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RESUMEN

La presente tesis, presentada como trabajo de investigacion social, tiene
como objetivo determinar el nivel de relacion que existe entre las relaciones
publicas gubernamentales y la gestion de crisis en la Direccion Regional de Salud
(DIRESA) de la ciudad de Tacna. Respecto al nivel de investigacion, es relacional.
En cuanto al tipo de investigacion, es relacional y, en tanto que el disefio de
investigacion, es corte no experimental. La poblacion estuvo constituida por el
personal que labora en la DIRESA de Tacna registrandose un total de 250
colaboradores de ambos sexos, por lo que se decidié aplicar una encuesta al
personal, todo ello a través del muestreo probabilistico para variables cualitativas.
La técnica aplicada para la recoleccién de datos se empled la encuesta, cuyo
instrumento fue el cuestionario con una escala ordinal dicotdmica. Se contrasté la
hipotesis en la que se afirma que las relaciones publicas gubernamentales mantienen
una relacion significativa con la gestion de crisis acorde a los resultados obtenidos.
A través de la metodologia estadistica, se utilizo el estadistico Chi cuadrado, el
mismo que logré demostrar la hipotesis general, habiendose obtenido un p-valor de
0,00 menor al nivel de significancia, demostrandose la relacion significativa entre

las variables.

Palabras clave: Relaciones publicas gubernamentales, gestion de crisis,
comunicacion, interaccion grupal, programas sociales, capacidad de gestion,

programas de prevencion y relacion intergrupal.
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ABSTRACT

The thesis presented as a social research work, aims to determine the level
of relationship that exists between Government Public Relations and crisis
management in the Regional Health Directorate (DIRESA) of the city of Tacna.
Regarding the level of research, it is relational, as for the type of research, it is
relational, while the research design is non-experimental. The population was
constituted by the personnel that works in the DIRESA of Tacna, registering a total
of 250 collaborators of both sexes, for which it was decided to apply a survey to the
personnel, all through probabilistic sampling for qualitative variables. The
technique applied for data collection is the survey, the instrument used is the
questionnaire with a dichotomous ordinal scale. The hypothesis was contrasted in
which it is stated that Government Public Relations maintain a significant
relationship with crisis management according to the results obtained. Through the
statistical methodology, the Chi square statistic was used, the same one that
managed to demonstrate the general hypothesis, having obtained a p-value of 0,00
less than the level of significance, demonstrating the significant relationship
between the variables. Keywords: Government Public Relations, crisis
management, communication, group interaction, social programs, management

capacity, prevention programs and intergroup relationship.

Keywords:  Government public relations, crisis management,
communication, group interaction, social programs, management capacity,

prevention programs and intergroup relations.



INTRODUCCION

El Diccionario de la lengua espafiola define a las relaciones publicas como
una actividad profesional, cuyo fin es, mediante gestiones personales o con el
empleo de las técnicas de difusion y comunicacion, informar sobre personas
empresas, instituciones, etc., tratando de prestigiarlas y de captar voluntades a su

favor.

El gobierno también desempefia una funcion de relaciones publicas cuando
mantiene al publico informado acerca de algunos asuntos y problemas publicos, asi
como sobre los acuerdos que se toman y abarcan todos los niveles del gobierno.
Los funcionarios o representantes del gobierno desempefian un rol de
comunicadores sociales para informar a los ciudadanos sobre los programas o
proyectos sociales que propone el gobierno en bien de la comunidad, se esfuerzan
para que el gobierno atienda a las necesidades de los ciudadanos, comprenden la

opinion publica e influyen en ella.

Por otro lado, la gestion de cualquier organizacion requiere de personas que
tengan la capacidad de direccionar correctamente los objetivos trazados, sobre todo
en las entidades publicas, que son las que en su gran mayoria generan los servicios
publicos para la ciudadania en general. Sin embargo, es oportuno sefialar que se
suelen presentar una serie de problemas de diversa naturaleza sea en el campo
econdmico, politico, social, ambiental etc. Frente a esta problematica, se requiere
atender dichos conflictos a través de una gestion de crisis entendida como parte de
un procesos de alternativas que buscan encontrar la solucion a cada una de las
controversias surgidas en los diversos sectores del pais, en tal sentido se requiere
decisiones que impulsen soluciones efectivas para superar los inconvenientes
presentados, y se requiere en gran medida del soporte de las relaciones publicas

gubernamentales para logar el equilibrio politico que requiere todo estado.

El objetivo principal del presente trabajo de investigacion es el de establecer

la relacion que existe entre las relaciones publicas gubernamentales y la gestion de



crisis que en esta oportunidad se vincula al sector salud, especificamente, en la
Direccién Regional de Salud — DIRESA — de Tacna.

El desarrollo del presente informe de tesis empleo técnicas vinculadas al
campo de las ciencias sociales como: la encuesta y la estadistica inferencial,
precedidos de sus respectivos instrumentos de aplicacion como son: el cuestionario
y el software estadistico SPSS el mismo que hizo posible el desarrollo cuantitativo

del procesamiento de los datos registrados para su analisis e interpretacion.

En el capitulo 1, se describe y plantea el problema de la investigacion, para
posteriormente proseguir con la formulacién del problema, la justificacion del
trabajo, el planteamiento del objetivo general y de los especificos y finalmente
culminar esta primera parte con la formulacion de la hipétesis general y de las

hipotesis especificas.

En el capitulo Il, se desarrolla el marco tedrico considerando los dos
conceptos matrices denominados como variables estudiadas: las relaciones pablicas
gubernamentales y la gestion de crisis. Anticipadamente, se debe mencionar que se
describieron los antecedentes de la investigacion, los conceptos o definiciones, asi

como los principales soportes de la teoria relacionadas a la presente investigacion.

En el capitulo 111, se precisa la metodologia de la investigacion, se describe
cudl es el nivel de investigacion, de qué tipo de investigacion se trata y se presenta
la poblacion y la muestra; luego, se mencionan las técnicas de recoleccion de datos
en la que estan inmersos los procedimientos, se precisa la técnica, asi como el
instrumento estadistico, para finalmente realizar el analisis y la interpretacion de

los datos.

En el capitulo IV, se presenta el analisis e interpretacion de los resultados,
mostrandose los contenidos de las tablas y figuras respectivas por cada una de las

variables y se mencionan la contrastacion de la hipotesis de la investigacion.



Finalmente, en el capitulo V, se presenta la discusién de los resultados.
Luego, se precisan las conclusiones como resultado de la investigacion y las
respectivas recomendaciones, las mismas que permiten mejorar el empleo de la
edicion audiovisual en materia de la identidad corporativa en beneficio la

institucién.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.  Descripcion del problema

Actualmente, se aprecia que existe una serie de conflictos que la realidad
muestra como resultado de intereses privados y estatales que involucran a diversas
instituciones las mismas que requieren disponer de una capacidad de respuesta para

la solucion pacifica y oportuna a tales situaciones de encontradas.

La gestion de crisis que suele presentarse en la Direccion Regional de Tacna
DIRESA requiere de una prevision oportuna y adecuada para afrontar situaciones
imprevistas y que por su naturaleza pueden presentarse en cualquier momento. Esta
situacion debe complementarse con la capacidad de gestion, con la disponibilidad
de programas de prevencion y el mantenimiento de unas adecuadas relaciones

intergrupales.

Lo descrito anteriormente presenta su fundamento en la estrategia de sus
relaciones publicas gubernamentales, las mismas que posibilitan el entendimiento
y comprension de los agentes participativos en casos que se presenten las
denominadas crisis institucionales; en tal sentido, se hace necesario el empleo de

programas de interaccion social con proyeccién a la comunidad.

Si la Direccién Regional de Salud — DIRESA - de Tacna no realiza acciones
vinculadas a las relaciones publicas gubernamentales, se espera a futuro que la
gestion de crisis no genere respuestas inmediatas a la prevencion de conflictos que

suelen presentarse en toda institucion del estado.

Por tal razén, frente a lo descrito anteriormente, se hace imprescindible el
conocimiento y las acciones que generan las relaciones publicas gubernamentales
a fin de optimizar la gestion de crisis en la Direccion Regional de Salud — DIRESA

— Tacna.



1.2.  Formulacién del problema
1.2.1. Problema principal

¢Qué relacion existe entre las Relaciones publicas gubernamentales y la
Gestion de crisis en la percepcion del personal administrativo de la Direccién de
Salud de la Regién Tacna en el 2022?

1.2.2. Problemas especificos

a) ¢Como es la relacion entre la comunicacion y la gestion de crisis en la
Direccion de Salud de la Regién Tacna?

b) ¢Cémo es la relacion entre la interaccion y la gestion de crisis en la
Direccion de Salud de la Region Tacna?

c) ¢Como es la relacion entre los programas sociales y la gestion de crisis en

la Direccidn de Salud de la Region Tacna?

1.3.  Justificacién de la investigacion

El ante proyecto propuesto para la presente investigacion genera un aporte
importante al ambito académico que se relaciona directamente con el quehacer de
la especialidad en torno a las instituciones publicas gubernamentales, de la DIRESA
Tacna. Se espera contribuir con la teoria de las relaciones publicas y la gestion de
crisis en relacion a las instituciones gubernamentales, de modo tal que tratandose
de un tema de actualidad e interés se hace necesarios conocimientos para contribuir

con la institucion.

Respecto al aporte metodoldgico, se considera el empleo de estructuras
estadisticas que validen los instrumentos a ser utilizados en la investigacion, de esta
forma se logre una consistencia organizada. Se considera el uso del SPSS version
20 software estadistico para la obtencion y analisis de los datos que requiera la

investigacion.



En cuanto a su aplicacién préactica, el trabajo de investigacion contempla

contribuir con la aplicacion de técnicas propias de las relaciones publicas orientadas

a la solucion de conflictos como aporte a la gestion de crisis de la institucion.

1.4.

1.4.1.

Objetivos
Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre las relaciones publicas

gubernamentales y la gestion de crisis en la percepcion del personal administrativo

de la Direccion de Salud de la Regién Tacna en el 2022.

1.4.2.

a)

b)

1.5.

1.5.1.

Obijetivos especificos

Determinar la relacion que existe entre lacomunicacion y la gestion de crisis
en la Direccién de Salud de la Region Tacna.

Precisar la relacion que existe entre la interaccion y la gestion de crisis en la
Direccion de Salud de la Regién Tacna.

Establecer la relacion que existe entre los programas sociales y la gestion de

crisis en la Direccion de Salud de la Region Tacna.

Hipotesis

Hipétesis general

La relacion entre las relaciones publicas gubernamentales y la gestién de

crisis en la percepcion del personal administrativo de la Direccidn de Salud de la

Region Tacna en el 2022 es significativa.

1.5.2.

a)

b)

Hipotesis especificas

La relacién entre la comunicacion y la gestion de crisis en la Direccion de
Salud de la Region Tacna es significativa.
La relacion entre la interaccion y la gestion de crisis en la Direccion de Salud

de la Region es significativa.



c) Larelacion entre los programas sociales y la gestion de crisis en la Direccion

de Salud de la Region Tacna es significativa.

1.6.  Operacionalizacion de variables



1.6.1. Variables de investigacion

Variable 1: Relaciones publicas gubernamentales

DEFINICION OPERACIONAL DE LA

DIMENSIONES ESCALA CATEGORIA
VARIABLE 1
Comunicacion Ordinal
) o Alta
i Proceso que permite la trasmision de | Ordinal )
RELACIONES PUBLICAS . _ . Media
mensajes de un emisor hacia un _ )
GUBERNAMENTALES . Ordinal Baja
_ ) receptor. (Ferrari, 2016, p. 10)
“Las relaciones publicas gubernamentales — _
Interaccion Ordinal
consisten en un esfuerzo deliberado, .
- ) “Todo evento en que se manifiesta, | Ordinal
planificado, y continuo para establecer y ] o Alta
) en un grado tangible, el influjo de )
mantener una comprension mutua entre una _ Media
o _ _ una parte sobre las acciones _ )
organizacién y las entidades publicas _ Ordinal Baja
exteriores o los estados mentales de
gubernamentales a través de la
la otra” (Solano, 1999, p. 38).
comunicacion, Interaccién y los Programas i
' _ Programas sociales Ordinal Alta
sociales” (Ferrari, 2013, p. 10). _ : )
“Los programas sociales desde el Ordinal Media
punto de vista de las politicas Ordinal Baja




DEFINICION OPERACIONAL DE LA
VARIABLE 1

DIMENSIONES

ESCALA

CATEGORIA

publicas de lucha contra la pobreza,
los programas sociales son
estrategias de las que dispone un
gobierno para aliviar una situacion
de carencia particular o fortalecer
capacidades clave sobre una
poblacion determinada (Monge,
2012).

Cuadro 1: Variable 1: Relaciones publicas gubernamentales

Nota. Elaboracién propia.




Variable dependiente: Gestion de crisis

10

DEFINICION OPERACIONAL DE

DIMENSIONES ESCALA CATEGORIA
LA VARIABLE 2
i Capacidad de gestion Ordinal
GESTION DE CRISIS _ ) L :
o ) “Competencias necesarias de una organizacion | Ordinal
Variacion inesperada, repentina . .
o ) para establecer y alcanzar sus propios objetivos
entre dos situaciones, cambio que ) Alta
) o de desarrollo a lo largo del tiempo. _
amenaza la imagen y el equilibrio L ) ) Media
L (Organizacion de las Naciones Unidas, 2014) _ )
natural de una organizacion porque Ordinal Baja
. (Adaptado del documento “Desarrollo de
entre las dos situaciones (la . )
L _ L Capacidades. Nota de Practica” del Programa de
situacion anterior y la situacion ) )
) o las Naciones Unidas para el Desarrollo, 2008).
posterior a la crisis) se produce un - i
o L Programas de prevencion Ordinal
acontecimiento subito (inesperado o . ) :
o Son aquellas actividades que suelen realizar las | Ordinal
extraordinario) frente al cual una ) _ Alta
o empresas, asi como el estado para prevenir _
organizacion debe responder o ) Media
) ) cualquier circunstancia que afecte a la _ )
comprometiendo su imageny su ) ] y Ordinal Baja
o comunidad en general. (Ferrari, Introduccion a
equilibrio interno (como ) o
L las Relaciones Publicas, 2016).
organizacién) y externo (como _ :
Relacion intergrupal Ordinal Alta




11

DEFINICION OPERACIONAL DE

DIMENSIONES ESCALA CATEGORIA
LA VARIABLE 2
institucién) ante su publico interno | Es la relacion que existe entre un grupo de Ordinal Media
como externo (Pifiuel, 2002, p. 5). personas al interior de una organizacién y que Baja
tienen como caracteristica principal la realizacion _
Ordinal

de objetivos comunes al grupo (Fuentes, 2008).

Cuadro 2: Variable 2: Desempefio laboral
Nota. Elaboracion propia.



1.6.2. Disefio de distribucion por items de variables

12

VARIABLES DIMENSIONES ITEMS

Variables contextuales Afios

Edad

Género Masculino, femenino

Estado civil

Nivel de instruccion

Variable 1 Comunicacion 1,2, 3,

Edicion audiovisual Interaccion 4,5,6
Programas sociales 7,8,9

Variable 2 Capacidad de gestion 10,11, 12

Identidad corporativa Programas de prevencion | 13, 14, 15
Relacion intergrupal 16, 17,18

Cuadro 3 Cuadro Distribucién por items de variables.

Nota. Elaboracion propia.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1.  Antecedentes de la investigacion
2.1.1. A nivel internacional

A nivel internacional, se encuentran trabajo vinculados a las relaciones
publicas en la gestiébn publica, que difiere de las relaciones publicas
gubernamentales en cuanto a la definicion propiamente como tal. La primera se
orienta a la evaluacion de la gestién publica por parte de la especialidad, en tanto
que la segunda describe a las relaciones publicas y su rol en el gobierno o asuntos

publico del Estado.

En el plano internacional, se hallé la investigacion de Flores et al. (2015),
Relaciones Publicas Gubernamentales como estrategia para posicionar la marca
ante corporaciones internacionales, para mejorar las relaciones comerciales y de
inversion en El Salvador, donde su objetivo principal fue identificar las acciones
que se desarrollaran en el manejo de las relaciones pablicas 0 comunicaciones ante
organismos internacionales. El tipo de investigacion fue cualitativa. Se trabajo con
tres instituciones de las cuatro que se relacionan con la creacion de marca pais del
sector gubernamental y el trabajo concluye sefialando lo siguiente: Las instituciones
gubernamentales no hacen uso de las relaciones publicas para lograr sus objetivos
de atraccion de inversion, las tres instituciones no poseen un departamento de

relaciones publicas como tal, la figura utilizada es unidad de comunicaciones.

2.1.2. A nivel nacional

En el plano nacional, se cuenta con el trabajo presentado por Vidangos
(2019) titulado La gestion de crisis comunicacional y su relacion significativa con
la reputacion de la Municipalidad distrital de Punta Hermosa, afio 2017, cuyo
objetivo general fue conocer la relacion significativa de la gestion de crisis
comunicacional con la reputacién de dicha municipalidad. El trabajo concluye que,
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cuando se presente una crisis, se tiene que actuar de manera inmediata comunicando

los hechos sean beneficiosos o no para la institucion.

2.1.3. Anivel local

En el plano local, no se hallé trabajo similar alguno referente al trabajo de
investigacion propuesto, debido a que existen temas diversos de Relaciones
Publicas en otros temas con mayor frecuencia que el tema propuesto en el presente

estudio.

2.2. Bases tedricas cientificas
2.2.1. Teoria sobre relaciones publicas gubernamentales

Las relaciones publicas gubernamentales corresponden al &mbito de un
sector especializado en asuntos de gobierno o estado a través de la especialidad a
través del reconocido proceso que de ello deviene, tales como la investigacion,
planificacion, comunicacion y la evaluacion. “Un importante suceso en relaciones
publicas, ha sido la mas cercana relacion entre corporaciones, asociaciones,
sindicatos y el gobierno y el mayor involucramiento de instituciones privadas en

los asuntos publicos” (Moore y Canfield, 1985, p. 359).

En la historia de las relaciones publicas, se hace presente el nombre de Jim
Fox, quien fue presidente de la Public Relations Society of American (PRSA), el

cual sefial6 textualmente lo siguiente:

No veo larazon de que las demandas que hacemos a los productos de bienes

y servicios no sean igual de legitimas cuando éstas se apliquen al gobierno:

- Que el producto sea apropiado para su propdésito, y no sea cargado con
peligros que no puedan ser evitados por el buen trabajo del hombre.

- Que el proveedor nos diga la verdad acerca del producto y su proposito.

- Que los costos sociales, asi como el precio real se nivelen ampliamente y

los términos de pago se establezcan con claridad
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- Que la mercadotécnica sea honesta y las frases comerciales se relaciones a

sus valores reales. (Moore y Canfield, 1985, p. 359).

Con base a lo descrito, Edmund F. Martin, presidente de la Bethlehem Steel
Corporation, sostiene que urge la necesidad a los ejecutivos para que desarrollen
una sociedad efectiva con el gobierno: “Podemos funcionar productivamente como
hombres de negocios solo si reconocemos que el gobierno y los negocios deben ser
socios” (Moore y Canfield, 1985, p. 238).

Las relaciones publicas tienen sentido direccional cuando se aborda el tema
gubernamental y de aquellas organizaciones no estatales. Se afirma
fehacientemente que, tanto el gobierno como los organismos no pertenecientes al
estado, requieren de las relaciones publicas, cada cual para alcanzar sus politicas de

captacion y de apoyo por parte del publico.

El gobierno necesita de las relaciones publicas para mantenerse informado
sobre la comunidad para prevenir se presenten opiniones negativas o que
desnaturalicen el contexto de su gestion politica, social, econémica, etc. En
consecuencia, el gobierno mantiene un interés en la informacion que se requiere
otorgar a la ciudadania, a las empresas a las distintas organizaciones que integran el
Estado.

Por otro lado, a las organizaciones que no forman parte de la estructura del
gobierno, debido a que necesariamente tienen que relacionarse con alguna institucion
publica para alcanzar sus propésitos en la sociedad, requiere obligadamente mantener

abierto un espacio eficiente y oportuno de relaciones publicas.

Una organizacion tiene que vincularse necesariamente con las diferentes
instancias del gobierno, sean ministerios, bancos, municipios, oficinas promocionales,
etc. En la urgencia de ventilar sus asuntos, tiene que contactar con dirigentes
funcionarios y oficinistas gubernamentales. Como los asuntos pasan desde el personal

de baja jerarquia hasta las mas altas, con frecuencia aqui salta la posibilidad de utilizar
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la adulacidn, el soborno y otra laya de actos que, si bien pueden obtener efectividad,

no son recomendables bajo ningn punto de vista. (Olcese y Arista, 1977)

Las relaciones publicas con el gobierno se hacen necesarias y oportunas para
lograr los objetivos del gobierno de turno, a fin de alcanzar un bienestar social para la

comunidad.

2.2.1.1. Las relaciones publicas en los gobiernos central y local

Se trata de nuevo de un tema amplio que se presentard a través de dos
razones: primero, existen una extensa bibliografia que analizan con maés detalle
estas areas especializadas y, segundo, en los Ultimos tiempos, se han producido
importantes cambios en la forma en que operan las oficinas de relaciones publicas

gubernamentales.

Referente al gobierno central, como ejemplo se cita a Gran Bretafia “quien
ha utilizado durante mas de cien afios las técnicas de las Relaciones Publicas para

ofrecer informacidn sobre sus politicas al publico” (Harrison, 2002, p. 201).

En el Reino Unido, la creacion de oficina de prensa e informacion en los
departamentos gubernamentales no se produjo realmente hasta finales de la década
de 1940, afio en el que se crearon divisiones de informacion para asesorar y ayudar
a los departamentos, su funcion basica era la de resolver necesidades de relaciones
publicas. En la actualidad, todos los departamentos gubernamentales tienen jefes de

prensa y de especialistas en asuntos publicos.

En Estados Unidos, existe un amplio contingente de personas dedicadas a

las relaciones publicas gubernamentales, especialmente en el &mbito del lobbyng.

Los departamentos del gobierno central organizan las actividades de
relaciones publicas. De acuerdo a las necesidades que se le presentan, suelen
dividirlas entre actividades del jefe de prensa y las actividades de promocién y

publicidad. El punto central es mantener bien informada a la sociedad territorial de
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un estado, con el propésito de obtener la aprobacion de los planes del gobierno en

busca del bienestar social.

Por su parte, las relaciones publicas en el ambito local se orientan
basicamente a satisfacer la demanda de la poblacion referente a los servicios que
ofrecen las instituciones representativas del estado, como el gobierno regional y los
municipios, es decir, todas las entidades publicas que desempefian un rol en el

ambito regional.

El trabajo cotidiano del jefe de Relaciones Publicas del gobierno local varia
en funcion del tipo de autoridad, de las dimensiones del departamento o unidad, y
del caracter de la propia autoridad. El estatus de la funcion de Relaciones Publicas
en la autoridad también afecta al tipo de trabajo que realizara el responsable de

dicha funcién. (Harrison, 2000)

El gobierno local tiene como finalidad el cumplimiento de atender las

necesidades basicas de una comunidad.

Los servicios de relaciones publicas utilizan, principalmente, la prensa de
informacion general, que ha adoptado. Una accidn informativa sobre el gran pablico
ha de tener un caracter muy general (Lougovoy & Linon, 1978).

Las relaciones publicas gubernamentales se orientan a la direccion de
actividades que fortalezcan a las instituciones del estado a fin de promover un
bienestar comun en la sociedad; en tal sentido, los esfuerzo que se canalicen a través
de las relaciones publicas, demandan esfuerzos conjuntos de personas y equipos de
alta competitividad para alcanzar las politicas gubernamentales del gobierno de

turno.

Como se observa a diario, son diversas problematicas que asumen las
agencias institucionales del Estado peruano, por lo que se requiere dar una respuesta
inmediata a las demandas que exige la sociedad y el reto de optimizar los servicios
que prestan a la comunidad, en tal sentido, se requiere hoy en dia, el uso de las
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tecnologias de comunicacidn que permitan un mayor acercamiento en tiempo real

con los publicos a los cuales se requiere orientar o informar.

2.2.1.2. Las relaciones publicas y el gobierno

La realidad muestra que, a medida que los paises han ido creciendo y
desarrollandose, las funciones que cumplen se han incrementado tanto en
complejidad e importancia, como en el aspecto administrativo como social. Por otro
lado, existe una vinculacién paralela entre los medios y el gobierno, asimismo, se
observa que la tecnologia de los medios de comunicacion hace posible incrementar
el intercambio de informacidn a nivel local y global, impulsando un mayor interés

por los acontecimientos de caracter politico y social.

Se puede sefialar, que las distintas dependencias gubernamentales han ido
incorporando departamentos que realizan funciones propias de las relaciones
publicas, pero con diferentes denominaciones como: prensa, difusion, informacién,

comunicacion social y relaciones institucionales.

Erréneamente, muchas personas consideran que el objetivo de la profesién
de relaciones publicas tiene un caracter manipulador de la opinion puablica y de la
actitud de su publico. Sin embargo, las relaciones publicas son una especialidad
profesional que permite contribuir con el desarrollo de cualquier organizacion
publica o privada, la misma que exige iniciativa, dinamismo, innovacion,
emprendimiento, creatividad, organizacion y sobre todo, responsabilidad, con el
propdsito de administrar el sistema de comunicacion de forma eficiente para que se

transmita oportunamente los mensajes del gobierno a la poblacion.

Las relaciones publicas gubernamentales permiten un acercamiento entre
las decisiones que asume el gobierno y las necesidades que demanda su comunidad,
es de vital importancia mantener una interaccion constante para propiciar una
permanente comunicacion para lograr una integracién solida en el ambito social.

En gran medida, la responsabilidad recae en la capacidad de quienes asumen el
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poder politico y de las politicas implementadas para alcanzar un gobierno

transparente alejado de toda corrupcion.

2.2.1.3. Objetivos de las relaciones publicas en el sector gubernamental

Las relaciones publicas de acuerdo con Ballesteros (2019), en el sector
gubernamental, nacen con un triple fundamento: informar a la ciudadania,

persuadirla e integrar a unas personas con otras.

Entre los objetivos que persiguen las relaciones publicas, son los siguientes:

a) Conservar y acrecentar la confianza, el apoyo y la aprobacién por parte de
la poblacion a los actos realizados por el gobierno.

b) Contribuir al mejoramiento de la administracion para lograr su maxima
competencia y eficacia.

c) Desarrollar un vasto y bien orientado programa de comunicacion externa,
destinado a brindar informacion eficiente y oportuna a la ciudadania.

d) Elaborar medidas que muestren la verdadera fisonomia de la administracién

publica a los ojos de la ciudadania.

Se hace necesario considerar que, si quienes asumen coyunturalmente el
gobierno no muestran la capacidad de mantener bien y oportunamente informada a
la opinion pablica acerca de sus acciones, con toda seguridad, no se podra lograr
una identificacion del pueblo y menos su apoyo social. Lo que si se puede esperar
son los efectos negativos de esa deficiente gestion en materia de administrar la

comunicacion a través de las relaciones publicas gubernamentales.

Por lo descrito anteriormente, todo funcionario y profesional en relaciones
publicas debe estar en permanente contacto con los funcionarios del mas alto nivel
del gobierno quienes son los encargados de planear y ejecutar técnicas de
organizacion, para promover y desarrollar la difusion de la eficiencia en la

administracion publica.
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2.2.1.4. Funciones de relaciones publicas en el gobierno

La praxis de la especialidad respecto a las buenas relaciones publicas con la
ciudadania ha demostrado que se pueden lograr este proposito con estrategias,
técnicas, planes y programas debidamente estructurados y aplicados
eficientemente. Dentro de las funciones de relaciones publicas, respecto al sector
gubernamental, de acuerdo con Verdnica Ballesteros, se pueden mencionar a las

siguientes:

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 opinion, tendencias y actitudes de los publicos y analizar archivos

de correspondencia (Ballesteros, 2019).

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 (Ballesteros, 2019).

Se debe disponer de planes relacionados con los convenios que se suscriban

con entidades del estado.

c) Ejecucion

Pone en aplicacion todo lo previsto en los planes y programas, organiza
campanas institucionales, elabora boletines de prensa, organiza conferencias de
prensa, elabora las publicaciones internas, organiza actos culturales, conferencias,
seminarios y congresos, dirige sistemas de comunicacion interna al personal,
participa en los comités de la dependencia, sostiene entrevistas y contactos

telefonicos. Utilizando todos los medios modernos de comunicacion, detecta los
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actos de la dependencia que pueden afectar al publico, 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 introduce los reajustes
pertinentes. La evaluacion se orienta a los objetivos que lograron un beneficio para

la empresa.

e) Asesoramiento

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

mercadotecnia.

2.2.1.5. Comprension del sistema politico de las relaciones publicas

gubernamentales

Para poder actuar con efectividad, los relacionistas publicos que establecen
nexos con el gobierno deben comprender a fondo el proceso politico de su pais. En
un sentido general, las actividades politicas caben en tres categorias generales: las

electorales, las legislativas y las normativas.

a) Actividades electorales

Las actividades electorales requieren de la eleccidn de candidatos favorables
a los intereses de una organizacion y la elaboracion de planes para apoyar con

dinero campafias politicas especificas (Lattimore et al., 2008).

Los denominados comités de accion politica son los principales

responsables para lograr la recaudacion de fondos para la campafia politica.

b) Actividades legislativas
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Las actividades legislativas pretenden crear o conseguir apoyo para que se
promulguen leyes favorables y de crear oposicion contra actividades desfavorables.
El cabildeo (conocido como Lobbying) es el principal recurso para alcanzar

resultados en las actividades legislativas.

¢) Actividades normativas

El objetivo esencial de las actividades normativas, bajo el enfoque de los
asuntos publicos, es el de facilitar que se comprendan los problemas cotidianos de
una organizacion (empresa o institucién). Es complicado hacer lobbying cuando se
trata de autoridades reguladoras porque rara vez son funcionarios electos. No
obstante, muchas actividades de asuntos publicos relacionados con actividades

reguladoras adoptan una forma similar al lobbying (Lattimore et al., 2008).

2.2.1.6. La comunicacién de las relaciones publicas con el gobierno

La comunicacion representa un factor fundamental para mantener una buena
relacion con el gobierno, en tanto que los profesionales de las relaciones publicas
deben contar con una agenda exclusiva para desarrollar canales efectivos de
comunicacion con los funcionarios publicos vinculados al sector en los que se

desarrolla una organizacion.

Cada actividad que pretenda alcanzar un reconocimiento por parte de la
poblacion y que el estado tome participacion de la misma, debe estar planificada
bajo las condiciones que establecen las relaciones publicas en cuanto al tratamiento
al publico con el que se va a trabajar. Es importante segmentar correctamente a
quienes se les quiere informar sobre temas de sumo interés que genere atencion y

apoyo a lo planificado.

2.2.1.7. Los programas sociales gubernamentales

Los programas sociales, si bien es cierto que son de responsabilidad
exclusiva del gobierno, las organizaciones del sector privado, como aquellas

denominadas no gubernamentales, son quienes pueden apoyar decididamente con
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el cumplimiento de tales programas sociales apoyando en muchas oportunidades
inclusive econdmicamente o con la logistica para favorecer a la poblacion que
menos tiene y que necesita de estos programas sociales. Los programas sociales se
caracterizan por su masividad y por lograr resultados que contribuyan con dignificar
a las personas.

2.2.2. Teoria sobre la gestion de crisis
2.2.2.1. Definicién de identidad corporativa

La gestion de crisis constituye un proceso complejo que requiere dar
solucién a una situacion critica y de coyuntura inesperada. La toma de decisiones
es fundamental para afrontar una crisis provenga de origenes inesperados y en

muchos casos desconocidos.

Se puede definir una crisis como un cambio drastico, normalmente a peor.
Puede ser un desastre: un acontecimiento que implica la pérdida de una vida, o
dafios importantes a la propiedad; o puede ser una situacion en la que la
organizacion se encuentra bajo un escrutinio no deseado por culpa de su

comportamiento o de sus empleados (Harrison, 2002).

En cuanto a definir la gestidn de crisis, se presenta el aporte brindado por
Ferrari (2016), quien sostiene lo siguiente: “La gestion de crisis es un proceso que
implica una serie de acciones ldgicas y objetivas para encontrar una solucién a una

determinada problematica” (p. 20).

Se puede sefalar que un relacionista publico debe estar formado y preparado
en este campo del manejo de crisis, sobre todo de los conocimientos vinculados al
aspecto legal, politico, educativo y técnico, a fin de gestionar oportunamente
cualquier situacién emergente y poner una solucién de forma segura y en el menor

tiempo posible.
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2.2.2.2. Principio de relaciones publicas ante una crisis

La autora Shirley Harrison propone diez principios de Relaciones Publicas

para enfrentar una situacion de crisis.

Esté preparade

N

Ofrezca mformacion sohre
los antecedentes

"\
NN

=}
[

NN N

Gestione el fluje
mformaciin

Acuerde normas hésicas

A

Tenga autoridad

\

Sigz hablando

\

Diga lo que sients

\

Sea zensible

\

Aprensa de la experienciz

\
NRAA

Nota. Shirley Harrison.

Por consiguiente, se detalla a continuacion la propuesta de Harrison para

enfrentar una crisis, la misma que debe considerar los siguientes aspectos:

a) Estar preparados
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Estar preparado en un contexto de crisis significa tener en cuenta lo
siguiente: La planificacion de escenarios, una planificacion de la gestion de crisis y

realizar ensayos.

Respecto al primer componente, es decir, la planificacion de escenarios, por
muy alejada de la realidad que parezcan, realiza una funcion esencial al obligar a la
organizacion a pensar sobre lo que podria ocurrir para que pueda evitarlo. Lo que
no se puede evitar debe ser complementado con la preparacion de un plan para

resolver una crisis, que se describe en el siguiente parrafo.

Respecto al segundo componente, la planificacion de la gestion de crisis, se
basa en la planificacidn de escenarios, la misma que ayuda a identificar, no solo lo
que podria ocurrir, sino que precisa quiénes son los actores mas importantes cuando
se genera una crisis. Es a partir de este enfoque que resulta viable conformar un
equipo de gestion de crisis con funciones establecidas de forma clara y precisa tanto
para la etapa de planificacién como para el momento de la crisis. Cada organizacién

conformara el equipo de gestion de crisis.

El tercer componente de estar preparados para enfrentar una crisis es el
ensayo. Cuando se haya formulado el plan de gestién de crisis, la Gnica forma o

manera de probarlo es a través del ensayo.

Cuando se produce la crisis es demasiado tarde para practicar. Los servicios
de emergencia, las empresas de infraestructura publicas, las empresas de elevado
riesgo en la industria quimica y similares, y las grandes empresas de transporte,

Ilevan a cabo con regularidad ejercicios de practicas (Harrison, 2002).

b) Ofrecer informacién sobre los antecedentes

Frente a una situacion de crisis, es necesario que el responsable de

relaciones publicas sea quien disponga de toda la informacion referida a la crisis.
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Resulta esencial tener a mano el material sobre la organizacion con los
hechos y cifras esenciales, los nombres, las fechas, las localizaciones, las
operaciones, etcétera, junto con buenas fotografias en blanco y negro de las
instalaciones, los productos, y los miembros relevantes del personal (Harrison,
2002).

c) Gestione el flujo de informacion

Cuando se produce una crisis, los hechos ocurren deprisay sin orden alguno;
por ello, es fundamental que la organizacion asuma en forma inmediata el control

del proceso de informacion, esto debido a las siguientes tres razones:

Primero: La organizacion parecera una ignorante, incompetente o
negligente, si no da la impresiéon de lo que esta pasando. “En cualquier caso, el
retener la informacion y decir “sin comentarios”, solo consigue crear un vacio, en
el que cabe la especulacion, los rumores y el cotilleo, que quedan totalmente fuera

de control de la organizacién” (Harrison, 2002, p. 119).

Segundo: Es de suma importancia que la organizacion que atraviesa una
crisis hable con un portavoz oficial. La puesta en practica de una buena
comunicacion interna, bien organizada, demuestra toda su eficiencia cuando se
atraviesa una crisis, contribuyendo con el personal para que haga mejor su trabajo

en un momento en el que puede sentirse inseguro, Nervioso o temeroso.

Tercero: Una oportuna y eficiente administracion de la informacion
contribuye a una mejor transparencia, el publico interno conoce quien es el
responsable de hablar sobre cada hecho suscitado, y que se debe decir. Los hombres
y mujeres de prensa saben, cuando y como realizar sus preguntas para disponer de
un buen material de informacion de modo que aseguren sus articulos y su s
fotografias. Por lo tanto, una respuesta bien organizada frente a una crisis, puede

incluso lograr que el propio acontecimiento pierda valor como noticia.
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Se puede argumentar que gestionar adecuadamente y en forma oportuna el
flujo de informacion, respecto a una situacion de crisis a resultar crucial para

generar confianza y credibilidad en la opinion publica.

d) Acordar normas basicas

Respecto a este punto, se deben consideras dos aspectos: las partes

interesadas y los medios de informacion.

Con relacion al primer caso, la organizacion debe interactuar de forma
inmediata con las partes interesadas como es el caso de las aseguradoras, a los
asesores legales, a las subsidiarias, a los proveedores, a otras organizaciones que
trabajen en el mismo sector y a los servicios de emergencia que se ocupan del area
local de la organizacion. Se requiere una coordinacion efectiva para que sea un solo
portavoz que integre las inquietudes o sugerencias de las partes interesadas y no se

distorsione la idea matriz de informar responsablemente.

En cuanto al segundo caso, respecto a los medios de comunicacion, se debe
generar un sistema de control prudente y eficaz con los medios de informacion, la
curiosidad natural de todo periodista debe estar acompafiada de una informacion
que contribuya con el esclarecimiento de la crisis y que no se den supuestos que
dificulten la investigacion en proceso que se realiza en toda situacion critica. Un

acceso controlado puede ser positivo para todos los afectados.

Una forma de controlar el acceso consiste en tener un sistema de grupos. En
este caso se selecciona a un grupo representante de los medios: un periodista, un
fotografo o camarografo de la prensa del &mbito nacional, y otro local para que
acudan al lugar del desastre y hagan las tomas correspondientes, asi como las
entrevistas que consideren pertinentes para finalmente compartir todo el material

con todos los deméas miembros de la prensa (Harrison, 2002).

e) Tener autoridad
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Frente a una crisis, se requiere que prime el principio de autoridad, la misma
que puede encontrarse de varias maneras. La organizacion puede ser la unica fuente
de informacion. Es fundamental determinar quiéen va a ser el portavoz oficial de
brindar la informacién oficial de la organizacion. En tal sentido, tener autoridad es
fundamental para lograr una mejor disposicion a ofrecer una informacion maés
precisa que contribuya con esclarecer cualquier situacion sometida a critica por

parte de quienes tienen la responsabilidad de informar.

f) Seguir hablando

Se debe ofrecer informacidn sobre los antecedentes que generaron la crisis,
es un error no decir nada, o limitarse a afirmar la famosa frase “sin comentarios”.
Para bien o para mal, el silencio siempre parece sospechoso, por lo que se
recomienda generar espacios de coordinacion informética entre los medios y la

prensa.

g) Decir lo que se siente

La sinceridad en las palabras logra un reconocimiento en quienes las recibe

mas aun si se logra transmitir el sentimiento sobre un hecho particular:

Es un consejo controvertido, y algunos expertos en gestion de crisis no
estaran de acuerdo. Sin embargo, el abogado precavido y la compafiia aseguradora
aconsejaran que no se diga “lo sentimos mucho”, pero hay quien considera que una
cosa es mostrar conmiseracion, y otra pedir perdén, de forma que el mostrar que
uno siente que se haya producido un desastre 0 un acontecimiento tragico es un

comportamiento perfectamente correcto (Harrison, 2002).

h) Asegurarse de la precision

Se requiere asegurar de que la organizacion ofrezca informacion precisa, y

también que lo que se publica sea preciso.



29

i) Ser sensible

Los buenos relacionistas publicos comprenden tanto a sus publicos como a

la organizacion a la que representan.

j) Aprender de la experiencia

Luego de la crisis, el equipo de crisis puede utilizar la experiencia que ha

obtenido para que la organizacion esté mejor preparada para una proxima vez.

2.2.2.3. Etapas de la gestion de crisis

De acuerdo con Auqui (2013), el proceso de gestion de crisis comprende los
siguientes cuatro etapas:

a) Control de riesgos

Se considera asi a la supervision de hechos o situaciones que pueden poner
en riesgo a una organizacion, es decir, que limitan el logro de los objetivos de la
misma. El nivel de riesgo es variado, depende del tipo de organizacion y estar sujeto
a factores o condiciones de caracter externo o interno. Sin embargo, seglin Sheldon
(2004), los principales riesgos potenciales son los siguientes: Desastres naturales;
desastre por una falla humana; falla en el disefio, fabricacion o empaque de un
producto; sabotaje por razones politicas o fraudulentas fuga de informacion hacia
la competencia, ya sea intencional o accidental; riesgos legislativos; aspectos
propios del medio ambiente, aspectos sanitarios; relaciones industriales o acciones
laborales; el comportamiento de los altos mando; mala relacion con la prensa;

acciones gubernamentales; publicidad fraudulenta y entre otros.

b) Planificacion

Se debe disefiar un plan de gestion de crisis 0 plan de contingencia para

enfrentar y los efectos negativos que ésta pueda generar. El plan se convierte en una
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guia para la empresa al recoger los principios de accion que permitan resolver la

situacion.

Se debe priorizar que los colaboradores de la organizacidn participen
activamente con el plan de gestion de crisis y pueda identificar su funcion en él. Por
esta razon, se requiere de simulacros que permitan evaluar la capacidad de reaccion

frente a una potencial crisis que amenace el desarrollo normal de la organizacion.

c) Declaracion de la crisis

Suele tomarse una decision cuando la situacion no ha sido prevista y; por lo
tanto, no fue posible aplicar la planificacién; en consecuencia, se debe afrontar la
situacién con iniciativas de afrontamiento directo, es decir, recurrir al trabajo en
equipo, de grupo, de aporte personal, para responder asertivamente a través de los
simulacros, ensayos e iniciativas de quienes asumen la responsabilidad de dirigir

una crisis.

d) Tratamiento de postcrisis

Se debe evaluar los impactos, solucionarlos y, al mismo tiempo, mantenerse
en vigilia ante posibles recaidas. En esta fase, se requiere el estudio o investigacion

de las actitudes en los diferentes publicos.

2.2.2.4. La comunicacion de crisis

La comunicacién como proceso debe estar directamente involucrada en la
solucion a una crisis, estableciendo los canales méas adecuados para superarla y

lograr el equilibrio en la organizacion.

La comunicacion de crisis es inseparable del manejo de crisis. El objetivo
fundamental es el de atender a las percepciones que se forman sobre la crisis al
explicar qué es lo que esta pasando, de manera que sea accesible para todos los

publicos. Debe asimismo determinar cuéles pueden ser las medidas a tomar para
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dar respuesta a la variada gama de percepciones que caracterizan el entender de la

opinion publica sobre las crisis sociales (Cabrera, 2009).

La comunicacion de crisis, en relacion a las empresas extractivas, tiene
como proposito reducir o contener un dafio, reparar la imagen malograda, asumir o
no responsabilidad o identificar a un culpable. “Para las agencias gubernamentales,
busca primordialmente restablecer el orden publico, mientras que la poblacién en
su discurso prioriza la obtencion de informacion, busca proteccion por un dafio real

o potencial, o pretende ser compensada por el dafio sufrido” (Cabrera, 2009, p. 69).

La efectividad de la comunicacion de crisis se sustenta en el monitoreo
sistematico de percepciones y expectativas. De esta manera, se puede también
efectuar la proyeccion de tendencias con respecto a las actitudes y comportamientos

que se observaran durante una crisis y con relacion a su manejo.

Todo proceso de comunicacion requiere ser consistente en una situacion de
crisis, por lo que la experta en manejo de crisis Cabrera (2009) de debe considerar

lo siguiente:

a) Apertura

Para ganarse la confianza, se requiere las siguientes acciones:

- Actuar y comunicar con candidez.

- Revelar limitaciones propias al proporcionar informacion.
- Hacer de la transparencia un principio rector.

- Evitar secretos y doble juegos.

- Adquirir el compromiso de escuchar antes de hablar.

- Evitar devaluar legitimas aspiraciones y preocupaciones.

- Rechazar el desvirtuar informacion.

b) Confiabilidad
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La autora sostiene que la credibilidad se logra cual se realizan las siguientes

acciones:

- Actuar con objetividad y veracidad.
- Demostrar competencia.

- Buscar objetividad.

- Actuar con equidad.

- Mantener la consistencia.

- Conquistar la buena voluntad.

c) Claridad

La comunicacion de crisis es el siguiente:

- Mas que una buena seleccion de palabras.
- Mas que un agregado a la toma de decisiones.
- Maés que un pufiado de técnicas.

- Mas que el reconocimiento de la complejidad o simplificar lo complejo.

2.2.2.5. La gestion de crisis en el ambito empresarial

La gestion de crisis, entendida como la capacidad de emplear
procedimientos integrales que solucionen tal problemética, debe fundamentarse en

la toma de decisiones efectivas de los responsables de su manejo.

Entrar en crisis se entiende como una variacion inesperada, repentina entre
dos situaciones, cambio que amenaza la imagen y el equilibrio natural de una
organizacion porque entre las dos situaciones (la situacion anterior y la situacion
posterior a la crisis) se produce un acontecimiento subito (inesperado o
extraordinario) frente al cual una organizacién debe responder comprometiendo su
imagen y su equilibrio interno (como organizacion) y externo (como institucion)

ante su publico interno como externo (Pifiuel, 2002).
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“La respuesta ante la crisis se sintetiza en forma de un plan de comunicacion
de crisis”, sostienen Wetphalen y Pifiuel (1993, p. 122). Esta herramienta de las
relaciones publicas tiene por objeto precisar los ejes de la estrategia de respuesta y
asimismo definir, bajo la forma de un plan de accion, las medidas que se debe poner
en practica, como la aplicacion de medidas de urgencia, la constitucién de un comité
de crisis y de un grupo critico de consulta, asi como la puesta en marcha de
dispositivos de informacion, etc. ElI plan de comunicacion es el verdadero

instrumento de pilotaje de la crisis, concluyen dichos autores.

Considerando la diversidad de contextos que pueden denominarse de crisis,
definir de manera univoca qué se entiende por crisis en el &mbito empresarial resulta
una tarea dificil; no obstante, en la mayoria de los casos esta puede ser detectada e

interpretada adecuadamente.

2.3. Bases conceptuales o referenciales
2.3.1. Relaciones publicas gubernamentales

Es la rama de las relaciones publicas especializadas que se orientan a temas
vinculados con el gobierno y las disposiciones que se orientan a la opinién publica,

es decir, a todos los ciudadanos.

2.3.1.1. Comunicacién

La comunicacién es un fendmeno de carécter social que comprende todos
los actos mediante los cuales los seres vivos se comunican con sus semejantes para
transmitir o intercambiar informacion. Comunicar significa poner en comun e

implica compartir (Saltz, 2009).

2.3.1.2. La interaccién

Es la accidn que se ejerce reciprocamente entre dos 0 mas objetos, agentes,

fuerzas, funciones (Real Academia Espafiola, 2015).
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Asimismo, es el proceso a través del cual las personas establecen el primer

contacto personal antes de establecer una comunicacion (Ferrari, 2013).

2.3.1.3. Programas sociales

Los programas sociales. desde el punto de vista de las politicas publicas de
lucha contra la pobreza, son estrategias de las que dispone un gobierno para aliviar
una situacion de carencia particular o fortalecer capacidades clave sobre una

poblacion determinada (Monge, 2012).

2.3.2. Gestion de crisis

Cambio drastico, normalmente a peor. Puede ser un desastre: un
acontecimiento que implica la pérdida de una vida, o dafios importantes a la
propiedad; o puede ser una situacion en la que la organizacion se encuentra bajo un
escrutinio no deseado por culpa de su comportamiento o de sus empleados
(Harrison, 2000).

2.3.2.1. Capacidad de gestion

Es el pleno dominio de una determinada situacion, para resolver un
problema que requiere de un conocimiento éptimo oportuno y eficiente para lograr

su solucion (Guillermo, 2014).

2.3.2.2. Programas de prevencion

Son aquellas actividades que suelen realizar las empresas, asi como el
estado para prevenir cualquier circunstancia que afecte a la comunidad en general
(Ferrari, 2013).

2.3.2.3. Relacion intergrupal

Es la relacion que existe entre un grupo de personas al interior de una
organizacion y que tienen como caracteristica principal la realizacion de objetivos

comunes al grupo (Fuentes, 2008).



CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.  Tipo de investigacion y nivel de investigacion

El tipo de investigacion es teorica. Para aseverar esta afirmacion, se toma

en cuenta el aporte de Santiago Valderrama, quien define lo siguiente:

Cuando nos referimos a los tipos de investigacion, aludimos a la
clasificacion de la investigacion. Tradicionalmente se presentan tres tipos de
investigacion: basica, aplicada y tecnoldgica u operativa. Cada uno de estos tipos
de investigacion tienen objetivos y estrategias diferentes para llevar a cabo el

proceso investigativo (Valderrama, 2013).

En consecuencia, la presente investigacion es de condicion bésica, conocida

también como tedrica, pura o fundamental.

El autor citado, al respecto, fundamenta el tipo de investigacion elegido

sefialando lo siguiente:

Esta destinada a aportar un cuerpo organizado de conocimientos cientificos
y no produce necesariamente resultados de utilidad practica inmediata. Se preocupa
por recoger informacién de la realidad para enriquecer el conocimiento tedrico-

cientifico, orientado al descubrimiento de principios y leyes (Valderrama, 2013).

3.2.  Nivel de investigacion

La investigacion en cuanto a su nivel es correlacional, considerando que al

nivel de investigacion se le define:

Segun su naturaleza o profundidad, el nivel de una investigacion se refiere
al grado de conocimiento que posee el investigador en relacién con el problema,

hecho o fendmeno a estudiar. De igual modo, cada nivel de investigacion emplea
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estrategias adecuadas para llevar a cabo el desarrollo de la investigacion
(\Valderrama, 2013).

Por su parte, Roberto Hernandez Sampieri y sus colaboradores sefialan lo

siguiente respecto a una investigacién correlacional:

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables, en un
contexto particular. En ocasiones, solo se realiza la relacion entre dos variables,
pero con frecuencia se ubica en el estudio relaciones entre tres, cuatro 0 mas

variables (Hernandez et al., 2010).

3.3. Disefio de investigacion

Respecto al disefio de la presente investigacion, es no experimental en el
orden de ser transversal correlacional — causal, debido a que “tienen como objetivo
describir relaciones entre dos o mas variables en un momento determinado”
(Valderrama, 2013).

3.4. Poblacion y muestra
3.4.1. Poblacion

La poblacién estuvo conformada por el publico interno de la Direccion
Regional de Salud (DIRESA) de Tacna, es decir, de acuerdo a los registros de

planilla, son 250 colaboradores formales en la institucion.

3.4.2. Muestra

Considerando que son una poblacion menor a 500 unidades que representan

a los encuestados, se aplico la siguiente formula:

n= . PQ.
e2+PQ
Z2 N
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n= . (0,5)(0,5)
(0,05) 2+ (0,5)(0.5)
(1,96) 2 250
n=151

Sin embargo, al momento de aplicar la encuesta, se hall6 solo a 125
colaboradores, a quienes se aplicé la encuesta. El resto se justifica por permisos,

comisiones de trabajo, ausencia laboral, permiso sindical, etc.

3.5.  Técnicas de recolecciéon de datos
3.5.1. Procedimientos

La investigacion desarrollada empled un procedimiento metodolégico de
forma directa y personal, aplicando como instrumento el cuestionario, el mismo que
contiene las preguntas disefiadas de informacion requerida para la comprobacion de
la hipotesis planteada para la investigacion. Las fuentes de recoleccion fueron

primarias de acuerdo a los requerimientos que demande la investigacion.

3.5.2. Técnicas

Considerando la investigacién cualitativa, se empled la encuesta. Esta es
una técnica que permite obtener informacidén de una determinada poblacién o

muestra para cumplir con un objetivo propuesto.

3.5.3. Instrumentos

El instrumento que alberga la informacion requerida y que luego ser
procesado es el cuestionario. Este instrumento permite recabar los datos requeridos
para una investigacion a través de preguntas o elementos ilustrativos que se solicita

a los encuestados.
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Procesamiento y analisis de datos

Referente al procesamiento de datos, se empled la forma automatizada a

través de los medios informaticos. Para ello, se considero lo siguiente:

El software estadistico SPSS versidn 23,0 en espafiol, con recursos para el
analisis descriptivo de las variables y para el calculo de medidas
inferenciales;

Excel, aplicacién de Microsoft Office, que se caracteriza por sus potentes
recursos graficos y funciones especificas que facilitan el ordenamiento de
datos.

El anélisis de datos, implicé las siguientes técnicas estadisticas.

Tablas de frecuencia absoluta y relativa (porcentual). Estas tablas sirvieron
para la presentacién de los datos procesados y ordenados segin sus
categorias, niveles o clases correspondientes.

Tablas de contingencia. Se utilizo este tipo de tablas para visualizar la
distribucidn de los datos segun las categorias o niveles de los conjuntos de

indicadores analizados simultdneamente.

En cuanto a la estadistica inferencial, se utiliz6 el coeficiente Chi cuadrado.



CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS
4.1. Presentacion

La presentacién de los resultados se adecua estrictamente a los datos
requeridos y procesados de la encuesta aplicada. En cuanto a la interpretacién de
los datos, se han considerado dos conceptos: el analisis y la interpretacion. El
primero referido a la descripcion porcentual por cada categoria y el segundo, es
decir, la interpretacion bajo el enfoque de las tendencias empleada por la

metodologia de las relaciones publicas.

Es conveniente precisar que los resultados se muestran en tablas y figuras
de acuerdo a las exigencias de presentacion de los trabajos de investigacion
considerando la norma internacional del APA. Por otro lado, respecto a las tablas,
se ha considerado mostrar tres criterios de presentacion: los items, que representan
la opcién del encuestado frente a las opciones del cuestionario; luego, se tiene la
frecuencia del dato obtenido en valor cuantitativo y, finalmente, el valor

cuantitativo expresado en porcentajes para su explicacion.

4.2.  Analisis e interpretacion de resultados
4.2.1. Resultados de la variable 1: Relaciones publicas gubernamentales
4.2.1.1. Analisis por dimensién

a) Dimension 1: Comunicacion
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Tabla 1
Importancia de la comunicacion en la DIRESA Tacha
Categoria Frecuencia Porcentaje
ED 6 4,80 %
NA/ND 11 8,80 %
DA 66 52,80 %
TA 42 33,60 %
TOTAL 125 100,00 %

Nota. Cuestionario elaborado.

Figura 1
Importancia de la comunicacién en la DIRESA Tacna
52.80%
0,
60.00% =ED
50.00%
33 60% NA/ND
2, 40.00% mDA
Lf» 30.00% mTA
S 20.009 8.80%
o 20.00% 4.80% 0
10.00% ‘ ‘EI
0.00% 7
ED NA/ND DA TA
Categorias
Nota. Tabla 1.

Analisis e interpretacién

En la presente figura, se observa que un 4,8 % de los encuestados manifiesta
estar en desacuerdo con la comunicacion que se genera en la Diresa; un 8,80 %
precisa estar ni de acuerdo ni en desacuerdo de cOmo se gestiona la comunicacion;
luego, se aprecia que el 52,80 % opina estar de acuerdo con la comunicacién que la
DIRESA del Gobierno Regional imparte a su publico; finalmente, un 33,60 %
considera estar totalmente de acuerdo con la comunicacion que se genera en la

institucion.
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Se interpreta que existe una tendencia favorable del 56,40 % en valorar

positivamente la importancia de la comunicacion.

b) Dimension 2: Interaccion de los colaboradores

Tabla 2
Interaccion de los colaboradores de la DIRESA Tacna
Categoria Frecuencia %
TD 1 0,80 %
ED 8 6,40 %
NA/ND 33 26,40 %
DA 63 50,40 %
TA 20 16,00 %
TOTAL 125 100,00 %
Nota. Cuestionario elaborado.
Figura 2
Interaccion de los colaboradores de la DIRESA Tacna
60.00% |~ 50.40% = TD
50.00% mED
% 40.00% 26.40% NA/ND
g 30.00% 16.00%  ®DA
S 20.00% 6.40% = TA
10.00% 0.80% -
0.00%
D ED NA/ND DA TA
Categorias
Nota. Tabla 2.

Analisis e interpretacion

En la presente figura, se aprecia que el 0,80 % expresa estar totalmente en

desacuerdo respecto a la interaccion de quienes laboran en la DIRESA, en tanto que

el 6,40 % opina estar en desacuerdo; por otro lado, un 26,40 % muestra su
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indiferencia frente a la pregunta formulada, el 50,40 % opina estar de acuerdo con
la interaccidn de quienes trabajan en la Diresa, finalmente, un 16,00 % indica estar

totalmente de acuerdo.

La interpretacion asume que existe una tendencia favorable en un 70 % de
asegurar que existe una interaccion entre los colaboradores de la DIRESA Tacna.

c) Dimension 3: Programas sociales

Tabla 3
Programas sociales de la DIRESA
Categoria Frecuencia Y
TD 4 3,20 %
ED 12 9,60 %
NA/ND 48 38,40 %
DA 53 42,40 %
TA 8 6,40 %
TOTAL 125 100,00 %

Nota. Cuestionario elaborado.

Figura 3
Programas sociales de la DIRESA
42.40%
45.00% - 38.40%
40.00% mTD
35.00% mED
» 30.00% NA/ND
£ 2500% =DA
@ BTA
§ 20.00% 9.60%
15.00% 6.40%
3.20% ’
10.00%
5.00% ‘
0.00%
D ED NAND DA TA
Categorias

Nota. Tabla 3.
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Analisis e interpretacién

En la presente figura, se aprecia que el 3,20 % expresa estar totalmente en
desacuerdo respecto a los programas sociales de la Direccién Regional de Salud de
Tacna (DIRESA); el 9,60 % opina estar en desacuerdo; por otro lado, un 38,40 %
considera estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; el 42,40 % indica estar de acuerdo
con los programas sociales de la Diresa; finalmente, un 6,40 % precisa estar
totalmente de acuerdo. La interpretacion asume que existe una leve tendencia
desfavorable en un 51,6 % respecto a los programas sociales que dispone la
DIRESA de Tacna.

4.2.1.2. Analisis general de la variable 1

A. Variable 1: Relaciones publicas gubernametales

Tabla 4

Valoracion de las relaciones publicas gubernamentales

Categorias Frecuencia %
ED 5 4,00 %
NA/ND 17 13,60 %
DA 70 56,00 %
TA 33 26,40 %
TOTAL 125 100,00 %

Nota. Elaboracion del cuestionario.
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Figura 4

Valoracién de las relaciones publicas gubernamentales

, 56.00%
60.00% =ED
50.00% NA/ND
40.00% 26.40% = DA
30.00% " TA
20.00%

13.60%

Porcentaje

10.00% 20%
/

0.00%
ED NA/ND DA TA
Categorias

Nota. Tabla 4.

Analisis e interpretacion

En la presente figura, se observa que el 4,00 % esté en desacuerdo con la
forma de como se llevan las Relaciones Publicas Gubernamentales en la Direccion
Regional de Salud de Tacna; por otro lado, un 13,60 % sefiala estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo; mientras que el 56 % opina estar de acuerdo; finalmente, el 26,40
% sostiene estar totalmente de acuerdo de como se gestiona las relaciones publicas

gubernamentales en la DIRESA de Tacna.

La interpretacion objetiva de la figura 4 indica que existen evidencias
estadisticas que muestra una tendencia favorable en valorar positivamente a las

relaciones publicas gubernamentales con un 82,40 % por parte de los encuestados.

4.2.2. Resultados de la variable 2: Gestion de crisis
4.2.2.1. Analisis por dimension

a) Dimension 4: Capacidad de gestion
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Tabla 5
Capacidad de gestion
Categoria Frecuencia Porcentaje
D 2 1,60 %
NA/ND 12 9,60 %
DA 67 53, 60 %
TA 44 35,20 %
Total 125 100,00 %

Nota. Cuestionario elaborado.

Figura 5
Capacidad de gestion

53.60%
60.00% °

BTD

35.20% NA/ND
40.00% mDA

50.00%

30.00% BTA

Porcentaje

20.00% 9.60%

1.60%
10.00% ‘

0.00%

TD NA/ND DA TA
Categoria

Nota. Tabla 5.

Analisis e interpretacion

En la presente figura, se aprecia que el 1,60 % de los encuestados
manifiestan estar en totalmente en desacuerdo sobre la capacidad de gestion de la
Direccion Regional de Salud de Tacna (DIRESA) respecto a las crisis que suele
afrontar; en tanto, el 9,60 % manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por
otro lado, el 53,60 % indica estar de acuerdo con la capacidad de gestion para
afrontar las crisis que se suele presenta en la DIRESA; finalmente, el 35,20 % sefiala
estar totalmente de acuerdo con relacion a la capacidad de gestion para afrontar

crisis.
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Se puede afirmar que existe una tendencia favorable del 88.80 % en valorar
positivamente la capacidad de gestion para afrontar las crisis que se suele presentar

en la DIRESA de Tacna en cuanto a la gestion de crisis.

b) Dimension 5: Programas de prevision

Tabla 6
Gestion de programas de prevision
Categoria Frecuencia Porcentaje
TD 2 1,60 %
ED 11 8,80 %
NA/ND 41 32,80 %
DA 63 50,40 %
TA 8 6,40 %
TOTAL 125 100,00 %

Nota. Elaboracién del cuestionario.

Figura 6
Gestion de programas de prevision
60.00% 50.40% Chp)
50.00% mED
NA/ND
£ 40.00% =DA
S 30.00% = TA
£ 20.00% 8.80%
1.60%
10.00%
0.00%
D ED NAND DA TA
Categoria

Nota. Tabla 6.
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Analisis e interpretacién

En la presente figura, se aprecia que el 1,60 % de los encuestados manifiesta
estar en totalmente en desacuerdo sobre como se realiza los programas de prevision
respecto a la gestion de crisis en la DIRESA del Gobierno Regional de Tacna; en
tanto, un 8,80 % opina estar solo en desacuerdo; se observa igualmente que un 32,80
% manifiesta estar ni de acuerdo ni en desacuerdo; por otro lado, se tiene el 50,40
% indica estar de acuerdo con los programas de prevision de la gestion de crisis que
realiza la DIRESA 'y, finalmente, el 6,40 % sefala estar totalmente de acuerdo con

la forma de realizar la prevision del manejo de la crisis.

Se puede afirmar que existe una tendencia favorable del 56,80 % en valorar
positivamente la prevision gue realiza la DIRESA de Tacna en cuanto a la gestion

de crisis.

c) Dimension 6: Relacion intergrupal

Tabla 7
Relacién intergrupal
Categoria Frecuencia Porcentaje
TD 5 4,00 %
ED 13 10,40 %
NA/ND 33 26,40 %
DA 61 48,80 %
TA 13 10,40 %
TOTAL 125 100,00 %

Nota. Elaboracion del cuestionario.
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Figura7

Relacién intergrupal

48.80%
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Nota. Tabla 7.

Analisis e interpretacion

En la presente figura, se aprecia que el 4,00 % de los encuestados
manifiestan estar en totalmente en desacuerdo sobre como se presenta la relacion
intergrupal en la DIRESA del Gobierno Regional de Tacna; en tanto que un 10,40
% opina estar solo en desacuerdo; un 26,40 % expresa estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo; un 48,80 % indica estar de acuerdo con la forma como se presenta la
relacion intergrupal en la DIRESAYY, finalmente, el 10,40 % sefala estar totalmente

de acuerdo con la forma de la relacion intergrupal que se da en la institucion..

Se puede afirmar que existe una tendencia favorable del 59,20 % en valorar

positivamente la relacion intergrupal que se presenta en la DIRESA.

4.2.2.2. Analisis general variable 2

A. VARIABLE 2: GESTION DE CRISIS
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Tabla 8
Valoracién de la gestion de crisis
Categoria Frecuencia Porcentaje
D 1 0.80 %
ED 3 2.40 %
NA/ND 16 12.80 %
DA 73 58.40 %
TA 32 25.60 %
Total 125 100.00 %

Nota. Elaboracion del cuestionario.

Figura 8

Valoracion de la gestion de crisis
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Categorias

Nota. Tabla 8.

Analisis e interpretacion

En la presente figura se aprecia que el 0,80 % de los encuestados manifiestan
estar en totalmente en desacuerdo sobre como se maneja la gestion de crisis en la
DIRESA del Gobierno Regional de Tacna; en tanto que un 2,40 % opina estar solo
en desacuerdo; por otro lado, un 12,80 % expresa estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo. Se tiene que un 58,40 % indican estar de acuerdo con la gestién de
crisis que acciona la DIRESA y finalmente el 25,60 % sefiala estar totalmente de

acuerdo con el manejo de la crisis.
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Se puede afirmar que existe una tendencia favorable del 84,00 % en valorar

positivamente la gestion de crisis que realiza la DIRESA.

4.3. Contrastacion de hipdtesis
4.3.1. Verificacion de hipotesis especificas
4.3.1.1. Verificacion de primera hipoétesis especifica 1

a) Relacion comunicacion y gestion de crisis

Ha: La relacion entre la comunicacion y la gestion de crisis en la
Direccién de Salud de la Region Tacna es significativa.
Ho: La relacién entre la comunicacion y la gestion de crisis en la

Direccion de Salud de la Region Tacna no es significativa BG de Tacna no es alta.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 65,186a 12 0,000
Razo6n de verosimilitud 35,479 12 0,000
Asociacion lineal por lineal 29,765 1 0,000

N de casos validos 125

a. 13 casillas (65,0 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
0,05.

Interpretacion

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000< 0,05), se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; luego, se puede concluir que a un
nivel de significancia de 0,05 la comunicacion tiene una relacion significativa con

la Gestion de Crisis en la Direccion Regional de Salud (DIRESA) de Tacna.
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Para medir la intensidad de esta relacidn, se presenta el coeficiente de

contingencia el mismo que muestra el siguiente resultado:

Medidas simétricas

Significacion
Valor )
aproximada

_ ) Coeficiente de
Nominal por Nominal ) ) 0,585 0,000
contingencia

N de casos validos 125

En las medidas simétricas, se observa que el coeficiente de contingencia
muestra un valor de 0,585; entonces, se puede ratificar y afirmar que existe una

relacion entre la dimension comunicacion y la gestion de crisis.

4.3.1.2. Verificacion de segunda hipétesis especifica 2

b) Relacion entre la interaccion y gestion de crisis

Ha:  La relacién entre la interaccion de grupo y la gestion de crisis en la
Direccién de Salud de la Region es significativa.
Ho: La relacion entre la interaccion de grupo y la gestién de crisis en la

Direccion de Salud de la Region no es significativa.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 181,734% 16 0,000
Razon de verosimilitud 61,001 16 0,000
Asociacion lineal por lineal 44,167 1 0,000

N de casos validos 125

a. 18 casillas (72,0, %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
0,01.
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Interpretacion

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000< 0,05), se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna; luego, se puede concluir que, a un
nivel de significancia de 0,05, la interaccion de grupo tiene una relacion
significativa con la Gestion de Crisis en la Direccion Regional de Salud (DIRESA)

de Tacna.

Para medir la intensidad de esta relacion, se dispone del coeficiente de

contingencia el mismo que muestra el siguiente resultado:

Medidas simétricas

Significacion
Valor _
aproximada

_ ) Coeficiente de
Nominal por Nominal ) ) 0,770 0,000
contingencia

N de casos validos 125

En las medidas simétricas, se observa que el coeficiente de contingencia
muestra un valor de 0,770; entonces, se puede ratificar y afirmar que existe una

relacion entre la dimension interaccion de grupo y la gestion de crisis.

4.3.1.3. Verificacion de tercera hipotesis especifica 3

c) Relacion entre programas sociales y gestion de crisis

Ha: La relacion entre los programas sociales y la gestion de crisis en la
Direccidn de Salud de la Region Tacna es significativa.
Ho: La relacion entre los programas sociales y la gestion de crisis en la

Direccion de Salud de la Region Tacna no es significativa.



53

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 97,4082 16 0,000
Razon de verosimilitud 71,770 16 0,000
Asociacion lineal por lineal 46,752 1 0,000
N de casos validos 125
a. 18 casillas (72,0 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
0,03.

Interpretacion

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05), se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna; luego, se puede concluir que a un
nivel de significancia de 0,05 los programas sociales poseen una relacion
significativamente alta con la gestion de crisis en la Direccion Regional de Salud

de Tacna.

Para medir la intensidad de esta relacion, se dispone del coeficiente de

contingencia el mismo que muestra el siguiente resultado:

Medidas simétricas

Significacion
Valor )
aproximada

Coeficiente de

Nominal por Nominal ) ) 0,662 0,000
contingencia

N de casos validos 125

En las medidas simétricas, se observa que el coeficiente de contingencia
muestra un valor de 0,662; entonces, se puede ratificar y afirmar que existe una

relacion entre los programas sociales y la gestion de crisis.
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4.3.2. Verificacion de hipdtesis general

a) Relacion entre las relaciones publicas gubernamentales y la gestion de crisis

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 102,332% 12 0,000
Razon de verosimilitud 70,974 12 0,000
Asociacion lineal por lineal 54,061 1 0,000

N de casos validos 125

a. 14 casillas (70,0 %) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
0,04.

Interpretacion

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000< 0,05), se rechaza
la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, luego se puede concluir que, a un
nivel de significancia de 0,05, las relaciones publicas gubernamentales se
relacionan significativamente con la Gestion de Crisis en la Direccion Regional de

Salud (DIRESA) de Tacna.

Para corroborar el grado de esta relacion, se acude al coeficiente de

contingencia que se muestra a continuacion:

Medidas simétricas

Significacion
Valor _
aproximada

Coeficiente de

Nominal por Nominal ) ) 0,671 0,000
contingencia

N de casos validos 125
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En las medidas simétricas, se observa que el coeficiente de contingencia
muestra un valor de 0,671; entonces, se puede ratificar y afirmar que existe una

relacion entre la variable relaciones publicas gubernamentales y la gestion de crisis.



CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS OBTENIDOS
5.1. Discusién de resultados

Los resultados de la presente investigacion son expuestos en comparacion a
trabajos similares en cuanto a su desarrollo y metodologia, el propoésito es realizar
un analisis comparativo a fin de establecer similitudes y diferencias que

enriquezcan el trabajo realizado.

A. Limitaciones y metodologia

Se debe aclarar que bajo la rigurosidad cientifica y acadéemica se presentaron
limitaciones evidenciadas en el desarrollo de la presente investigacion, como es el
caso de la disponibilidad de bibliografia especializada en el tema propuesto; de
igual forma, de recurrir a docentes especialistas en relaciones publicas
gubernamentales; por otro lado, se optd utilizar el muestreo probabilistico, para

determinar el tamafio de la muestra.

B. Comparacidn con otras investigaciones

En el plano internacional, se hallé la investigacion de Flores, Molina, y
Solano (2015), Relaciones publicas gubernamentales como estrategia para
posicionar la marca ante corporaciones internacionales, para mejorar las relaciones
comerciales y de inversion en El Salvador, donde su objetivo principal fue
identificar las acciones que se desarrollaran, en el manejo de las relaciones publicas
0 comunicaciones ante organismos internacionales. El tipo de investigacion fue
cualitativa. Se trabaj6 con tres instituciones de las cuatro que se relacionan con la

creacion de marca pais del sector gubernamental.

El trabajo concluye sefialando lo siguiente: Las instituciones

gubernamentales no hacen uso de las relaciones publicas para lograr sus objetivos
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de atraccion de inversion, las tres instituciones no poseen un departamento de

relaciones publicas como tal. La figura utilizada es unidad de comunicaciones.

Frente al trabajo descrito, el tema de la presente investigacion no coincide
con lo sefialado por los autores citados anteriormente, ya que en el caso de la
investigacion propuesta en la Direccion Regional de Salud se demuestra que si
existe una estrecha relacion entre las variables relaciones pablicas gubernamentales

y la gestion de crisis.

En el plano nacional, se cuenta con el trabajo presentado por Patricia
(Vidangos) titulado La gestion de crisis comunicacional y su relacion significativa
con la reputacién de la Municipalidad distrital de Punta Hermosa, afio 2017, cuyo
objetivo general fue conocer la relacion significativa de la gestion de crisis
comunicacional con la reputacion de dicha municipalidad. El trabajo concluye que
cuando se presente una crisis, se tiene que actuar de manera inmediata comunicando
los hechos sean beneficiosos 0 no para la institucién. Con relacion al trabajo
presentado, las relaciones publicas gubernamentales, al demostrar su relacion con
la gestion de crisis, se debe proceder a enfrentar la crisis desde su inicio a fin de
establecer todos los protocolos de accion que forma parte de toda organizacion
responsable, es decir, frente a una crisis, se debe de informar inmediatamente sobre

el alcance de esta.

En el plano local, no se encontro investigaciones similares a la presentada

en este informe.



CONCLUSIONES

Se comprobo que la relacién entre la comunicacion y la gestion de crisis en
la percepcion del personal administrativo de la Direccion de Salud de la
Region Tacna es significativa, al haberse obtenido un p-valor de 0.000, que
es menor al nivel de significancia de 5 %, (0,05) y un coeficiente de
contingencia de 0,585, lo que indica que la relacion entre la dimension y la
variables muestra una intensidad alta de acuerdo a los parametros
establecidos en la escala de interpretacion del coeficiente de contingencia.
Los resultados que se obtuvieron confirman estadisticamente la hipotesis
especifica 1, sintetizado en la relacion de la dimension comunicacién con la

variable gestion de crisis.

Se comprobo que la relacion entre la interaccion de grupo y la gestion de
crisis en la percepcion del personal administrativo de la Direccién de Salud
de la Region Tacna es significativa, al haberse obtenido un p-valor de 0.000,
que es menor al nivel de significancia de 5 %, (0,05) y un coeficiente de
contingencia de 0,770, lo que indica que la relacién entre la dimension y la
variables muestra una intensidad alta de acuerdo a los parametros
establecidos en la escala de interpretacion del coeficiente de contingencia.
Los resultados que se obtuvieron confirman estadisticamente la hipotesis
especifica 2, sintetizado en la relacién de la dimensidn interaccién de grupo

con la variable gestion de crisis.

Se comprobo que la relacion entre los programas sociales y la gestion de
crisis en la percepcion del personal administrativo de la Direccion de Salud
de la Regidn Tacna es significativa, al haberse obtenido un p-valor de 0.000,
que es menor al nivel de significancia de 5 %, (0,05) y un coeficiente de
contingencia de 0,662, lo que indica que la relacion entre ambas variables
es de intensidad alta de acuerdo a los parametros establecidos en la escala
de interpretacion del coeficiente de contingencia. Los resultados que se

obtuvieron confirman estadisticamente la hipotesis especifica 1, sintetizado
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en la relacién de la dimension comunicacion con la variable gestion de

crisis.

Como conclusion general, se comprobé que la relacion entre las Relaciones
publicas gubernamentales y la Gestion de crisis en la percepcion del
personal administrativo de la Direccion de Salud de la Region Tacna en el
2022 es significativa, al haberse obtenido un p-valor de 0.000, que es menor
al nivel de significancia de 5 %, y un coeficiente de contingencia de 0,671,
lo que indica que la relacion entre ambas variables es de intensidad alta de
acuerdo a los parametros establecidos en la escala de interpretacion del
coeficiente de contingencia. Los resultados que se obtuvieron confirman
estadisticamente la hipotesis general sintetizado en la relacién de cada

dimension con la variable identidad corporativa.



RECOMENDACIONES

Se recomienda evaluar permanentemente el sistema de comunicacion que
se presenta en la Direccion Regional de Salud con el proposito de generar
una cultura de comunicacion abierta, clara y transparente, de modo que se
fortalezcan la confianza y la credibilidad en la percepcion tanto de su
publico interno como externo; de esta forma se mantendra un
posicionamiento institucional que consolide la gestion de quienes dirigen

esta organizacion de salud.

Se recomienda que se planifiquen actividades orientadas a mantener una
interaccion grupal fuerte entre quienes laboran en la institucion y el pablico
al cual se da una prestacion de servicios, de modo tal, que se apertura un
mayor acercamiento con los usuarios de los servicios de salud y se impulse

una cultura participativa en bien de la comunidad en general.

Se recomienda potencializar los programas sociales orientados a su publico
externo mediante actividades que fortifiquen la reputacion de la institucion,
como son las campafias de acercamiento social, asi como mantener de forma
eficiente las relaciones comunitarias que se sustentan a través de programas
directos con lideres de la comunidad o instituciones representativas de la

sociedad civil.

Se recomienda fortalecer las relaciones publicas gubernamentales de la
institucion, a fin de minimizar cualquier situacion de crisis que se tenga que
afrontar a través de las estrategias de comunicacion en crisis, considerando
la participacion y el compromiso de las personas directamente involucradas

con el tema de crisis.
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Anexo 1: Matriz de consistencias
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Las relaciones publicas gubernamentales y la gestion de crisis en la percepcién del personal administrativo de la direccion regional de
salud Tacna - DIRESA — 2022

FORMULACION DEL

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Las relaciones | Formulacion general Obijetivo general Hipdtesis general VARIABLE 1 | Tipo de investigacion
publicas La relacién entre las | Relaciones Publicas | Tedrica
gubernamentales | ;Qué relacion existe entre | Determinar la relacion | Relaciones  publicas | Gubernamentales

y la gestion de | las Relaciones publicas | que existe entre las | gubernamentales y la Nivel de investigacion
crisis en la | gubernamentales y la | Relaciones publicas | Gestion de crisis en la | INDICADORES Relacional

percepcion  del
personal
administrativo
de la Direccién
de Salud de la
Regién Tacna —
2022

gestion de crisis en la
percepcion del personal
administrativo  de la
Direccion de Salud de la
Region Tacna en el 2022?

Formulaciones
especificas

;Como es la relacion
entre la comunicacion y
la gestion de crisis en la
Direccion de Salud de la
Region Tacna?

gubernamentales y la
gestion de crisis en la
percepcion del
personal
administrativo de la
Direccion de Salud de
la Region Tacna en el
2022.

Objetivos especificos
Determinar la relacion
gue existe entre la
comunicacién 'y la
gestion de crisis en la

percepcion del personal
administrativo de la
Direccion de Salud de
la Region Tacna en el
2022 es significativa.

Hipotesis especificas
La relacion entre la
comunicacion y la
gestion de crisis en la
Direccion de Salud de
la Region Tacna es
significativa.

Comunicacion
Interaccion grupal

Programas sociales

ion Organica
VARIABLE 2
Gestion de crisis

INDICADORES
Capacidad
gestion
Programas
prevencion

de

de

Relacion integrupal

TECNICAS
Encuesta

INSTRUMENTOS
Cuestionario
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¢Cémo es la relacion
entre la interaccion y la
gestion de crisis en la
Direccion de Salud de la
Region Tacna?

¢(Cémo es la relacion
entre
sociales y la gestion de
crisis en la Direccion de
Salud de la Region
Tacna?

Direccion de Salud de
la Region Tacna.

Precisar la relacion
gue existe entre la
interaccion  y la
gestion de crisis en la
Direccion de Salud de
la Region Tacna.

Establecer la relacion
que existe entre los
programas sociales y
la gestidn de crisis en
la Direccion de Salud
de la Regién Tacna.

La relaciéon entre la
interacciony la gestion
de crisis en la
Direccion de Salud de
la Region es
significativa.

La relacion entre los
programas sociales y
la gestion de crisis en
la Direcciéon de Salud
de la Region Tacna es
significativa

Nota. Elaboracién propia.
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Anexo 2: Cuestionario
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Estimados colaboradores, se les solicita llenar la presente encuesta para

Gracias por su colaboracion.

fines de investigacion, sefialando que es de caracter académico y anénimo.

A. DATOS GENERALES NOMENCLATURA
1 Edad: () TA 5 | Totalmente de acuerdo
2 Género : Femenino () Masculino () DA 4 | De acuerdo
Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) Divorciado ( ) [NA/N |3 |Ni de acuerdo ni en
3 Viudo () Conviviente () D desacuerdo
Nivel de instruccion: Primaria ( ) Secundaria ( )| ED 2 | En desacuerdo
4 Técnica () Superioir ()
TD 1 | Totalmente en desacuerdo
B. DATOS ESPECIFICOS 5 4 |3 2 1
D
PREGUNTAS DEL CUESTIONARIO N° 1 TA A | NA/ND ED |TD
5 | La comunicacion en la DIRESA esté relacionada con
la gestion de crisis en caso de conflictos laborales.
6 |La comunicacién facilita la solucién de conflictos a
través de la gestién de crisis.
7 | La comunicacién contribuye a solucionar conflictos
con el publico externo a la DIRESA.
8 |La comunicacion es la red fundamental para
consolidar una eficiente gestion de crisis en la
DIRESA.
9 |La Interaccion entre el personal de la DIRESA es
permanente y 6ptimo.
10 | La interaccion entre el personal de la DIRESA facilita
la solucidn de conflictos.
11 |La interaccion entre el personal de la DIRESA
contribuye con la gestion de crisis en caso de
conflictos.
12 | La interaccion es un factor que permite consolidar la
identidad corporativa de la DIRESA.
13 |[La DIRESA cuenta con programas orientados a
mantener buenas relaciones publicas
gubernamentales.
14 |La DIRESA dispone de programas orientados a
optimizar la gestion de crisis.
15 | La DIRESA permanentemente genera programas
orientados a prever conflictos internos y externos.
16 | La DIRESA requiere de programas que fomenten sus
relaciones publicas gubernamentales.
PREGUNTAS CUESTIONARIO N° 2
17 | La capacidad de gestion requiere de una permanente

capacitacion en el personal de la DIRESA.
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18

La capacidad de gestion permite emplear los recursos
adecuados en una gestion de crisis.

68

19

La capacidad de gestion requiere de la presencia de
expertos para optimizar una gestion de crisis.

20

La DIRESA presenta una capacidad de gestion de
acuerdo a sus necesidades institucionales.

21

Los programas de prevencion de la DIRESA son
reconocidos por el personal de la institucion.

22

Los programas de prevenciéon frente a conflictos
laborales son efectivos en la DIRESA.

23

Los programas de prevencion de la DIRESA
requieren optimizarse para una mejor gestion de crisis.

24

Los programas de prevencion  responden
eficientemente en caso de conflictos internos o
externos.

25

La relacidn intergrupal que presenta el personal de la
DIRESA es adecuada.

26

La relacion intergrupal que proyecta la DIRESA a la
comunidad facilita una adecuada gestion de crisis.

27

La relacién intergrupal del personal de la DIRESA
consolida una mejor imagen institucional.

28

La relacion intergrupal del personal de la DIRESA
facilita estrategias para minimizar conflictos
laborales.

Nota. Elaboracion propia.
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