
imposible persuadir a los ciudadanos de que deben apoyar y aprobar la conducta del gobierno.
(Alonso M, Bonilla C, Moreno E, 2009)

Cabe también considerar al servicio publico como caracteristica particular de los
gobiernos locales, desde la comunicacion se entiende a este servicio como un activo que genera
valor y que acerca a los ciudadanos a sus propias administraciones, estableciendo una conexion
que genera confianza y produciéndose una retroalimentacion, ya que se conocen las necesidades
de los publicos, lo cual permite tomar mejores decisiones. (Strack M. y Guillen C, 2014).

En el gobierno, la funcion de relaciones publicas se enfoca especificamente en informar
al publico interno y externo sobre los programas y logros de los departamentos o sobre las
actividades del presidente y sus funcionarios clave. (Strack M. y Guillen C, 2014).

Es conveniente también estar alerta para promover y desarrollar la difusion 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.
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2. LAS MUNICIPALIDADES
2.1 Definicién Segun la Ley Orgénica de Municipalidades

Los gobiernos locales son entidades, basicas de la organizacion territorial del Estado y
canales inmediatos de participacion vecinal en los asuntos publicos, que institucionalizan y
gestionan con autonomia los intereses propios de las correspondientes colectividades; siendo
elementos esenciales del gobierno local, el territorio, la poblacion y la organizacion. Las
municipalidades provinciales y distritales son los 6rganos de gobierno promotores del desarrollo
local, con personeria juridica de derecho publico y plena capacidad para el cumplimiento de sus
fines”. De igual forma en el Articulo IV indica, que “Los gobiernos locales representan al
vecindario, promueven la adecuada prestacion de los servicios publicos locales y el desarrollo
integral, sostenible y arménico de su circunscripcién. (Ley N° 27972, 2003) Ley Organiza de
Municipalidades
2.2 Origen:

Los gobiernos locales, provinciales y regionales estdn formados por divisiones
territoriales, aprobadas por ley por la Asamblea de la Republica a propuesta del poder ejecutivo.
Segun la ley electoral vigente, su fuerza principal proviene de la voluntad del pueblo. Los
municipios en los centros densamente poblados se establecen por proclamacion de provincias y
municipios. (INEI, Indicadores de Gestion Municipal 2017)

2.3 Mision:

El gobierno local representa a la comunidad y promueve la provision de servicios publicos

locales apropiados y el desarrollo general, sostenible y arménico de la circunscripcion. (INEI,

Indicadores de Gestion Municipal 2017
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3. Capitulo I111: Las Relaciones Publicas en los Municipios

En este punto de la investigacion hago un recordatorio de que, la presente monografia
busca enfatizar en el rol o roles que cumplen las relaciones publicas como primer gestor de la
comunicacion y su implicancia en la imagen que proyecta al publico externo.

Las relaciones publicas modernas no solo buscan exaltar la imagen del alcalde o
funcionario publico de turno ni ser un simple maquillaje, sino por el contrario uno de los roles que
desempefia es asesorar a la institucion para orientarla a una conducta ética que considere los
objetivos de la organizacion valorando las carencias y necesidades de sus publicos. En ese sentido,
se hace mucho mas relevante contar con un profesional de relaciones publicas ya que los
municipios se deben, mas que cualquier organizacion privada, a la tarea de escuchar a sus publicos
y satisfacer sus necesidades. Maria D,(2018).

Por otro lado, L’etang (2009) nos dice que ejercen diversas funciones que corresponden
a otras disciplinas. De igual forma, esta area se encuentra relacionada mucho con el tema politico,
queriendo resaltar en todo momento al alcalde, teniendo relacion con lo que manifiesta Porto,
(2004), quien menciona que las relaciones publicas son una disciplina que se encuentra
relacionada con el ejercicio del poder.

Hoy en dia las relaciones publicas vienen desarrollando un papel muy importante en las
diferentes instituciones y organizaciones, tomando preponderante importancia en las
municipalidades provinciales y distritales. Sin embargo, muchas de estas entidades no cuentan
con una oficina que cumpla esta labor.

3.1 El rol de las relaciones publicas en los municipios
El rol de relaciones puablicas es mantener las adecuadas relaciones de una

organizacion, con sus clientes publicos, para la viabilidad y consecucion de unos objetivos
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previamente definidos. Asimismo sostienes que, la funcion de las relaciones publicas es el
conjunto de actividades realizadas por cualquier entidad para la creacion y mantenimiento de
buenas relaciones, entre los que integran la organizacion y los sectores de la opinion pablica
también, conocidos como publicos. Estos pueden ser: proveedores, inversionistas, clientes, otras
instituciones del estado y publico en general, con el propdsito de proyectar ante ellos una imagen
positiva que contribuya al alcance de los objetivos. (Barquero 1999)

Es decir el rol de las relaciones pablicas es el esfuerzo planeado por mantener relaciones
positivas e influir en la opinién mediante la actuacién aceptable de la comunicacion. Y en el caso
de las municipalidades podemos diferenciar esta comunicacion que puede ir dirigida a sus publicos
internos o externos.

3.1.1 Las relaciones publicas en los publicos internos de un municipio

Unas buenas relaciones publicas internas son cruciales para un municipio, debido a que éste no
tiene una mercaderia fisica que vender .Su éxito depende principalmente del empleado. Las
relaciones publicas internas deberian construirse alrededor de las relaciones humanas, he ahi que
él rol del relacionista publico sentara sus bases en mantener buenas relaciones entre el alcalde, y/o
funcionarios de nivel y los empleados, con una comunicacion reciproca entre ambos. (Barquero
1999)

FERNANDEZ, F, Barquero, D,(2004) afirman que “cada persona empleada en la empresa
es un vehiculo de adentro hacia afuera”, es decir, “vende y comunica” imagen empresarial” por
esta razon los empleados se convierten en una parte béasica para las municipalidades pues
transmiten al exterior a través de sus familiares y amistades, etc s todo lo bueno de la institucion

generando credibilidad y buena imagen.
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Para realizar cualquier actividad de relaciones publicas internas es necesario realizar una
investigacion actual en la cual se pueda conocer:

- El grado de integracion institucional y de satisfaccion de todo el personal interno.

- Saber el conocimiento que los empleados tienen de la organizacion, las dudas o ventajas
que tienen.

- Detectar posibles conflictos, si los hubiera y aportar con soluciones.

- Investigar si se realizan las actividades en lugares apropiados los cuales permiten
trabajar de forma satisfactoria.

- Conocer los turnos y horarios en los que tienen problemas los empleados y las razones.

- Estudiar la situacion directa entre la direccion, los sindicatos y empleados.

Otro de los roles que debe cumplir las relaciones publicas con los pablicos internos va
orientado a satisfacer las diversas necesidades del publico interno a través del trabajo.

RIOS Jorge (2004) Nos menciona algunas necesidades de personal.

-Necesidad de pertenecer a algo, el hombre siente la necesidad de identificarse con otros
hombres, requiere pertenecer a un grupo mas fuerte.

-Necesidad de dignidad, el colaborador ve reforzada su dignidad si sabe que el trabajo que
realiza es importante y merece la estima social e individual.

-Necesidad de seguridad, para el empleado la seguridad significa el no tener que estar
preocupado por perder el empleo, tener un sueldo justo, servicios médicos y jubilaciones
reenumeradas.

-Necesidad de perfeccionamiento personal, el colaborador desea sentir que esta aprendiendo

algo nuevo, mejorando en su trabajo y tiene la responsabilidad de mejorar.
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-Necesidad de poder, el ser humano necesita sentirse capaz de crear algo, tener la
oportunidad de sugerir y desarrollar cosas nuevas.

Las relaciones publicas dentro de juna municipalidad también deben cumplir con el rol de
mantener a los colaboradores municipales permanentemente enterados de, la Informacion general,
los reglamentos y normas de la organizacion, las prestaciones y servicios sociales en general que
se otorga al personal. Y para esto puede valerse de; manual de bienvenida, boletines, carteles
informativos, revistas o periodicos privados de la organizacion, cartas personales (boda,
nacimiento de un hijo, ascensos, etc) Diana G. (2020)

3.1.2 Las relaciones publicas con los publicos externos en las municipalidades

Como ya hemos visto, las relaciones publicas buscan insertar a la institucion dentro de la
comunidad, dando a conocer a sus publicos externos e internos, de sus objetivos y procedimientos
a fin de crear vinculos provechosos para ambas partes, mediante la concordancia de sus respectivos
intereses.

Es decir el rol de las relaciones publicas frente a los publicos externos sentara sus bases en
el fin de crear vinculaciones provechosas para ambas partes mediante la concordancia de sus
respectivos intereses. Teniendo en cuenta que los puablicos pueden ser una persona o casi siempre
un conjunto de personas capaces de tomar decisiones que se interesan a la vida de la institucion.
Diana G (2020)

En este punto podemos decir que el pablico es un sistema libremente estructurado cuyos
miembros tienen el mismo problema o tema, interactan, ya sea cara a cara 0 por medio de canales
interpuestos, y se comportan como si fuera una sola unidad, discuten los problemas y se organizan
para hacer algo al respecto. Estos grupos se pueden crear por los efectos que producen las

organizaciones y por consiguiente los miembros se unen y forman pablicos. En este sentido
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son los publicos activos y organizados, los que definen responsabilidad y socializacion, ademas
tienen la capacidad para llegar a los medios u otros entes del estado, para ser escuchados. (Grunig
y Hunt 2020)

El pablico busca siempre informacion que los refuerce y ayude a construirse es por lo que
es primordial que las municipalidades mantengan una buena comunicacion con los publicos. La
comunicacion externa posibilita que el publico conozca la institucion, su oferta de servicios, sus

Rafael M (2010) define a la comunicacion externa como “el conjunto de operaciones de
comunicacion destinada a los publicos externos de una empresa o institucion, es decir, tanto al
gran publico, como directamente o a través de los periodistas, como a sus proveedores, accionistas
o0 a los poderosos publicos y administraciones locales y regionales”

Es asi que la comunicacion externa es la transmision y recepcion de datos imagenes
referidas a la organizacion y a su contexto. Para la organizacién que tiene centrada la atencion a
los clientes, es fundamental mantener un doble flujo de comunicacion,

la comunicacidn externa es la que se dirige al pablico externo de la organizacion, ellos poder
ser, (Diana G, 2020)

-Los accionistas, inversionistas y organizaciones financieras: El accionista es importante
transmisor de la imagen de la organizacion, puede ejercer influencia notable en la opinién publica
sobre la institucion. Las entidades bancarias acostumbran solicitar informacion interna del
funcionamiento de la organizacion para conocer su situacion econémica y entorno general y tener

confianza cuando no estan correctamente informados se podria interpretar de forma negativa.
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-Los clientes actuales y potenciales Todas aquellas personas que demandan los productos
0 servicios que produce la organizacién. Se debe tener el convencimiento, de que el cliente es lo
mas importante y vital.

-Los proveedores y distribuidores Las personas o entidades que ponen a disposicion de
las organizaciones los recursos humanos financieros o tecnologicos, necesarios para el logro de
los objetivos institucionales. Los proveedores deben tener una imagen de solvencia financiera
esto garantiza la parte econdémica.

-Las autoridades gubernamentales y no gubernamentales. Una buena relacion con la
administracion consentira obtener ventajas econdmicas, fiscales que facilita un continuo
funcionamiento. Las organizaciones se obligardn en dar a conocer ante los sectores
gubernamentales informacion respecto a la forma en que contribuyen al desarrollo
socioecondmico de la comunidad local o nacional esto fortalecera el apoyo de las autoridades.

-La comunidad y los medios masivos de comunicacion Las relaciones con la comunidad
deberan ser planeadas teniendo siempre en cuenta las caracteristicas de las mismas por lo tanto debe
investigar las formas de pensar de la comunidad, sus intereses, necesidades conocer a sus lideres
quienes son los que influyen mas en la opinién pablica. Para mantener una buena comunicacion la
que admitira estar en contacto con las comunidades

Parte esencial de esta comunicacion lo forman los medios de comunicacion estos tienen gran
poder de influencia sobre la vida y costumbres de los publicos .Asi pues la organizacién debera
mantener informada a la comunidad al respecto para ello utilizard los medios de comunicacion
como el escrito y otros. (Diana G 2020)

Por lo expuesto queda claro el rol de las relaciones publicas con los publicos que maneja una

municipalidad y podemos entender las posturas de Grunig y Hunt (2000) quienes
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manifiestan que “las organizaciones deben darse cuenta de que el no alcanzar sus objetivos
internos puede dificultar el alcanzar los objetivos externos”
3.2 La comunicacion en las relaciones publicas de las municipalidades

Carlos Fernandez C, (2007) Afirma que, parte importante del trabajo que realizan los
gobiernos locales, se debe a la comunicacion que se ejerce desde las oficinas de comunicacion
social, o su equivalente. En algunos paises se denomina también secretaria e prensa, oficina de
imagen, oficina de comunicaciones, area de relaciones publicas, etc

Por su partes, Sandy C & Ana T (2020) Sostienen que la comunicacion en los gobierno
locales dejé de ser una opcion para convertirse en prioridad, pues la exigencia de la comunidad es
mayor en cuanto a sus requerimientos y necesidades; por ello existe un cambio paradigmatico de
la comunicacion en el que se pasa de un modelo basico, lineal y sencillo que propone el
funcionalismo, a un modelo que durante la ultima década ha discutido con mayor intensidad, la
sostenibilidad de los cambios sociales, la interaccion ciudadana, y la participacion, como factores
claves sobre todo en las organizaciones que prestan servicios publicos.

Canel (2018) Coincide al referirse a la comunicacién en la administracion publica como: “El
intercambio de realidades cognoscitivas, que se realiza entre las organizaciones publicas y entre
estas y los pablicos clave, orientado a asistir en el cumplimiento de la finalidad (la busqueda del
bien comun), a través de los servicios publicos, encarnado en una estructura organica de dimensién
territorial, y que articula y delimita la legitimidad del poder” (p. 4

Viendo a la comunicacion como eje principal del rol que ejerce las relaciones publicas, en

los gobiernos municipales podemos destacar tres tipos.
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3.2.1 La comunicacién organizacional en los municipios:

La comunicacion desde la vision organizacional se enmarca en una estructura cambiante
de acuerdo con las necesidades de las autoridades de turno. Los relacionistas publicos cumplen
labores de comunicadores (eventos, boletines, requerimientos de imagen, coordinacion con
diferentes departamentos) se cuenta con el apoyo de disefiadores para imagen, un responsable de
compras publicas y logistica. Ante las multiples tareas donde todo es urgente la planificacion
estratégica a largo plazo queda a segundo plano sin embargo existen planes reactivos ante las
quejas, y requerimientos de la poblacion. Sandy C & Ana T (2020)

Entre los canales mas utilizados se determina que los medios convencionales, como radio,
TV, elaboracién de videos y redes sociales tienen mayor frecuencia y en menor rango los medios
alternativos BTL como caballetes, vallas, hojas volantes, tripticos, lonas, manejando herramientas
para su efecto como baterias para redes, cufia y video. Todos estos productos se realizan como
parte de procesos continuos y resultado de planificaciones del dia a dia en una cantidad
considerable. Ello provoca la emision de una gran cantidad de noticias y eventos sin lograr una
jerarquizacion de la comunicacion. (Sandy C & Ana T 2020)

3.2.2 La comunicacion politica en los municipios

Para Sandy C & Ana T (2020) La Comunicacién Politica es la actividad de determinadas
personas e instituciones (politicos, comunicadores, periodistas y ciudadanos) en la que como
resultado de la interaccion se produce un intercambio de mensajes con los que se articula la toma de
decisiones politicas, asi como la aplicacion de estas en la comunidad. En la actualidad, la
comunicacion politica es utilizada como estrategia por los relacionistas pablicos de los gobiernos

locales, dada su estrecha conexion con fendmenos de opinién puablica.
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3.2.3 Comunicacion de desarrollo en los municipios

La necesidad de incrementar la comunicacion y la transparencia, y facilitar la participacion
politica de todos los actores sociales, sobre todo de las comunidades méas pobres y grupos
vulnerables, requiere de un continuo proceso de descentralizacion politico administrativo, con una
visién acertada en los procesos de desarrollo en la administracion publica, para lograr la equidad
social mediante politicas y programas de lucha contra la marginacion y la pobreza, y otros
problemas de la colectividad (Gumucio Dragon 2004)

Sandy C & Ana T (2020) afirma que los ciudadanos méas vulnerables adquieren fuerza
para ser escuchados. Los gobiernos buscan de forma continua mejorar procesos con el propdsito
de ofrecer una mejor la calidad de vida a la poblacion, y se habla ya de una Comunicacion para
el Desarrollo Sostenible y el Cambio Social.

Después de lo expuesto anteriormente, podemos afirmar que las relaciones publicas en las
municipalidades tienen el rol de comunicar, de diferentes maneras y hacia distintos pablicos, las
politicas que se ejercen como parte del trabajo diario.

3.3 Las relaciones publicas y la imagen institucional:
Pese a estar estrechamente ligadas, tenemos que hacer fijar la diferencia entre ellas
desde su concepto.

Figura 1

Cuadro comparativo de relaciones pablicas e imagen institucional



Relaciones
publicas

Las Relaciones
Publicas son un
conjunto de acciones
de comunicacion
estratégica coordinadas
y sostenidas a lo largo
del tiempo, que tienen
como principal objetivo
fortalecer los vinculos
con los distintos

publicos,
escuchandolos,
informandolos y
persuadiéndolos para
lograr consenso,
fidelidad y apoyo de los
mismos en acciones
presentes y/o futuras.
(Matini, 1998, p.47)

Imagen
institucional

Es una representacion
de un objeto real, que
actua en sustitucion de
éste. Pero esta idea de
representacion ha sido
interpretada de manera
diferente por la mayoria
de los autores en el
ambito de la empresa.
(Capriotti, 2013, p.16)

T
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Nota: Extraido de Relacion entre las relaciones publicas de la municipalidad provincial de

Huari y su imagen institucional entre los pobladores del distrito de Huari.(P. 54) por Maria

Dominguez, ( 2018)
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3.4 Importancia de las relaciones publicas en los municipios

Por todas las funciones que desempefia, podemos entender la importancia de estas areas
en las municipalidades asi como lo indispensable de contar con profesionales capacitados y los
medios logisticos necesarios.

Ramirez (1995) Sostiene que en la actualmente los las oficinas de Comunicacion en la
administracion publica deben trabajar a largo plazo para generar opinion de forma absolutamente
natural, aunque no debemos olvidar la correcta gestion de la comunicacion interna, de vital
importancia para una coherente comunicacion externa.

Como comenta (Castillo , 2010), si se aumenta, mediante una comunicacion interna de
calidad, el sentimiento de pertenencia y/o identificacion con la organizacion, se repotencian las
relaciones laborales, reflejando una imagen positiva hacia fuera. Las oficinas de imagen deben de
gestionar la comunicacion interna y externa de la institucion, no solo como oficinas informativas

sino comunicar y hacer que sus publicos se comuniquen, transmitiendo su cultura, su identidad,

su accion.

Por otro lado, con esta monografia se presente también desterrar algunos mitos o creencias
sobre las relaciones publicas en las oficinas en imagen en los municipios, ya que ay quienes creen
que estas oficinas o departamentos s6lo estan para escribir notas de prensa para los medios de
comunicacion, festejar cumpleafios, armar el periddico mural y tomar fotografias, grabar o filmar
cuando el jefe esta en una reunion muy importante. Sdnchez Martinez, (2009)

Siendo lo peor del caso es que algunos comunicadores sociales también creen que esa es
su funcion, porque asi lo aprendieron en aulas o porque formaba parte del programa de practicas
pre profesionales.

Las relaciones publicas actuales, incluyen en tiempos globalizados, la auditoria de

imagen, la administracion de los riesgos reputacionales, el manejo de crisis institucionales y la
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funcionalidad de los comunicadores sociales que asumen esas tareas. Ahora que vivimos tiempos
globalizados, las relaciones publicas son una excelente herramienta de la que pueden echar mano
la gerenciay el directorio de cualquier empresa en cualquier sector economico. (Sanchez Martinez,
2009)

El ejercicio profesional de las relaciones publicas exige una accién planeada, con apoyo
en la investigacion, para elevar el nivel de entendimiento, solidaridad y colaboracién entre una
entidad, publica o privada, y los grupos sociales con los que se vincula en un proceso de
integracion de intereses legitimos, para promover su desarrollo y el de la comunidad a la que
pertenece. Este perfil representa el eje de cualquier desarrollo, y estd adherido al progreso y al
bienestar de la gente y sus instituciones. (Sanchez Martinez, 2009)

3.4 El relacionista publico y la prensa local.

Es importante puntualizar que para que el relacionista pablico de un municipio logre el
respaldo de los medios de comunicacion, y a su vez el de la opinidn pablica, se debe contar con
una noticia que sea de interés. Para lograr ese objetivo existen diversos factores:

-Excelente redaccion periodistica

-Que la informacion a comunicar sea de interés, veraz y objetiva

-Realizar una correcta seleccion de los medios de comunicacion a los que nos dirigiremos
para llegar a nuestro publico objetivo

-El relacionista debe ser un vocero disponible que sea el contacto con la prensa

-Se dara seguimiento de medios, en caso de que se requiera ampliar informacion,
iméagenes y cifras hasta lograr la publicacion. Navarrete, (2018)

Navarrete, (2018) sefiala que siendo los medios de comunicacién el vinculo mas efectivo

para apoyar a las actividades de relaciones publicas, se debera procurar que los voceros de la
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empresa transmitan constantemente una vision o mensaje que desprenda confianza y seguridad,
posicionando la imagen empresarial ante la opinion publica

Navarrete (2018) reconoce que muchas veces las relaciones publicas con los medios de
comunicacion pueden llegar a ser delicadas. Por un lado, los periodistas se cansan de recibir
informacidn y notas de prensa que no tienen nada irrelevantes a su criterio; y de las oficinas de
comunicacion se cansan de ir tras ellos tratando de lograr que publiquen alguna noticia relacionada
con la marca que tienen al cargo. Realmente no existe ninguna ciencia cierta mas que la capacidad
del relacionista publico para lidiar con estas relaciones, sin embargo (Launchmetrics, 2018) nos
enumera algunos consejos basicos para mejorar las relaciones entre unos y otros:

1. Define tu pablico: Una de las cosas que méas molesta a un periodista es ver la bandeja
de entrada de su correo electronico llena de mensajes impersonales y que no coinciden con los
temas de los que suele escribir. Por esto mismo, es muy importante enviar solo la informacion a
los periodistas con los que realmente quieres contactar.

Pero, ¢como identificarlos? Una buena forma es mediante la busqueda de noticias que hayan
escrito sobre tu tematica de interés, sobre tu sector o sobre la competencia. Al analizar este

tipo de medios de comunicacion conseguirds conocer la forma en la que escriben estos
periodistas y podras enviarles solo aquella informacion que verdaderamente les interese.

2. Cuida a los periodistas: No importa si la informacion que compartimos, a nuestro
parecer es altamente noticiosa, ésta se tiene que entender rapidamente, un periodista no va a estar
tres horas leyendo una nota de prensa y tratando de comprender qué es lo que le quieren contar.
Si no lo entiende, cambiara de asunto, por lo que tienes que asegurarse de transmitir un mensaje

claro y preciso. Lo mejor es facilitarles la tarea proporcionandoles contenidos con titulares
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sencillos e indicandoles cudl es la informacion mas Gtil (quién, qué, cuando, donde y por qué)
mediante frases cortas y claras que se puedan copiar y pegar. No es la opcion mas adecuada si lo
miramos desde su posicion, pero debido al poco tiempo que tienen, hay que facilitarles el trabajo.

Lo mismo ocurre con los videos de entrevistas, etc. debemos tener en cuenta que tenemos
que enviarselas en alta definicion. De esta forma sera mucho mas facil que el periodista publique
alguna noticia en su medio.

3. Crea una estrategia de relaciones publicas: Con el auge de las redes sociales y el
acceso a la informacion desde cualquier lugar, la manera de trabajar de los periodistas ha
cambiado, y seguira haciéndolo continuamente. Ahora necesitan un tipo de contenido, que
puedan destacar, de ahi la importancia de engancharlos con avances, exclusivas, etc.

Sin embargo, hay que tener cuidado al conceder la exclusividad a un solo medio esto
hace que tu numero de apariciones disminuya, aungue eso si, seran publicaciones de mucha
mejor calidad, pero en relaciones publicas la exclusividad no es la mejor opcion.

4. Sé flexible y procura estar disponible, en las relaciones publicas con los medios de
comunicacion al entablar comunicacion con los periodistas para plantearles un tema, es necesario
asegurarse que pueden acceder a toda la informacion que necesiten, ademas de saber si el

portavoz de la compafiia involucrada podra atenderle en las horas y dias siguientes. Esta
disponibilidad es una cualidad que los periodistas valoran mucho debido a que trabajan bajo la
«presion» de la inmediatez. Pero también debes tener en cuenta que aungue tengas la noticia del
siglo, un periodista no ira detras de ti para conseguir mas informacion.

5. Mantén las relaciones activas: Convencer a un periodista de lo interesante que es tu
informacidn y conseguir que aparezca publicado un articulo sobre ello en un buen medio, no

implica que tu relacién con el periodista vaya a continuar. Recuerda que debes seguir
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regularmente informandole de las noticias que tengan relacién con su seccion, invitarles a eventos,
comidas. Esto no garantiza que todas las notas enviadas se publiquen, pero puede darles un énfasis
particular frente al resto de mensajes que recibe de otras marcas. Utilizar una herramienta de
gestion de contactos que te permita almacenar el histérico de tus relaciones, sera de gran utilidad

para no perder detalle sobre el estatus de tus interaccion.

4. Capitulo IV: Conclusiones y Recomendaciones
4.1 Conclusiones
1.-Se concluye que las relaciones publicas son un campo que se enfoca en las relaciones

establecidas entre las organizaciones y sus publicos.

2.- Se concluye que el principal rol de las relaciones pablicas se centra en lograr que las
municipalidades mantengan una relacion positiva con sus pablicos internos y externos.

3.-Se concluye que el rol de las relaciones publicas frente a los publicos externos se basa
en crear vinculos de provecho para ambas partes

4.-. Se concluye que el rol de las relaciones publicas con sus publicos internos se basa
mantener buenas relaciones entre el alcalde, y/o funcionarios de nivel y los empleados, con una
comunicacion reciproca entre ambos.

5.-Se Concluye que un municipio que no alcanza sus objetivos internos, dificilmente lograra
cumplir con los externos.
4.2 Recomendaciones

1.-Se recomienda que la informacidn que emitan las municipalidades a través de sus oficinas
de relaciones publicas, debe ser clara y directa con la finalidad de evitar confusiones con los

periodistas y el publico receptor.
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2.-Se recomienda que los comunicadores que trabajen en las areas de relaciones pablicas
de las municipalidades, lleven cursos de especializacion para implementar adecuadas estrategias
en su campo.

3- Se recomienda incidir en el trabajo interno de los municipios, ya que empleados
satisfechos genera usuarios satisfechos.

4.-Se recomienda a los comunicadores que lleguen a trabajar en relaciones publicas estar
en constante contacto con la comunidad para de esta manera poder ser un intermediario entre las
necesidades de esta y el alcalde, propiciando la satisfaccion de necesidades lo que resultara en

una mejor reputacién del municipio y por ende un crecimiento positivo en la imagen institucional.
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