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Resumen

Debido a las nuevas tendencias en el mundo, las organizaciones necesitan enfrentar nuevos
retos para ser mas competitivas, por lo que, en este trabajo de investigacién, se presenta una
propuesta innovadora, para la implantaciéon de un programa de Relaciones Publicas (RP) en el
Instituto Tecnologico de Cd. Cuauhtémoc (ITCC), situado en el Noroeste del Estado de Chihuahua.
Para lo cual, se realizd una investigacion de tipo descriptiva, llevada a cabo a través de encuestas,
con el proposito de diagnosticar las actitudes internas y externas de los publicos que atiende la
institucion. De tal forma, se encontré que es necesario un Programa de RP para mejorar la imagen
institucional en el ambiente interno, llevando acciones encaminadas a lograr una mayor
comunicacion, mas estrecha y efectiva entre los diversos publicos del area de influencia del

Tecnologico buscando hacerlo mas competitivo.

Abstract

Due to the new tendencies in the world, the organizations need to face new challenges to be
more competitive, that is why, in this investigation, an innovating proposal is presented for the
implantation of a program of Public Relations (PR) in the Instituto Tecnologico de Cd. Cuauhtémoc
(ITCC), located in the Northwest of the State of Chihuahua. For that matter, a descriptive type
investigation was made, carried out through surveys, in order to diagnose the internal and external
attitudes of the population attended by the Institution. So, it was found that a PR program was need
it to improve the institutional image in the internal atmosphere, taking directed actions to obtain a
graet, close and effective communication between the different people of the Technological Institute

area of influence to make it more competitive.



RESUMEN EJECUTIVO

La proyeccion de una imagen corporativa como factor de competencia, no solo se sustenta
en la publicidad, sino que requiere de utilizar diversas herramientas, entre las cuales se encuentran
las relaciones publicas (RP). Las RP contribuyen a crear actitudes y opiniones positivas respecto a
la imagen institucional, sus productos o servicios, adoptando diversas formas como pueden ser:
boletines, informes anuales, patrocinio de eventos caritativos o civicos entre otros. Las
organizaciones conocen de la importancia y beneficios que obtienen ante sus clientes al proyectar
una imagen que las mantenga en la mente de los consumidores, ya que ésta es como una

presentacion que entre mas atractiva sea, mas facil es obtener buenos resultados.

El Instituto Tecnologico de Cuauhtémoc (ITCC), por su naturaleza de servicio, carece de un
programa de RP que lo apoye en la toma de decisiones, como elemento indispensable para el logro
de sus objetivos a corto y largo plazo, que contribuya a crear actitudes y opiniones positivas que lo
introduzcan en la comunidad, creandole vinculos provechosos para su desarrollo. Segun mercado
(2002), cuando una organizacion es percibida como ganadora, su buena reputacion significa mayor
competitividad de sus acciones y vende mejor sus productos, a la vez tiene mayores posibilidades

de ser recomendada, como empleadora y prestadora de servicios.

El objetivo que se persigue con esta investigacion, es la elaboracion y propuesta de la
implantacion de un programa RP en el ITCC, para incrementar el prestigio de la imagen de la
institucion, y lograr su competitividad. Para lo cual, se disefiaron encuestas para diagnosticar la
imagen tanto interna como externa, incluyendo al personal docente de tiempo completo, al personal
administrativo, al alumnado y padres de familia del ITCC, asi como al personal directivo de las
camaras de industria y comercio, a los dirigentes de los principales medios de comunicacion

masiva de Cd. Cuauhtémoc, Chih.
De los resultados obtenidos se derivan las siguientes conclusiones y recomendaciones:

Se elabora una propuesta para la implantacion de un programa de RP en el ITCC, con la
recomendacion de dar continuidad hacia la implementacién y seguimiento para lograr ser mas
competitivo. Implementar el programa de RP para que mejore la comunicacion entre el publico
interno y externo de la institucion. El ITCC cuenta con una buena imagen institucional al exterior
del mismo, percibiéndose por la comunidad, como una institucion que otorga grandes beneficios y
de un gran impacto regional. Sin embargo, se debe dar mayor difusion a las politicas, planes y

acciones de la Institucion.



1 INTRODUCCION

La globalizacion no se confina Unicamente a factores econdmicos, sino que contempla
aspectos de las relaciones humanas, al involucrar a individuos con necesidades de relacion y
convivencia, lo cudl es un aspecto muy importante para el desarrollo y la competitividad de
cualquier tipo de organizacion. Jiménez 2006, alude a Kotler para indicar que en todas las empresas
existen esfuerzos similares que buscan los mismos resultados; al cambiar la economia mundial, las
empresas de cada pais, se ven involucradas en una competencia, no solo de caracter interno, sino
que compiten a nivel global, para lo cual son de gran importancia las relaciones publicas que se

desarrollen en cada una de ellas.

Para Moctezuma (2005), las RP son una funcion directiva, a través de la cual las empresas,
tratan de conquistar y mantener la comprension, simpatia y apoyo de los ptblicos con los cuales se
relaciona, a fin de lograr una cooperacion productiva y conseguir sus objetivos, haciéndola de esta

manera mas competitiva en los mercados en que participa.

Segtin Trevifio (2002), las RP influyen de manera conciente o inconsciente en las personas
tanto en forma interna como externa, las cuales buscan encaminar los esfuerzos para mejorar las
relaciones y la imagen, obteniendo en el futuro resultados positivos. Las RP son de gran ayuda para
impulsar la vision interna de una institucion, construir una excelente imagen y establecer areas de

oportunidad en el entorno.

En la actualidad las RP son consideradas con mas seriedad, ya que anteriormente se
tomaban s6lo como una herramienta mas de la mercadotecnia. La tendencia actual, une las RP a la
comunicacion institucional como una de sus funciones directivas, implicando que el responsable de
ellas, debe lograr un vision holistica para ayudar a construir la identidad, la cultura y la reputacion
de la organizacion, lo cual debera impactar positivamente en el logro de las estrategias corporativas

para ser mas competitiva.



2  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Es evidente el interés de muchas organizaciones por manejar sus RP de manera interna, ya
sea por estrategia organizacional para una mayor competitividad o por el manejo de informacion,
con tendencias a apoyarse en asesoria externa en ciertas areas. El auge con respecto de las RP en
México se ha ido incrementado, pero ain siguen considerandose como un lujo, en cambio en paises
como Europa, Estados Unidos o Japon todas las empresas poseen departamentos internos de RP

apoyados de consultores externos. (Caple, 2002).

El Instituto Tecnolégico de Cd. Cuauhtémoc (ITCC), no puede quedar al margen de esta
tendencia, ya que las empresas competidoras se centran en el cliente, en cuya mente se da la batalla
por ganar mercados. Para Loria (2002), las instituciones educativas, compiten igual que otras
instancias por la calidad e innovacion, congruencia con su naturaleza académica, la equidad y el
humanismo, entre otras, por lo que requiere de una comunicacion integral, que apoye en la toma de
decisiones, para lograr mejorar el servicio que brinda, enfrentando los desafios y oportunidades que
presenta la formacion de profesionales en el contexto del nuevo siglo, estableciendo relaciones
interdisciplinarias orientadas hacia la educacion superior en el ambito de la ensefianza y la

investigacion (Anuies, 2004).

Toda organizacion esta en relacion constante con personas que no son su publico objetivo,
pero que influyen de manera determinante en su desempeio, el ITCC no es la excepcion debido a
que se desenvuelve en un contexto social determinado, que requiere de la aceptacion de la
comunidad y de reflejar el beneficio que brinda a la sociedad a través del trabajo que se realiza.
Debayle (2004), se refiere a uno de los problemas que enfrentan los futuros profesionistas, como la
falta de experiencia al integrarse al mercado laboral, preocupandoles la forma de obtenerla, este
circulo vicioso, es dificil de superar, ya que los estudiantes muchas veces son incapaces de
comunicar a los reclutadores que ellos cuentan con las habilidades necesarias para desempefiar
cualquier funcién, para lo cual las RP son un medio, que sirve de apoyo para contrarrestar esas
carencias e incrementar el prestigio institucional y ser una forma adyacente para la formacion de

profesionistas altamente capacitados con mentalidad creativa y emprendedora.

Existen variables que impactan negativamente en la imagen del ITCC, tanto al interior

como al exterior, una de ellas es la percepcion que tienen las personas acerca de la institucion y que



afectan su imagen publica. Estas pudieran impactar negativamente, lo cual obliga a emprender una

serie de estrategias para no verse afectada.

Existen tanto actitudes favorables como desfavorables por parte de los integrantes de la
institucion, el incremento en estas ultimas obliga a tomar medidas preventivas a fin de evitar que
prevalezcan este tipo de condiciones y motivar un cambio favorable hacia la organizacién. Los
aspectos que pudieran impactar negativamente a una institucion, obligan a emprender una serie de
estrategias para no verse afectada, por lo que se deben implementar las RP como un instrumento
indispensable para lograr buen posicionamiento y evitar que se genere una imagen publica

desfavorable.

Calder6én apud. Ruby Aizen. (2004), mencionan la importancia de las RP tanto en la
opinion publica como en el campo de trabajo, mostrando que una investigacion de opinion lleva a
escuchar formalmente y saber que esperan el cliente, el empleado, la competencia, jefes,
compaieros, subalternos, otros departamentos, proveedores, gobierno, la comunidad y medios

masivos de comunicacion entre otros.

Robbins (2001), sostiene que los lideres deben asumir una actitud personal activa,
trabajando desde posiciones de alto riesgo, dispuestos a buscar el logro especialmente cuando la
oportunidad y la recompensa parecen altas. Los administradores generales deben desempefiar cuatro
papeles importantes: establecedor de la vision, motivador, analista y supervisor, los cuales abarcan
diferentes enfoques internos y externos; el enfoque interno incluye lo que es la institucion, al
personal, el sistema operativo y la eficiencia; el enfoque externo es el futuro, la innovacion, el
mercado y el desempefio.

Por todo lo mencionado anteriormente, se proyecta la necesidad de contar con un plan
coordinado de RP, que facilite la comunicacion interna y externa del ITCC debido a que hasta el
momento no se cuenta con un sistema de informacion que apoye todas las actividades encaminadas

hacia el disefio e implantacion de un programa de RP.

2.1 Objetivos

Objetivo general

Disefiar y proponer la implantacion de un programa permanente de RP en el Instituto

Tecnologico de Cd. Cuauhtémoc para incrementar el prestigio de la imagen Institucional, a través



de la sensibilizacidon del personal con una comunicacion directa, transparente y rapida, tanto al

interior como al exterior.

Objetivos especificos

1. Elaborar un diagndstico de la imagen institucional tanto interna como externa.
2. Disefiar un programa de RP para el ITCC.

3. Proponer la implantacién de un programa permanente de RP a largo plazo.

2.2 Pregunta de Investigacion

(Qué imagen corporativa tiene el ITCC al interior y al exterior del mismo?

2.3 Hipotesis

La imagen institucional del ITCC se ha deteriorado interna y externamente por la falta de
compromiso del personal asi como la falta de comunicacién de los directivos hacia el interior y

exterior del Tecnologico.

2.4 Justificacion

Las RP son actualmente una herramienta no solo util sino necesaria, su aplicacion favorece
el desarrollo personal y organizacional, tanto a nivel interno como externo. Mediante la practica de
las RP se puede lograr que los participantes aprendan a utilizarlas en su diario vivir en el campo
laboral, asi como a comprender la responsabilidad de atender y relacionarse con gente de su area 'y

personas externas a ella. (Calderon, 2004).

Es importante conocer acerca de los beneficios que conlleva el contar con un programa de
RP como una manera de llegar a los diversos publicos de forma mas certera que la publicidad y a
menor costo que ésta, la practica de las RP requiere de conocimientos y pericia para emplear los
medios de comunicacidon masiva con eficiencia, si bien es cierto el carisma siempre es util y
deseable, pero si se aplicara durante toda la vida no seria suficiente para modificar la imagen de una

institucidn; se hace necesario tener un conocimiento sobre el uso eficaz de los medios masivos de



comunicacion, ya que se puede tener una gran noticia, pero si la persona encargada de difundirla, no

la acompafia de la suficiente destreza y capacidad, es como si no contara con dicha informacion.

La competitividad, la globalizacion y el crecimiento acelerado de las empresas, obliga a las
organizaciones a buscar estrategias para alcanzar sus objetivos, a definir sus politicas y a utilizar
técnicas modernas para administrar, antes de invertir en cualquier actividad, las organizaciones
hacen un anélisis mucho mas detallado de sus prioridades y buscan acciones concretas que tengan
un impacto directo en su organizacion. El ITCC por su parte debe a alinearse al Plan Nacional de

Desarrollo 2007-2012, a través de su propio programa institucional (DGEST, 2007).



3 METODOLOGIA

La presente investigacion es descriptiva enfocada a aspectos de tipo cualitativo, la cual se
realiza en dos fases: la primera consiste en elaborar un diagndstico mediante la identificaciéon del
problema, utilizando fuentes de informacion primarias y secundarias; en la segunda fase se plantea
y analiza el problema para llegar a los resultados y proponer el plan de accion. Dentro del analisis
del problema se recopilan datos y hechos relativos a la opinién del publico interno y externo del

ITCC.

El disefio de la investigacion consiste en detectar las necesidades de informacion y las
fuentes a utilizar (primarias y secundarias). Para recopilar la informacion de fuentes primarias, se
utiliza el cuestionario con preguntas dicotomicas y escala de likert llevando a cabo su validez y

confiabilidad.

Las unidades de medicion se dividieron en dos grupos: la comunidad del ITCC vy, los
medios de comunicacion y camaras de comercio. En el primer caso se determina la muestra
empleando el paquete estadistico Vistrain Sample Size V2000.1 (VSS), el cual utiliza la siguiente

formula:
t'(p—q)
2, tz(P -q)
N

(¢

Donde:

n= Tamafio de la muestra

t= El valor correspondiente al nivel de confianza
p= La proporcion conocida

g= Proporcion de casos sin la caracteristica esperada
N= Tamafo de la poblacion

e= Nivel de error

Los datos para determinar la muestra son: un total de poblacion de 1977 unidades, nivel de
confianza del 95%. Para efectos de la aplicacion del instrumento se realiza de manera aleatoria y la

muestra se divide en tres subgrupos: personal docente, personal administrativo y alumnos. En el



segundo grupo, el instrumento de recopilacion de datos se aplica a través del censo cuyo alcance es

a nivel local.

La captura de datos es mediante el procesamiento automatizado en el paquete estadistico de
Microsoft excell 2002 for windows. Por ultimo, se lleva a cabo la tabulacion y determinacion de

resultados para el andlisis y propuesta de las acciones a seguir.

La propuesta de la elaboracion e implantacion del programa de RP es el ultimo paso de la
presente investigacion, mediante el cual se establecen las acciones a seguir para lograr el objetivo
de la misma. Dicha propuesta pretende contribuir al logro del objetivo estratégico del Programa
Institucional de Innovacion y Desarrollo (PIID) 2001-2006 Ampliacion de la cobertura con
equidad..., del ITCC en el aspecto de lograr un mayor acercamiento con todos los publicos que

atiende.



4 ANALISIS DE RESULTADOS

Para mostrar los resultados obtenidos en la investigacion realizada con los diferentes

publicos del ITCC, se muestran los siguientes datos agrupados en graficas:
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REGLAMENTOS ACADEMICOS DIFUSION A EVENTOS INTERNOS
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Las graficas 1, 2, 3 y 4 muestran que la imagen que proyecta la administracion hacia
el interior y exterior, desde el punto de vista del personal docente, administrativo y de los
alumnos del ITCC, es favorable. Por otro lado, las graficas 5, 6, 7 y 8 describen un
porcentaje considerable de la falta de comunicacion para el conocimiento de las normas,

politicas, planes, y procedimientos institucionales entre otros.
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RELACION ENTRE EL TECNOLOGICO CONOCE LAS POLITICAS, PLANES Y
¥ LOS MEDIOS ACCIONES DE LA ADMON.
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Las graficas 9, 10, 13 y 14 muestran un alto porcentaje en la opinién acerca de que el ITCC
tiene una buena imagen ante los medios y las cadmaras de comercio; sin embargo, las graficas 11 y

12 presentan un porcentaje minimo de conocimiento sobre los planes institucionales.
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S CONCLUSIONES

Se concluye que la imagen al interior de la institucion es favorable, sin embargo existe poca
comunicacién por parte de los directivos con el personal, en lo que se refiere a difusion de las
politicas, planes y acciones de la institucion. El Tecnoldgico cuenta con una buena imagen ante los
medios y las camaras de comercio, no obstante que desconocen las politicas y planes

institucionales, cumpliéndose de esta manera en forma parcial la hipdtesis planteada.

En base a los hallazgos de la presente investigacion, se disefia un Programa de RP,
concluyendo que es necesario implantarlo, para mejorar la imagen institucional en el ambiente
interno, propiciando una mejor comunicacion con cada uno de los publicos receptores del ITCC, no
solo para conocerlos, sino también para escuchar sus necesidades, gustos y expectativas,
estableciendo un diadlogo que de la pauta al proceso continuo de comunicacion, cuyo objetivo
central es ser parte de ellos mismos, mediante la vision, mision y valores que daran como resultado

el beneficio de ganar-ganar.

Ante los nuevos requerimientos para obtener logros comunicativos que se traduzcan en
ventajas competitivas, se concluye que es necesario dar seguimiento a la propuesta del plan de
relaciones publicas disefiado en este trabajo de investigacion, donde se contemplan los medios mas
apropiados de publicidad, publicaciones, servicios, relaciones publicas, entre otros, que deriven en
una comunicacion especifica de impacto, original y acorde al publico receptor al que van dirigidas,
para alcanzar los objetivos institucionales. El conocimiento de todas estas circunstancias contribuye

a lograr el éxito en los objetivos de las RP.
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