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CAPITULO I: TEMA INVESTIGADO

Gestion estratégica de las relaciones publicas en las organizaciones de la ciudad de San

Ramodn de la Nueva Oran.

Subtema

Estudio de la aplicacion de la disciplina y practica profesional de las relaciones publicas

en las diferentes organizaciones de la ciudad.

FUNDAMENTACION

Las Relaciones Publicas, entendidas como un conjunto de acciones de comunicacion,
estratégicamente planificadas, coadyuvan a que una institucion establezca y mantenga
relaciones mutuamente beneficiosas con sus publicos. Permiten a una institucion que sus
publicos la conozcan, permiten inculcar ideas y pensamientos, y establecer el foco de atencién

en la comunicacién dirigida a un publico objetivo.

En todo sentido hablamos de la comunicacidon como un requisito para la sobrevivencia
y evolucién de cualquier institucion, y como soporte técnico o herramienta por excelencia de
las relaciones publicas; A través de la comunicacidn institucional, la organizacidn se presenta
y se comunica como un sujeto social con el objetivo de establecer lazos, generar confianza,

credibilidad y lograr la aceptacién por parte de sus publicos.

Empleando la planificacion como una herramienta estratégica en las relaciones
publicas de una organizacién, se lograra que la mayor cantidad de comunicaciones estén
coordinadas y mantengan coherencia y cohesién con su actuacién cotidiana. De esta forma,
los publicos de la organizacion podran concebirla como un todo armdnico cuya actividad esta
dirigida al logro de objetivos que redunden en beneficios para la organizacién, para sus

diferentes publicos y para la sociedad en la cual se encuentra inserta.

Uno de los aspectos claves dentro del proceso de planificacion de las relaciones
publicas y la comunicacion, es la seleccién de las estrategias que permitirdn potenciar la

capacidad comunicativa, actuar en un entorno convulso, de constante cambio e incertidumbre

[11]
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y contribuir a la consecucion de los grandes objetivos institucionales en el marco de una
situacion comunicativa ideal, en donde los diferentes mensajes transmitidos por la institucion
estén planificados contemplando cada uno de sus aspectos, entre ellos, la voluntariedad del

mensaje, la forma, el contenido, los canales empleados, el publico al cual va dirigido, etc.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Planteamiento del problema

La ciudad de San Ramdn de la Nueva Oran, perteneciente al departamento “Oran”,
cuenta con mas de 120 mil habitantes; esta situada en el norte de la provincia de salta y es el
segundo centro urbano y el centro geopolitico mds importante de la provincia de Salta; Posee
una importante actividad comercial y agroindustrial principalmente a través de la cafa de

azucar, el cultivo de citricos, café, soja, y demas.

La ciudad cuenta con diversas organizaciones, de diferentes tamarios, caracteristicas e
intereses, que coexisten buscando la satisfaccién de las necesidades econdmicas de la ciudad,
de trabajo y consumo de los ciudadanos. La mayoria de estas organizaciones, con fortalezas y
oportunidades considerables, no invierten los recursos necesarios para mantener un drea
exclusivamente dedicada a la planificacion, ejecucién y evaluacién de acciones de relaciones

publicas, lo cual puede llevar a subestimar la importancia y los beneficios de la disciplina.

Es por ello que la problematica a ser investigada es como se desarrollan las Relaciones
Publicas: con el objetivo de conocer el punto de desarrollo de la profesion en la ciudad y la

forma de gestionar la comunicacién por parte de las organizaciones locales.

Esto a su vez, brindard las bases necesarias para determinar la forma en la que se
podrian potenciar las ventajas institucionales y reducir aquellas desventajas que pudieran ser
causadas por la falta de un sistema de comunicaciones planificadas o bien, que pudieran ser

solucionadas con una planificacidn estratégica de las mismas.

[12]
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Sistematizacion del problema

¢Qué son las Relaciones Publicas?

e (Cudles son los diferentes aspectos que abarca la disciplina?

e (Como contribuyen las Relaciones Publicas a la eficacia de las organizaciones?

e (Por qué es importante la gestion estratégica de las Relaciones Publicas en el logro de los
objetivos organizacionales?

e (Cuales son las acciones de Relaciones Publicas desarrolladas por los organismos locales?

e ¢(Cudles son las caracteristicas de las organizaciones locales que desarrollan actividades de
Relaciones Publicas?

e (Cudl es el proceso por el cual transitan estas organizaciones para lograr el desarrollo de

actividades de relaciones publicas?
Formulacion del problema

Desconocimiento del ejercicio de las Relaciones Publicas profesionales en las

organizaciones referentes de la ciudad de San Ramon de la Nueva Oran.

DELIMITACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

El objeto de estudio de esta investigacion es el ejercicio profesional de las Relaciones

Publicas en las distintas organizaciones de la ciudad de San Ramén de la Nueva Oran.

OBJETIVOS

Objetivo General

Conocer el estado actual del desarrollo de las Relaciones Publicas como

profesion en la ciudad de San Ramdn de la Nueva Oran.

[13]
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Objetivos especificos

¢ |dentificar cuales son las organizaciones que realizan acciones de Relaciones Publicas

y cudles son sus caracteristicas.

e Determinar quiénes son las personas en la organizacién a cargo de la gestién de

Relaciones Publicas.

e Determinar el nivel de conocimiento que tienen los directivos de la organizacion sobre

los diferentes aspectos que engloban las Relaciones Publicas.

e Determinar la forma en la que se gestionan las comunicaciones internas y externas en
las organizaciones de la ciudad; La imagen organizacional de las mismas; la comunicacién en

situaciones de crisis.

* Y conocer las diferentes acciones de responsabilidad social llevadas a cabo por las

mismas.

ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

“La comunicacion interna y su reflejo en la atencion al publico” Autor: Pefalba,
Magdalena Mercedes. Afio 2015

- “El profesional de las Relaciones Publicas (RR.PP) y sus perspectivas de desarrollo en
ciudades pequefias” Autor: Echevarria, Maria Virginia. Ao 2010

- “Gestidn de la imagen deseada y la imagen percibida del Hotel Alejandro I” Autor:
Reston, Rosario. Ao 2011

- “ldentidad, Estrategias de Comunicacion y Sentido de Pertenencia del Hotel GHALA”
Autor: Martorell Gallipoli, Maria Mercedes. Afio 2011

- “Estrategias de Comunicacién Externa, Difusidn e Imagen de Marca”. Autor: Barrera

Florencia. Afio 2011.

[14]
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HIPOTESIS

Las organizaciones referentes de la ciudad de San Ramén de la Nueva Oran no

practican las Relaciones Publicas de forma profesional.
Clasificacion de la Hipotesis

Segun la hipodtesis establecida en este trabajo de investigacion, se busca describir la

practica profesional de las Relaciones Publicas en las organizaciones referentes de la localidad.

IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

- Variable independiente: Organizaciones referentes de la ciudad.

- Variable dependiente: Practica profesional de las Relaciones Publicas
Operacionalizacidon conceptual de las variables

- Organizaciones Referentes de la ciudad: Concepto de Organizaciones

La Real Academia Espafiola, define Organizacion como “Asociacion de personas regulada

por un conjunto de normas en funcién de determinados fines”.

Segun Chiavenato, | (2001), las organizaciones se construyen con planeacién y se elaboran
para conseguir determinados objetivos, ademdas se reconstruyen, es decir que se
reestructuran y se replantean a medida que se van alcanzando los objetivos o bien, a medida

gue se van descubriendo medios de menor costo y esfuerzo. (P. 44)

- Practica profesional de las Relaciones Publicas: Concepto de Relaciones

“Ciencia que estudia el proceso de interaccion comunicacional a través del cual una
entidad se vincula con sus publicos y que opera mediante la implementacion de estrategias,
tacticas y técnicas especificas de relacionamiento interpersonal y corporativo para posicionar,
en la mente de los grupos de interés con los que se relaciona, una imagen institucional

favorable y basada en valores”. (Antonio Di Génova, 2016, P. 15)

[15]
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Operacionalizacidon empirica de las variables

VARIABLE INPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES
ORGANIZACIONES Ambito Geografico - Espacios geograficos en
LOCALES los que se encuentran las

organizaciones: Local,

Provincial, Nacional,

Internacional
Tamafio - Ingreso anual

- Cantidad de empleados

Fin de la Organizacion - Fin de lucro
Propiedad del Capital - Privado
- Publico
- Mixto
Actividad - Segun se dediquen al

sector Industrial; de Bienes;

o de Servicios

[16]
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VARIABLE DEPENDIENTE DIMENSIONES INDICADORES

RELACIONES PUBLICAS Identidad Corporativa - Misidn, vision, valores y
objetivos

- Cultura organizacional
- Estructura

- Organigramay
sociograma

- Aspectos Lingtisticos y
Cromaticos

- Identidad Visual

Comunicacion Interna - Canales y herramientas de
Comunicacion

- Mensajes/Contenido

- Flujo de informacién
Comunicacion Externa - Canales de Comunicacion

- Mensajes/Contenido

- Medios de Comunicacion

Gestion de Imagen - Manejo de informacion
- Anadlisis de la Opinion
Pudblica
- Estrategias

Gestion de comunicacion Medios de comunicacion

en situacion de Crisis Manejo de informacion

Planificacién sobre riesgos

Responsabilidad Social - Planificaciéon de acciones
de responsabilidad

[17]
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DETERMINACION DEL UNIVERSO

El universo de la investigacion estd conformado por todas las organizaciones de la

ciudad de San Ramoén de la Nueva Oran.

DETERMINACION DE LA MUESTRA

Para la presente investigacion se recurrid a la seleccién de las siguientes organizaciones
de acuerdo a la disponibilidad y predisposiciéon de los mandos altos y medios de las mismas
para brindar la informacién requerida. Ademads, teniendo en cuenta el concepto y clasificaciéon
de “organizaciones” establecido en el art 145 del Cédigo Civil y Comercial Argentino y lo
expuesto por Sergio Jorge Herndndez y Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez en su libro

“Fundamentos de la gestiéon empresarial”.

Clasificacion de Organizaciones segun Sergio Jorge Hernandez y

Cdédigo Civil y Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez
Comercial Tamano Propiedad del Giro
Capital
Personas Juridicas Micro Publica Industrial
Pdblicas Merceria Instituto Provincial Seaboard, energias y
-Municipalidad de S.
Blanco y Negro de Salud alimentos
R. de la Nva. Oran
Pequeiia Privada Comercial
- Concejo Deliberante
Grido Castillo Monte Libano
Personas Juridicas Mediana Transnacionales De servicios
Privadas La Maderera? Chango Mas Con Fin de lucro

-Bco. Santander Rio

-Tarjeta S dit
-Grupo Scouts arjeta sucredito

-Gpo. Juvenil Lucas XV CLEcs Mixtas Sin Fin de Lucro

Hosp. San Confecciones Oran

- Radio Oran - Aero Club Oran

Vicente de Paul

1 La investigacion en “La Maderera” no se concretd debido a la negativa de los duefios de la empresa a
la respuesta de la entrevista planteada.

[18]



Las Relaciones Publicas en la Ciudad de San Ramén de la Nueva Ordn

TIPO DE INVESTIGACION

Segun su finalidad fue basica: Investigacidn realizada con el objetivo de incrementar el

conocimiento sobre el objeto de estudio.

Segun su alcance temporal fue sincrénica ya que se realizd en un periodo de tiempo

corto.

Segun su profundidad fue exploratoria y descriptiva ya que no existen antecedentes

de este tipo de investigacidn en el universo elegido y por lo tanto se busca describirlos.

Segun su amplitud fue macro sociolégica debido a que se investigd sobre una

poblacidn amplia

Segun sus fuentes de datos fue documental, apoyandose en documentos y bibliografia,

y de campo con el desarrollo de entrevistas, encuestas y observacion.

Por su caracter correspondid a una investigacion de tipo cuantitativa centrada

fundamentalmente en aspectos observables y cuantificables.

Segun la concepcidn del fendmeno fue nomotética, ya que pretende establecer leyes

y explicaciones generales.

DETERMINACION DEL TIPO DE DISENO

La investigacion constituye un estudio de tipo exploratorio y descriptivo que esta

orientado a identificar y describir la variable en el universo de investigacion.

Dicha investigacidon presenta un disefio no experimental, ya que no se manipuld

ninguna variable, sino que se estudiaron las mismas tal como se presentan en la realidad.
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FUENTES, METODOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Tipo de Fuente

e Fuentes primarias: Entrevistas a directivos de las diferentes organizaciones.

e Fuentes secundarias: Bibliografia a modo de soporte técnico y tedrico para en analisis

e interpretacioén de las variables en estudio.
Técnica de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion de datos empleadas en el presente trabajo fueron: la
observacién directa no participativa y entrevistas a los niveles superiores de las instituciones

o encargados de las mismas.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

LAS ORGANIZACIONES

Conceptualizacidon de “Organizaciones”

El término organizacion puede ser utilizado cotidianamente para hacer referencia al
hecho de “dar forma” a algo, es decir ordenar o administrar diferentes componentes o
elementos disponibles. Por otra parte, puede hacer referencia a un conjunto de personas que
trabajan de forma coordinada con un objetivo en comun vy con intereses diferentes. Partiendo
desde este punto, una organizacidon puede definirse como un conjunto de personas cuyos

esfuerzos se coordinan para alcanzar un resultado determinado.

John Macionis y Ken Plummer (2007) establecen que para entender el funcionamiento
de las organizaciones, es necesario comprender primero que los grupos sociales son grupos
de personas con los cuales permanecemos en contacto, y a su vez los clasifican basados en el
nivel de implicaciéon personal de sus miembros. Entonces, nos encontramos con una

diferenciacién entre grupos primarios (pequefio grupo social cuyos miembros comparten

relaciones personales duraderas) y grupos secundarios (grupo social grande e impersonal

cuyos miembros persiguen un interés o actividad especifica). De esta forma “Las
organizaciones son grandes grupos secundarios que estan organizados para alcanzar sus

objetivos de manera eficiente” (P. 140).

Para poder analizar el comportamiento de las organizaciones dentro de una sociedad,
es importante establecer puntos de comparacidon que nos permitirian agruparlas segun sus
caracteristicas. Existen diferentes organizaciones, cada una con una estructura determinada,
objetivos particulares y, generalmente, lo que da origen a una organizacién es la satisfaccion
de las necesidades de una sociedad a través de la oferta de sus productos sean bienes o

servicios.
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Clasificacion de las organizaciones

Teniendo en cuenta que los criterios de clasificacion de las organizaciones varian de
acuerdo a los autores u organismos que la establezcan, se toma la clasificacién establecida en
el Articulo 145 del Cédigo Civil y Comercial de Argentina, en el que se hace referencia a las
organizaciones como personas juridicas publicas o privadas; y por otra parte, Sergio Jorge
Hernandez y Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez (2011), establecen que una organizacién

puede clasificarse segun su tamafio, la propiedad del capital y su giro (P. 25, 26):

[23]



Cadigo Civil y
Comercial

Art 146

Personas Juridicas
Publicas:

A) “... Los
municipios, las
entidades
autarquicas...”

Art 148
Personas Juridicas
Privadas

A- Las sociedades
B- Las asociaciones
civiles

C- Las fundaciones

D- “... entidades
religiosas”

D- Las cooperativas

Las Relaciones Publicas en la Ciudad de San Ramén de la Nueva Ordn

Clasificacién de Organizaciones segun Sergio Jorge Hernandez y

Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez

Tamaio Propiedad del
Capital
Micro Publica
N° de Organizacion cuyo
empleados: capital proviene del
1 a 15 empleados Estado
Pequeia Privada

N° de empleados:  Su capital proviene

16 a 100 de inversionistas
empleados particulares.
Mediana Transnacionales
N° de Pueden ser publicas
empleados: o privadas, son
101- 250 organizaciones
empleados cuyo capital
proviene del
extranjero vy
tienen presencia en
muchos paises.
Grande Mixtas
N° de Trabajan con
empleados: capital del Estado
mas de 250 y con capital
empleados privado.

Giro

Industrial
Dedicada a la
extraccion,
trasformacion de
recursos naturales; a la
actividad agropecuaria
y la produccién de
articulos
de consumo final

Comercial
Dedicadas a la
compraventa de

productos terminados.

De servicios
Ofrecen productos
intangibles, y sus fines
pueden ser o no

lucrativos.

Los autores Sergio Jorge Hernandez y Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez, incluyen
dentro de la clasificacion de organizaciones segln su tamafo, el ingreso anual de la
organizacién. Sin embargo, este aspecto no sera contemplado en la presente investigacién

debido a que no aporta datos significativos a los fines de la misma.
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Tipologia de las organizaciones

Todas las organizaciones deben tener una forma de administrar sus recursos humanos,

sus recursos econdmicos y sus relaciones con la sociedad en la cual se encuentra inserta.

“La organizacion formal es la determinacion de los estandares de interrelaciones entre
los organos o cargos, definidos légicamente por medio de las normas, directrices y
reglamentos de la organizacién, para el alcance de sus objetivos. Asi, la estructura
organizacional es un medio del que se sirve la organizacién para alcanzar eficientemente sus

objetivos.” (Chiavenato, 2006, p. 160).

A partir de esta idea de organizacién formal, Chiavenato (2006) se refiere a tres tipos
tradicionales de organizacién, que son: organizacién lineal, organizacién funcional y

organizacion linea- Staff

1- Organizacion Lineal (P. 160): Existen lineas directas y Unicas de autoridad vy

responsabilidad entre superior y subordinado. Caracteristicas:

a. Autoridad lineal o unica: Autoridad uUnica y absoluta del superior sobre sus

subordinados. Se basa en el nivel jerarquico y cada subordinado responde Unicamente a su

superior.

b. Lineas formales de comunicacién: Las comunicaciones entre los érganos o cargos en la

organizacién se hacen solamente a través de las lineas existentes en el organigrama. Las
comunicaciones son lineales, formales y limitadas exclusivamente a las relaciones formales

descritas en el organigrama.

C. Centralizacidn de las decisiones: La autoridad que comanda toda la organizacidon se

centraliza en la cima del organigrama y la responsabilidad es conducida por medio de los
niveles jerarquicos hasta ese punto, es decir, que la cima del organigrama representa una

autoridad maxima que centraliza todas las decisiones y el control de la organizacion.

d. Aspecto piramidal: A medida que aumenta el nivel jerarquico, es mayor Ia

generalizacion y la centralizacidn, y a medida que disminuye el nivel jerarquico es mayor la

especializacién y la delimitacion de las responsabilidades.
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2- Organizacion Funcional (P. 163): Presenta las siguientes caracteristicas:

a. Autoridad funcional: La autoridad es relativa y se basa en la especializacién, no es lineal

ni jerdrquica. Cada subordinado se reporta a muchos superiores simultdneamente, aunque le
reporta a cada uno de ellos sélo en los temas de sus especialidades. Ningun superior tiene
autoridad total sobre los subordinados, pero si autoridad parcial que deriva de su

especialidad.

b. Lineas directas de comunicacidn: Las comunicaciones se efectian directamente y sin

necesidad de intermediacién. Se busca la mayor rapidez posible en las comunicaciones entre

los diferentes niveles.

c. Descentralizacion de las decisiones: Las decisiones se delegan a los quienes poseen el

conocimiento necesario para implementarlas mejor, es decir que se promueven por la

especialidad y no por la jerarquia.

d. Enfasis en la especializacién: Las funciones, la contribucién de cada érgano y las

responsabilidades se delimitan segun las especializaciones.

3- Organizacidn Linea- Staff (p. 164): Es el resultado de la combinacién de los tipos de
organizacién lineal y funcional. Busca incrementar las ventajas y reducir las desventajas
reuniendo caracteristicas lineales y funcionales con el fin de caracterizar una forma de

organizacién mas completa y compleja. Caracteristicas:

a. Fusidn de la estructura lineal con la estructura funcional con predominio de la primera:

Existen caracteristicas lineales y caracteristicas funcionales simultdneamente. Cada érgano se
reporta a un érgano superior y recibe también asesoria y servicios especializados de diversos

drganos de staff.

b. Coexistencia entre las lineas formales de comunicacion con las lineas directas de

comunicacidn: La red de comunicacidn de este tipo de organizaciones esta compuesta por
lineas formales de autoridad y responsabilidad y lineas directas de asesoria y prestacion de

servicios de staff.

C. Separacion entre drganos operacionales (ejecutivos) y érganos de soporte (asesores):

- Organos operacionales o de linea: Son los que ejecutan las operaciones basicas de la
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organizacién, concentran su atencién en la ejecucidén del trabajo y retienen la completa

autoridad y responsabilidad sobre la ejecucidon de los planes.

- Organos de apoyo o de staff: Son los érganos asesores y consultores que prestan servicios
internos, su actividad es la investigacién, planificacion y solucién de conflictos de la
organizacién y su autoridad y responsabilidad reside en aconsejar sin disminuir la autoridad y

responsabilidad de los jefes de linea

d. Jerarquia versus especializacion: Se reine en un solo tipo de organizacién la autoridad

jerarquica y la autoridad del conocimiento, aunque generalmente predominan los aspectos

lineales.

En sintesis, podemos clasificar a las organizaciones de diferentes formas, ya sea segun
sus caracteristicas especificas (tamafio, origen del capital o naturaleza de la actividad) o bien,
segun las formas de coordinar su comportamiento interno, (Organizaciones lineales,
funcionales o de staff). De cualquier forma, la estructuracién de una organizacion es
importante para poder determinar de forma clara quienes son los responsables de qué tareas
y, de igual forma, dejar un margen minimo o nulo a los errores de desempefio, la confusion e

incertidumbre.

Alo largo de su existencia, una organizacién debe crear, mantenery fortalecer vinculos
empleando la comunicacion como herramienta para dirigirse a la sociedad a la que afecta
directa o indirectamente, positiva o negativamente. Cualquier organizacion que desee
subsistir en el mercado sea de bienes o servicios, incluso los organismos gubernamentales,
deben comunicarse con sus publicos, determinar estrategias y dirigir su plan de accién en
beneficio de los intereses de todas las partes que intervienen en la relacién. La organizacién
debe gestionar sus comunicaciones de forma integral para lograr que estas estrategias sean

implementadas con éxito y se trasformen en una ventaja competitiva.
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LAS RELACIONES PUBLICAS

Breve resefia historica

En Wilcox, D; et al. (2011) se hace una reseifa del proceso de desarrollo y

transformaciones por las que atravesé la disciplina con el paso del tiempo y de las necesidades

e Antes de 1900: El siglo XIX fue considerado, en la historia de las relaciones

Publicas, como la era dorada del Agente de prensa, quien se encargaba de promocionar una

determinada actividad, individuo, servicio, causa, etc. La caracteristica mdas importante de
estas figuras fue el aprovechamiento de la credulidad de la gente y que las comunicaciones
con sus publicos se basaban en mentiras exageradas carentes de cualquier consideracion
ética.

Alrededor de 1860 aparece la figura de Phineas T. Barnum considerado el “maestro de los
pseudo-acontecimientos”. Era quien realizaba la promocién de las atracciones de un circo a

través de los medios de comunicaciéon de forma gratuita o a cambio de entradas dirigidas a los

directores de dichos medios (Publicity).

e En 1900: Cobra mayor fuerza el recurso de la Publicity y aparece la nocién de

“posicionamiento”. Entre las figuras mas importantes de esta época se destacan:

- Henry Ford: Promocioné el prototipo del Modelo T a través de su relacién favorable con un
periodista; Se gand el favor de sus publicos a través de diferentes actividades como carreras
y fundamentalmente a través de la reduccidn del costo de los automoviles bajo la idea de que

debian ser accesibles para la “gente comun”.

- Theodore Roosevelt: Fue el primer presidente en “aprovechar” el trabajo de la prensa y
beneficiarse de las conferencias de prensa y entrevistas que le realizaban para conseguir el

apoyo de los ciudadanos.

-lvy Lee: Fue el primer consejero de Relaciones Publicas y emitié una Declaracién de Principios

que expone:

"This is not a secret press bureau. All our work is done in the open. We aim to supply

news. This is not an advertising agency. If you think any of our matter ought properly to go to
[28]
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your business office, do not use it. Our matter is accurate. Further details on any subject
treated will be supplied promptly, and any editor will be assisted most carefully in verifying
directly any statement of fact. ... In brief, our plan is frankly, and openly, on behalf of business
concerns and public institutions, to supply the press and public of the United States prompt
and accurate information concerning subjects which it is of value and interest to the public to

know about." 2

Esta Declaracion de dio forma a un nuevo modelo de relaciones publicas: La Informacidn

Publica, que pone el énfasis en la difusion de informacidn precisa, sin distorsiones,

exageraciones ni mentiras.

- George Creel: Era un periodista al que, el presidente de Estados Unidos Thomas Woodrow
Wilson (1913-1921), le encomendd el Comité de Informacion Publica (Comité Creel) que tenia
como objetivo influir en la opinidn de los ciudadanos con respecto a la participacion de EE.UU

en la Primera Guerra Mundial.

- Edward Bernays: “El padre de las relaciones Publicas modernas”, propone que las campafas
y mensajes fueran formulados poniendo el énfasis en la investigacion de las ciencias sociales
y la psicologia conductista, de modo que tales campafias apuntaran a cambiar la perspectiva
de la gente y fomentar determinados comportamientos. Defiende un modelo de escucha
activa pero como forma de retroalimentacion para formular posteriormente un mejor

mensaje. Grunig lo denominé Modelo Asimétrico Bidireccional.

e Después de 1900: Se comienza a entender que, mas alld de intentar persuadir, las
organizaciones necesitan identificar situaciones de riesgos, mantener un didlogo directo y
fluido con sus diferentes publicos y sobre todo, tener en cuenta la satisfaccion de sus
necesidades, no solo de consumo sino también de relaciones, es decir, generar en el

consumidor el sentimiento de que es valorado. Grunig denomina a éste Modelo Simétrico

Bidireccional.

2 Traduccidn de la Declaracidn de Principios: “Esta no es una oficina de prensa secreta. Todo nuestro trabajo se
hace a la luz publica. Pretendemos ofrecer informacién... En definitiva, nuestro plan es, franca y abiertamente, y
en nombre del interés empresarial y de las instituciones publicas, ofrecer a la prdensa y al publico de los Estados
Unidos informacidn veraz y rapida sobre cualquier tema de valor e interés para el publico...” (Wilcox, D; Cameron,
Gy Xifra, J. 2011, P. 62)
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Los cuatro modelos de Relaciones Publicas

Grunig y Hunt (1984) plantean cuatro modelos para comprender la funcion de las
relaciones publicas a lo largo de la historia, los cuales se emplean en la siguiente investigacién
a modo de referencia y pardmetro de diagndstico acerca del ejercicio de las Relaciones

Publicas como profesion en la actualidad.

Agente de Modelo unidireccional, asimétrico, fundamentalmente de
prensa funcidén persuasiva y de difusidn de informacion generalmente
incompleta y deformada. Su objetivo principal es la difusién en
los medios de comunicacion, y la forma de medir la eficacia de
las estrategias es el Clipping (cudntas veces y cémo fueron
mencionados por la prensa) y la concurrencia de las personas a
determinado evento promocionado.

Informacion Este modelo sigue vigente y es fundamentalmente empleado por

publica los poderes publicos y las organizaciones no lucrativas, con el fin
de difundir informacidn objetiva pero no necesariamente
persuadir.
Asimétrico Se emplean métodos y técnicas propias de las ciencias sociales
bidireccional para estudiar las actitudes y comportamientos de los publicos,

con el objetivo de emprender acciones de relaciones publicas o
comunicacion y conseguir una opinion favorable. La relacidn es
bidireccional pero asimétrica ya que, con los resultados de la
retroalimentacion no se busca mejorar las condiciones de la
organizacion sino cambiar las actitudes del publico.

Simétrico En este modelo, los profesionales de las Relaciones Publicas se
bidireccional desempefian en un proceso de investigacién para:

- Conocer la imagen que tienen los publicos sobre la
organizacion
- Determinar las consecuencias de ésta imagen sobre el
funcionamiento de la misma.
- Actuar como mediadores entre las organizaciones y sus
diferentes publicos.

Es fundamental lograr el entendimiento mutuo entre los actores
por lo que la evaluacién de un programa de relaciones publicas
se centra en conocer si mejoréd el entendimiento entre las partes.
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Definiciones de Relaciones Publicas

A continuacion, se exponen una serie de definiciones a cerca del concepto de
Relaciones Publicas, con sus respectivos autores y a través de las cuales se estableceran las

bases de su desarrollo y funcionamiento.

e Wilcox, D; Cameron, G y Xifra, J. (2011) extraen la siguiente definicién de la revista PR
News: “Las relaciones publicas son una funcién directiva que evalia actitudes publicas,
identifica politicas y procedimientos de un individuo o una organizacién en el interés del
publico, y planifica, y ejecuta un programa de accién para lograr la comprensién y aceptacién
del publico” (p. 6).

e Xifra, J; Ramos, Dy Enriquez, M. (2016) consideran a las Relaciones Publicas como uno
de los campos disciplinares de mayor presencia en las organizaciones y las definen de la
siguiente manera: “... las Relaciones Publicas, desde su misma definicién, como teoria y como
disciplina, son precisamente las que actualizan la importancia del otro, es decir, del perceptor
gue no es otro que los publicos de y en las organizaciones y sus contextos. Hoy, una
organizacién que no involucre dentro de sus procesos relacionales a los diferentes publicos
con los cuales se relaciona, y que nos los invite a participar en la construccién de la identidad
e imagen corporativas y en todos sus procesos comunicativos, no es una organizacion posible
o viable” (p. 1).

e “Para Black (2002, p. 18), las relaciones publicas son: El ejercicio de las relaciones
publicas es la conjuncion del arte y la ciencia social de analizar las tendencias, prever sus
consecuencias, asesorar a la direccion de la organizacién y poner en practica los programas
de accion, previamente planificados, que sirvan tanto al interés de la organizacién como al del
publico”.

e Para Lacasa (2000, p.31), “las relaciones publicas son acciones de comunicacién
planificadas y dirigidas a publicos definidos con el fin de predisponerlos favorablemente hacia
una empresa o institucion” (Xifra, J; et al., 2016, p. 506).

e Wilcox, D; et al. (2011) citan a Rex Harlow, fundador de la Public Relations Society of
America (PRSA) que formuld la siguiente definicién: “Las relaciones publicas son una funcién

directiva independiente, que permite establecer y mantener lineas de comunicacion,
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comprension, aceptacidn y cooperacién mutuas entre una organizaciény sus publicos; implica
la resolucion de problemas, ayuda a los directivos a estar informados y poder reaccionar ante
la opinidn publica, define y destaca la responsabilidad de los directivos que deben servir el
interés publico, ayudar a la direccién a mantenerse al dia y a utilizar los cambios de forma
efectiva, sirviendo como un sistema de alerta para ayudar a anticipar las tendencias, utiliza la
investigacion y técnicas de comunicacion éticas como principales herramientas” (p. 7).

e Para finalizar las delimitaciones conceptuales, resulta imprescindible referirnos a
Antonio Ezequiel Di Génova (2016), Lic. En Relaciones Publicas y autor argentino que realiza
una definiciéon conceptual y operativa de las Relaciones Publicas estableciendo que son una
“Ciencia que estudia el proceso de interaccion comunicacional a través del cual una entidad
se vincula con sus publicos y que opera mediante la implementacidn de estrategias, tacticas y
técnicas especificas de relacionamiento interpersonal y corporativo para posicionar, en la
mente de los grupos de interés con los que se relaciona, una imagen institucional favorable y

basada en valores” (p. 15)

En sintesis, las relaciones publicas pueden entenderse como una forma integral de
abordar las comunicaciones de una organizacion poniendo el foco fundamentalmente en los

siguientes aspectos:

o La construcciéon de una identidad organizacional.

o Crear y mantener vinculos dentro y fuera de la organizacion a través de la

comunicacion (interna y externa).

o El trabajo coordinado y dirigido a la consecucién de una imagen organizacional

positiva, garantizando un contexto en armonia con la opinidn publica.

o La anticipacidn al conflicto o prevencidn de situaciones de riesgos y el accionar de una

organizacidn en circunstancias criticas.

o Buscar el apoyo y la comprension de la sociedad en la cual la organizacion existe, a

través del diseiio de programas de responsabilidad social.
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La Planificacion de las Relaciones Publicas

La gestion estratégica de las relaciones publicas en las instituciones, sean del sector
publico o privado, grandes, medianas o pequeiias, consta de un proceso de comunicacién que

a traviesa por las siguientes etapas:

e Investigacién: Se trata de la recopilacion de datos que sean de ayuda para la
comprensidny descripcidn de la situacion actual de la organizacidn, y se realiza con el objetivo
de disefar estrategias de comunicacion eficaces. Es decir, estrategias dirigidas a un publico
especifico, con el mensaje adecuado y empleando los medio iddneos. Investigar
permanentemente, permite conocer los riesgos a los que se enfrenta la organizacién, prevenir
situaciones de crisis y permanecer en contacto con la sociedad. Las formas mas comunes de
investigar son empleando internet como fuente de datos; los materiales que ya se encuentran
disponibles en los archivos de la organizacién (encuestas a empleados, informes de gestion,
recopilaciones de prensa, discursos anteriores, folletos viejos, revistas, etc.); encuestas o
entrevistas, dependiendo del tipo de necesidad de informacion.

e Planificacién: Es el proceso en el que se plantean los objetivos que se desean alcanzar
y las estrategias correspondientes, es decir, el curso de accidon que se seguird para alcanzar
dichos objetivos y de esta forma evitar que las comunicaciones de las organizaciones sean

improvisadas sin coherencia.

Wilcox, D; Ault, P; Agee, W; y Cameron, G; (2001) plantean que “La redaccién de un plan
para un programa de relaciones publicas no es mas que la preparacién de un documento en
el que se identifica lo que hay que hacer y cémo” (P. 154), y proponen que un plan de

relaciones publicas debe tener (aunque variantes) ocho elementos claves:

- Situacidn (se trata de determinar cudl es la situacidn que configura la necesidad de la
elaboraciéon de un plan de relaciones publica); Objetivos (se definen en funcién de los
resultados que se buscan alcanzar con el programa); Publicos (deben estar correctamente
definidos y ser especificos en funcidn de sus caracteristicas identificadoras como la edad, sexo,
nivel de educacidn, localizacidn geografica, etc.); Estrategias (es el curso de accién para la
consecucion de los objetivos, puede determinarse una estrategia general o bien plantear

estrategias especificas que respondan a objetivos especificos, la regla principal es que exprese
[33]



Las Relaciones Publicas en la Ciudad de San Ramén de la Nueva Ordn

claramente los mensajes claves); Tacticas (son las diferentes actividades y herramientas que
se emplearan para la puesta en practica de las estrategias); Calendario (documento que
plantea los momentos en los que se realizarian las diferentes acciones, también denominado
cronograma); Presupuesto (debe incluir los servicios de los empleados que intervengan a lo
largo de todo el programa y el costo del material empleado); Evaluacion (es una comparacion
entre los objetivos establecidos al inicio de la planificacién y lo sucedido en la practica, se
analiza si los objetivos planteados se cumplieron, si el programa estaba correctamente

formulado, si el presupuesto fue suficiente, etc.).

e Comunicacion: También llamada etapa de ejecucidn, tiene lugar cuando se establecen
las comunicaciones planificadas. “los objetivos de los procesos de comunicacion son los de
informar, persuadir, motivar, o lograr una comprension mutua.” (Wilcox, D; et al. 2001, P.
173). En esta etapa se plasman en la realidad las estrategias elaboradas en el proceso de
planificacién como resultado del proceso de investigacion. De modo que, es ahora cuando los
pasos mencionados anteriormente toman forma de revistas institucionales, videos, folletos,
conferencias de prensa, articulos, eventos, etc.

e Evaluacién: Consiste en determinar, basicamente, si los objetivos del programa se
cumplieron o no. En esta etapa se realiza una valoracién general del programa de relaciones
publicas y sus resultados. Ademas se contrastan los objetivos deseados con los resultados
obtenidos, se determina la idoneidad y los efectos de las estrategias planificadas y la
aplicacion de las tacticas para poder introducir mejoras y adaptar el plan a las necesidades y
posibles reacciones, del entorno y de los competidores, que puedan perjudicar o influir

negativamente en el accionar de la organizacion.

Campo de actuacion de las Relaciones Publicas

Las relaciones publicas como disciplina, pueden ser ejercidas en cualquier tipo de
organizacién. En este apartado se hara referencia a tres tipos de organizaciones

especificamente:

e Las empresas: En general, cuando se habla de organizaciones, estas pueden o no tener

fin de lucro. Particularmente, las empresas, son organizaciones que persiguen una finalidad
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econémica. Cada una de ellas existe en una sociedad y es percibida por sus publicos de
diferentes maneras, y el hecho de que los fines de una empresa sean meramente lucrativos,
contribuye a que las sea imprescindible el esfuerzo por generar credibilidad y confianza, tanto

en los consumidores como el resto de la sociedad.

El ejercicio de las relaciones publicas es fundamental, en este caso, dado que actlan como
nexo entre la empresa, sus dirigentes y sus publicos: Frecuentemente, los directivos de las
empresas centran su atencién y sus esfuerzos en la rentabilidad y la subsistencia econémica
de la empresa. Es el profesional de las relaciones publicas quien se encarga de no perder

contacto con la realidad externa de la empresa.

En cuanto a los aspectos sobre los cuales trabajan las relaciones publicas en una empresa,
resulta sumamente importante la planificacién de acciones de

Responsabilidad Social.

e El Gobierno: Estd compuesto por un grupo politico elegido por los ciudadanos a través
del voto para representar sus intereses, administrar los recursos del Estado (Nacional,

Provincial, Municipal) y regular la vida en sociedad. Destacamos tres aspectos importantes:

Las obligaciones anteriormente mencionadas, se cumplen a través del funcionamiento de
organismos publicos o de administracion publica, que tienen la obligacidon de informar al
ciudadano a cerca del trabajo que se realiza y de los diferentes beneficios que pueden adquirir.
También, a través de ellos se realizan de difusidon de informacién con el fin de dar a conocer
al ciudadano los beneficios que posee o concientizar respecto a cuestiones como salud,

seguridad, medio ambiente, turismo, o desarrollo econdmico.

Los gobiernos o quienes gobiernan, tienen organizaciones con las que compiten al igual que
las empresas privadas. En este caso, la competencia radica en la gestidn de recursos que son
otorgados por érganos de gobierno superiores con el objetivo de beneficiar a los ciudadanos.
Se puede decir entonces, que el esfuerzo de los dirigentes politicos de un municipio, por
ejemplo, implicaria la inversion por parte de la administraciéon provincial o nacional creando

riquezas y puestos de trabajo.
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Hacer relaciones publicas en el ambito gubernamental, no implica que los funcionarios se
hagan eco de su funcién publica para emplear los medios de comunicacion en beneficio de su

actividad individual como figuras politicas.

e Organizaciones no gubernamentales: Se trata de organizaciones similares a las
empresas en cuanto a su estructura y relaciones, pero con una diferencia fundamental que es
su finalidad. Las Organizaciones no gubernamentales no tienen fin de lucro, lo cual implica
otras grandes diferencias que se exponen a continuacion:

- Las empresas estas formadas por trabajadores que reciben una remuneracién
a cambio de la prestacién su esfuerzo fisico o mental dirigido a la consecucién de los objetivos
empresariales, en cambio, las ONG’S estan formadas por voluntarios. No reciben un salario a
cambio de su esfuerzo y la base de esta relacion se encuentra en la vocacién de servicio del
voluntario y los esfuerzos de la organizacién por mantener el incentivo y la permanencia de
los mismos al servicio de la ONG.

- El rol de las relaciones publicas es fundamental en la gestion de la
comunicaciones de las ONG’S ya que se enfocan en campafias para la obtencién de recursos
gue la ayuden a alcanzar su fin ultimo, y también en la gestién de las relaciones con el gobierno

para conseguir, por ejemplo, la financiaciéon de algunos proyectos.

Otro de los objetivos de las acciones de comunicacion en las organizaciones no
gubernamentales, pueden consistir en incrementar el conocimiento por parte de la sociedad
a cerca de la existencia de la organizacién y los beneficios que le reporta a la misma; y también

reclutamiento y formacion de voluntarios y la obtencién de fondos.

Cada organizacion gestionara sus comunicaciones de manera profesional y estratégica
siguiendo lineamientos generales, dados tedricamente, pero dirigidos a la consecucion de
objetivos particulares y adaptando cada estrategia a sus publicos, a sus recursos disponibles

(humanos, econdmicos, temporales), y a sus necesidades de comunicacion.
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IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION

Conceptualizacion de Identidad Organizacional

La palabra identidad proviene del latin “identitas” y este de “idem” que significa “lo
mismo”. Cuando se habla de identidad, se hace referencia a una serie de rasgos, atributos o
caracteristicas propias de una persona o grupo. Aplicado a las organizaciones, podemos definir

a la Identidad Corporativa de la siguiente manera:

“Conjunto de caracteristicas centrales, perdurables, y distintivas de una organizacién, con las
gue la propia organizacion se auto identifica (a nivel introspectivo) y se auto diferencia (de las

otras organizaciones de su entorno)”. (Capriotti, Paul. 2009. P. 21).

Al utilizar la palabra “perdurable” dentro de la definicion de identidad, se torna
ineludible la necesidad de comprender la existencia de factores que pueden implicar la
necesidad de modificar ciertos atributos, un claro ejemplo de esto seria un cambio en la
identidad visual de la organizacién, un cambio en su estructura o un cambio en la direccién de
las estrategias competitivas. En otras palabras, podemos decir que la identidad no
exactamente estd formada por atributos inmutables sino que éstos deben poder adaptarse a

los requerimientos del entorno.

A su vez, es necesario aclarar que los atributos de la identidad de una organizacién no
deben ser modificados constantemente debido a que se perderia su funciéon principal que es
la de identificar, personalizar y diferenciar a la organizacidn. Estos atributos, también sirven
como base para el planteo de estrategias y acciones para la consecucién de los objetivos
establecidos y finalmente, la forma en la que estos se modelen, va a reflejar los principios,

valores y creencias fundamentales de la organizacién.

Dentro de la idea de Identidad podemos encontrar dos aspectos claves: Por un lado la

identidad organizacional y por otro la identidad visual.
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Identidad Organizacional

Formada por atributos esenciales que identifican y diferencian a la organizacién; Es lo
gue la organizacion es, la relacidn que guarda con su pasado y la forma de encarar el futuro;
Son aspectos intangibles, que no se pueden percibir a través de los sentidos. Entre ellos,

podemos hablar de:

e Misién: Describe el propdsito y el negocio actual en un lenguaje lo bastante claro como
para darle a la organizacién una identidad propia.
e Visidn: Describe las aspiraciones para el futuro y bosqueja un curso de accién y

direccion a largo plazo.

(Estos dos elementos aseguran a la instituciéon unanimidad de propdsitos, establecen un clima

organizacional coordinado y otorgan identidad y direccidn)

e Valores: Conjunto de principios compartidos por los miembros de la organizacién en
su relacién cotidiana.

e Objetivos: Resultados que la organizacién intenta alcanzar.

e Cultura organizacional: Es la forma en la que actuan los integrantes de la organizacion

y tiene su base en las creencias y valores compartidos.

Chiavenato (2003) menciona a Roger Harrison, y hace referencia a la cultura de una
organizacién que puede tener cuatro orientaciones: Al poder (predominan los esfuerzos por
dominar y vencer cualquier oposicion, se dan fuertes luchas por el poder de la jerarquias y
prevalece la ley del mas fuerte); Al rol o a la funcién (Sus preocupaciones mas importantes
son la legalidad, la legitimidad y la responsabilidad en el cumplimiento de las normas y los
reglamentos); Al cumplimiento de tareas (Valora el logro de objetivos, tanto la estructura
como las funciones y la autoridad estan sometidas al cumplimiento de los objetivos
organizativos y la autoridad se considera legitima si esta basada en conocimientos vy
competencias adecuados para el cumplimiento de los objetivos); A las personas (Buscan
atender las necesidades de sus miembros, se evita el concepto rigido de autoridad y la toma

de decisiones generalmente es por consenso).
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Identidad Visual Corporativa

Esta formada por elementos que permiten la percepcién de la personalidad de la

organizacion a través de lo visual. Pueden hacer referencia a distintos tipos de signos:

Signos de naturaleza lingiiistica:

- Logotipo: Es la representacion verbal de la marca a través de un diseno tipografico,
es decir que se trata de un simbolo formado por letras que pueden hacer referencia a
la marca o a la empresa

- Slogan: Es una frase que permite diferenciar a la organizacién del resto de las
organizaciones en el mercado y muchas veces permite asociar al nombre de la empresa
con su actividad.

Signos de naturaleza iconica:

- Isotipo: Estd formado por una imagen que permite su facil reconocimiento y se trata
de un aspecto Icénico

- Isologo: Es una combinacién de imagen y texto, que funciona en conjunto para el
reconocimiento de la marca, pero no por separado ya que pierden su sentido

- Imagotipo: Es una combinacion de imagen y texto que, por el contrario, siguen
funcionando por separado de modo que la parte iconica mantiene su sentido al mismo
tiempo que la parte textual mantiene el suyo.

Signos de naturaleza cromatica:

- Colores corporativos: Se trata de colores que se emplean para causar una impresion
instantdnea en los publicos, son lo que representan a la identidad de la organizacion y
estdn presentes en los elementos mencionados anteriormente ademas de la

carteleria, papeleria y sefalizacidn corporativa tanto internas como externas

Todos estos elementos deben establecerse en un programa de identidad corporativa que

facilitara el uso de los mismos, y deben emplearse de forma constante ya que esto va a

favorecer la transmisién de los valores mas importantes de la identidad corporativa. Ademas

de estos, una organizacién tiene una estructura que determina la forma en la que se dan las

relaciones dentro de la misma y que también forman parte de la identidad de la organizacién.
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Estructura de la Organizacién

Dado que una organizacién es un conjunto de personas constituido para la consecucién
de objetivos, es necesario tener en cuenta que los esfuerzos de estos deben estar
coordinados. Para ello es que en las organizaciones existen reglas o normas que establecen
pautas de comportamiento, las funciones, las obligaciones y las responsabilidades de cada uno
de los miembros. En este caso, se hace referencia a una estructura organizacional formal que
consiste en dividir el trabajo en distintas tareas, asignarlas a determinadas personas y

coordinarlas a fin de cumplir con los objetivos propuestos.

Por otra parte, la organizacidn informal surge de la interaccién cotidiana, se trata de
relaciones que no estan planificadas y que influyen en el comportamiento tanto de otros
miembros como en el de la organizacion misma. Estos tipos de organizaciones estan
condicionados uno por el otro, es decir que la organizacién formal establece cudles son las
actividades que deben desarrollarse, ésta genera relaciones espontaneas cargadas de
elementos emocionales e instintivos los cuales, a su vez, condicionan el desempeno de la
organizacién generando procesos mas o menos eficientes. La estructura formal de una
organizacién se visualiza a través de un organigrama, que tiene como objetivo presentar de

forma clara, objetiva y directa la estructura jerdrquica de la misma.

Direccion

Asesoramiento

Gerentes Gerentes Gerentes

Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel Nivel
Operativo Operativo Operativo Operativo Operativo Operativo
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Formalizar la estructura de una organizacién empleando un organigrama proporciona
a sus miembros una vision general del funcionamiento y los procedimientos que se llevan a
cabo; Permite a los trabajadores saber quién estad conectado con quién o de quién dependen
jerdrquicamente; Permite conocer la forma en la que se toman las decisiones y la forma en

la que fluye la informacién dentro de la organizacién.

Es importante tener en cuenta que este intento por establecer una estructura formal,
no implica necesariamente que las relaciones deban ser inflexibles o que estén limitadas
exclusivamente a lo establecido en el organigrama, de hecho, esto constituye una de sus
limitaciones mas importantes dado que no permite visualizar las relaciones que se dan de

manera informal.

Sin embargo, estas relaciones informales y espontaneas pueden verse reflejadas en un
Sociograma: “mapa de quién se relaciona con quién sin tener en cuenta las vias formales de
comunicacion, en los que se establecen lineas de influencia y preferencia entre los miembros
y se identifican centros neuralgicos donde las comunicaciones se concentran” (Federico

Marcd, Héctor Anibal Loguzzo y Javier Leonel Fedi, 2016, P. 85).

En otras palabras, un sociograma es una representacion grafica que expone las formas en las
que se establecen los vinculos dentro de una organizacién, mostrando las relaciones de

influencia y el status de cada uno de sus miembros.

Direccion

| |

Gerentes Gerentes

Nivel Nivel Nivel Nivel
Operativo Operativo Operativo Operativo

[41]



Las Relaciones Publicas en la Ciudad de San Ramén de la Nueva Ordn

“La identidad en una organizacidn la constituye todo aquello que permita distinguir la
organizacién como singulary diferente de las demds. Se materializa a través de una estructura.
Se define por los recursos de que dispone y el uso que de ellos hace, por las relaciones entre
sus integrantes y con el entorno, por los modos que dichas relaciones adoptan, por los
propdsitos que orientan las acciones y los programas existentes para su implementacion y

control”. (Di Génova, Antonio E. 2016, P. 50)

En resumen, son muchos los factores o elementos que se deben tener en cuenta a la
hora de trabajar sobre la identidad de una organizacion, en su conjunto estos elementos
permiten que sus publicos la perciban, la conozcan, conozcan su actividad y la diferencien de
la del resto. Pero para ello resulta importante buscar sinergia entre los componentes de esta

identidad, es decir, que los mismos deben guardar coherencia entre ellos y en su aplicacion.

Gestionar estratégicamente la identidad de la organizacion le reporta diferentes
beneficios, entre los mas importantes, podemos destacar que su accionar seria coherente,
estaria organizado y dirigido a la consecucion de objetivos; La organizacién puede controlar la
mayor cantidad de los mensajes emitidos; Y a su vez influir en la percepcion que el publico

tiene sobre ella.

COMUNICACION INTERNA

La comunicacion dentro de la organizacién

Todas las relaciones humanas encuentran su fundamento en la comunicacién. Una
organizacién estd compuesta por un conjunto de personas que se unen con un fin

determinado, lo cual implica que éstas se relacionen cotidianamente.

“La comunicacion interna es un recurso gerenciable en orden a alcanzar los objetivos
corporativos y culturales, organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de
la empresa. La comunicacién interna no es un fin, sino un medio y una herramienta

insustituible para desarrollar las nuevas competencias...” (Garcia, Jiménez, Jesus. 2012, P. 10)

La Comunicacién Interna puede entenderse entonces, como un instrumento
excepcional que, mediante su planificacién, permitird que todos quienes integran una
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organizacién actien de forma coordinada y armodnica, guiados por el conocimiento vy
compromiso con los objetivos globales, basados en una cultura compartida, y proyectando

hacia el exterior la imagen deseada.

Al igual que la comunicacidn interpersonal tiene su forma verbal y no verbal, la
comunicacion interna no solo incluye los mensajes que se emiten voluntariamente, sino que
también se trata de las formas que tiene la institucidn de fidelizar a sus trabajadores, es decir,
las formas de lograr que el publico interno se sienta satisfecho con ella. La base de esta
satisfaccidén no se centra exclusivamente en los salarios percibidos, sino que influyen otros
factores como el clima organizacional o los diferentes beneficios que puedan recibir (comedor,

guarderia, estacionamiento, sistema de premiaciones o felicitaciones, capacitaciones, etc.).

En este sentido es importante tener en cuenta que miembros de la organizacién son
los principales embajadores o representantes, y que su insatisfaccion se vera reflejada ya sea,
en la produccién de los bienes/servicios o en la atencidon hacia los publicos externos. La forma
en la que se comporta el publico interno condiciona la evaluacién de quienes consumen el

producto.
Objetivos de la Comunicacion Interna

La comunicacidn interna en una organizacién busca promover la integracion vy
participacion de los trabajadores; mejorar la calidad de las relaciones entre ellos y con quienes
llevan la administracidn de la institucién; lograr la cohesion entre los intereses personales e
institucionales; construir la identidad de la organizacién y demds. Justo Villafafie en su libro
“La gestion profesional de la imagen corporativa” (Villafaiie Gallego, Justo. Afio 1999) plantea

gue los objetivos de la comunicacion interna son los siguientes:

1- Implicar a la organizacion en el desarrollo de su visidn estratégica: Para esto sera

necesario lograr que los empleados se identifiquen con los objetivos, fortalecer el sentido de
pertenencia y la cultura compartida, y que se sientan apoyados y representados por la

organizacién.
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2- Proyectar una imagen positiva: Hace referencia a que la imagen que los empleados

proyecten hacia sus familiares, amigos y al resto de la sociedad, va a depender de la

autoimagen que tengan ellos de la organizacién.

3- Equilibrar la informacién descendente, ascendente, y transversal como asi también,

la informacion referente a los aspectos funcionales, operativos y corporativos.

4- Implicar al personal en el proyecto de la empresa a partir de la busqueda de su

integracién en el mismo. Esto es posible cuando cada trabajador conoce cémo contribuye a la

satisfaccién de las metas corporativas.

5- Consolidar un estilo de direccién basado en el trabajo en equipo, en la participacion

y en el compromiso de los empleados.

6- Favorecer la adecuacion a los cambios del entorno, por medio del apoyo a los

trabajadores frente a los diferentes cambios que puedan tener efectos sobre la organizacion,
ya sean éstos originados por los avances tecnoldgicos, el funcionamiento del mercado, el

comportamiento de los consumidores, etc.

Basados en estos objetivos, la gestion estratégica de la comunicacion interna, debe ser
entendida como un proceso cuyos resultados se podran percibir en el mediano-largo plazo,
debido a que éstos implican necesariamente una serie de transformaciones dentro de la
organizacién que indefectiblemente deben ser introducidas cuidadosa y paulatinamente. De
esta forma, se da espacio a los trabajadores a que se adapten a ellas y, a su vez, la organizacién
tiene la posibilidad de evaluar constantemente las consecuencias de los cambios introducidos,
es decir, si los trabajadores estan cdmodos, abrumados, o si satisfacen sus necesidades de

informacion.

Planificacion de la Comunicacidon Interna

Planificar la forma en la que se da la comunicacidon dentro de una organizacién no se
trata de crear o definir un conjunto de canales y rutinas informativas que con el paso del
tiempo pierden efectividad, si no que se trata de equilibrar la comunicacion y la informacién
a través de la administracién de las formas en las que fluyen las comunicaciones en la

organizacidn. En este sentido hay tres aspectos a considerar:
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o En cuanto a la planificacién, como cualquier esfuerzo comunicativo que realiza una
institucion, la comunicacidn interna debe ser planificada con un previo diagnostico a través
del cual se va a conocer la oferta y demanda de informacién; se podra hacer un analisis de los
canales que se emplean actualmente; conocer las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de las comunicaciones internas; y observar las actitudes que toman los empleados

frente a ellas.

Posteriormente se procede al disefio del plan de comunicacion interna en el que se
estableceran los objetivos comunicacionales que se desean alcanzar y los recursos necesarios
(personal, tiempo, materiales, etc.). Finalmente, se procede a la ejecucion, que no solo se trata
de la implementacion de los nuevos canales establecidos, sino también de un seguimiento y

evaluacion de los mismos.

o Elsegundo aspecto a considerar es que se debe hacer una diferenciacién en cuanto al
contenido y las formas de los mensajes emitidos, ya que se puede distinguir entre la finalidad
del mensaje (informar o persuadir) y el nivel de estructuracion del mensaje (formal o

informal), ambos expuestos a continuacion:

- Mensajes emitidos con el fin de Informar o Persuadir: Dependiendo de, si lo que se
busca es simplemente transmitir datos al receptor o si se desea obtener una determinada

respuesta.

- Comunicaciones Formales o Informales: Dependiendo de si son estructuradas, con
objetivos determinados y canales establecidos o bien si son espontaneas, que se puede dar
en cualquier espacio de la organizacién incluyendo los rumores y cualquier comunicacién que

Ill

no esté en el “plan” oficial.

o Finalmente, la forma en la que fluye la comunicacién dentro de una organizacion varia
segun el tipo de administracién y de los recursos con los que disponga. Este flujo de
comunicacion puede clasificarse en: Comunicacion Descendente (Son los mensajes formales
gue bajan de las jerarquias superiores); Comunicacion Ascendente (Hace el recorrido inverso
y puede canalizar sugerencias o inquietudes de los empleados); Comunicaciéon Horizontal
(Entre los empleados de los mismos niveles jerarquicos); Comunicacion Oblicua o Transversal

(Entre los empleados de distintas areas y niveles).
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A pesar de ser bastante clara, y de graficar en un organigrama la forma en la que fluye
la comunicacidn dentro de una institucién, esta clasificacién se torna obsoleta debido a que
la plantea como un proceso de un solo sentido, cuando los intercambios comunicativos
implican una retroalimentacion, por lo que lo ideal seria hablar de un flujo de comunicacién
bidireccional con el cual (a través del andlisis de la respuesta) se obtiene la informacion

necesaria acerca de los efectos que tuvo la comunicacidn realizada.

Por lo tanto es importante tener en cuenta que la comunicacién en una organizacién
no es solo un traspaso de informacién entre sus diferentes actores, sino que es necesaria una
comprensiéon mutua de los mensajes transmitidos y una retroalimentacion, para saber si con
dicha comunicacion se obtuvieron los resultados esperados. Por este motivo, ademas, se debe
prestar especial atencidon a las necesidades de informacion de los empleados, asi se podra

conocer los soportes de comunicacidon mas adecuados para dirigirse a ellos.
La Comunicacion Interna y sus formas

La comunicacién interna puede adquirir diferentes formas. Estas formas, son
denominadas de diferentes maneras por diferentes autores: herramientas, medios, soportes,
instrumentos, canales, etc. A continuacidn se exponen los términos que se emplearan en este

escrito:

- Canales: Alejandra Brandolini, (2009) establece una diferencia entre canales que pueden
permitir la respuesta inmediata del receptor (ejemplo: Correo electrénico) o no (ejemplo:
Cartelera); y ademas, entre canales tradicionales o tecnoldgicos dependiendo el soporte que

empleen, papel o digital respectivamente (P. 85).

- Soportes: Son los instrumentos que se emplean para efectuar la comunicacién. Pudiendo

hablar de soporte digital (computadora, celular), grafico (papel) o verbal (palabra hablada).

- Herramientas: Es lo que satisface, en si, la necesidad de comunicacién: Cartelera, folleto,
revista institucional, etc. Puede ser un canal que permita o no la respuesta inmediata del
receptor; Puede emplear un canal tradicional o tecnoldgico (otra vez, dependiendo del

soporte); y se sirven de soportes para llevar a término la comunicacion.
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Siguiendo mds o menos la misma linea, Amado Sudrez, A. y Castro Zuiieda, C (1999)

hacen referencia a soportes escritos, orales y audiovisuales.

e Soportes escritos: Es el mas caracteristico de la comunicacién formal. Su principal
ventaja es la permanencia y variedad de formas que puede adoptar, por ejemplo, buzdn de
sugerencias, cartelera, circulares, manuales, correo electrénico, memorandos, House Organ,
etc. Por otra parte, su desventaja mds importante puede ser la cantidad de papel que se
emplea para ello.

e Soportes Orales: Son inmediatos y estimulan el intercambio directo. Es un soporte
mucho mas econémico siempre que la audiencia sea reducida; A medida que la audiencia
aumenta, se torna mas formal el intercambio y suele requerir acompanamiento de otro tipo
de soportes, audiovisual o escrito. Su principal desventaja es que sus efectos se diluyen con el
tiempo, por lo que es importante acompafiar con herramientas que tengan mayor
permanencia. Entre ellos, podemos destacas las reuniones, eventos internos, los manuales
pueden ser explicados verbalmente a través de capacitaciones, ademas de estar por escrito.

e Soportes Audiovisuales: Son altamente recomendables ya que relne los beneficios de
los soportes orales y escritos. Este tipo de herramientas exigen una mayor preparaciéon y
suelen ser mds costosas. Por ejemplo los manuales que pueden, ademas de estar por escrito,
ser presentados empleando estas herramientas, correos electrénicos en los que se pueden

adjuntar imagenes, audios y videos, etc.

Ademas de estas delimitaciones conceptuales, es importante tener en cuenta el
concepto de “medio”; instrumento a través del cual se establece la comunicacién con el otro.

Puede ser de forma personal y directa, o impersonal y masivo.

Dentro de esta clasificacion de soportes, existen diferentes herramientas a través de

las cuales la organizacion y su publico interno se ponen en relacion.

e House Organ: Se trata de una revista interna, mediante la cual se pone en
conocimiento a los trabajadores acerca de resultados operativos, por ejemplo, las acciones de
los principales competidores, las decisiones de gobierno que puedan afectar a la organizacion,

etc. Debe ser un instrumento representativo, por lo que es importante tener en cuenta los
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aspectos de la identidad visual de la organizacién, por ejemplo, el logotipo, los colores

corporativos, ademas del lenguaje empleado.

Usualmente su distribucion se realiza en el domicilio de los trabajadores con el fin de extender
la comunicacién interna al ambito familiar, aunque también se puede distribuir en formato

digital con el objetivo de ahorrar en costos y maximizar el alcance.

e Cartelera: Consiste en una herramienta a través de la que se expone informacién de

forma mas dinamica, con mayor frecuencia, y es mas accesible para los empleados.

En cuanto a su forma de uso, se puede disponer de una cartelera general ubicada en un punto
de la organizacidn con alta circulacién de trabajadores y/o una mas especifica para cada area
o sector de la compaifiia. Este es un método que requiere una permanente actualizacion del
contenido de modo que invite a los trabajadores a la lectura frecuente, por lo que se torna
necesario destinar una persona que se encargue de mantener la informacién actualizada,

dinamica y atractiva desde el punto de vista estético.

e (Capacitaciones: Existen diferentes tipos de capacitaciones entre las que el objetivo
final podria ser la adquisicion de nuevas habilidades o conocimientos por parte de los
miembros de la organizacidn; el refuerzo y actualizacidn de los procesos; o bien, incrementar

la motivacion.

Estas capacitaciones tienen como resultado beneficios para la organizacion, por lo que es
recomendable que se dicten en horario de laboral o bien, que el tiempo empleado para ellas

de remunere en conceptos de horas extra para los trabajadores.

e Eventos Internos: Se trata de reuniones extraordinarias que puede realizarse para
agasajaralos trabajadores, por ejemplo, o para festejar cumpleafios, fechas patrias, religiosas,
y demas. Con la realizacién de este tipo de eventos, la institucién contribuye a afianzar los
valores, a fomentar el trabajo en equipo, y las relaciones interpersonales.

e Manuales: Existen diferentes manuales en los que se establecen pautas de
comportamiento o se expone informacién acerca de la organizacidon para el individuo.

Pudiendo resumirse toda la informacién en un solo manual o separandolos por contenido. De

[48]



Las Relaciones Publicas en la Ciudad de San Ramén de la Nueva Ordn

esta forma una organizacién tendra un manual de insercién y uno de Ildentidad, y otra

concentrara toda esa informacién en un solo manual, el del empleado por ejemplo.

- Manual de insercién: Contiene informacién destinada a la etapa de induccién del personal.
En él se delimitan las normas de comportamiento, disposiciones internas, procedimientos
técnicos-administrativos, filosofia, historia y diferentes politicas bajo las cuales trabaja la
institucién, por ejemplo, politicas de procedimientos, legales, de inclusién y no discriminacién
etc. Estos manuales indican al empleado lo que puede y no hacer y a su vez pueden indicar los
diferentes beneficios que puede recibir como jubilacién, seguros de vida, licencias, ascensos,

etc.

- Manual corporativo: Contiene informacion institucional relacionada al aspecto comercial de
la empresa; a su actividad principal, secundaria; definicién del producto, caracteristicas; el tipo

de mercado al que se dirige; la competencia, etc.

- Cédigo de Etica y Comportamiento: Algunas instituciones, tienen un manual en que se
detallan las normas de comportamiento esperadas. Ademas de ser un medio de

comunicacion, es también un instrumento de control del cumplimiento de las de esas normas.

- Manual de Identidad: Informa a los empleados acerca de normas de identidad de la empresa,
por ejemplo la vestimenta o normas graficas, actuando como un elemento de cohesién y

unificacion.

e Buzdn de sugerencias. Habilita un canal de informacion desde los trabajadores hasta
el empleador poniéndolo en conocimiento acerca de los aspectos en los que los empleados
creen que es importante mejorar. Tener en cuenta las sugerencias de los trabajadores y llevar
a la préctica, aquellas que sean factibles, genera motivacion en los mismos y contribuya a
favorecer el sentido de pertenencia.

e Circulares: Se trata de una forma oficial y formal de normalizar procedimientos y
conductas. Sirven para transmitir informacién inmediata a un grupo numerosos de personas;
no estd destinada a un trabajador en particular, es decir no es una comunicacién personalizada
y trata un tema en especifico que requiere una comunicacién inmediata.

e Intranet: consiste en una red de ordenadores internos que utiliza internet para

compartir de forma segura solo con los miembros de la organizacién cualquier tipo de
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informacién. Es ideal para estandarizar los mensajes de modo que lleguen a todos los
trabajadores de la misma forma.

e Reuniones: Se trata de espacios dispuestos para que los miembros de la organizacion
se relacionen ya sea formalmente, cuando se trata de reuniones de trabajo, de negociacion,
de coordinacién de actividades, etc.; o bien informalmente pudiendo tratarse de almuerzos o

desayunos en donde se intercambian ideas e informacién de forma menos estructurada.

Este tipo de reuniones, es adecuado que se realicen periddicamente para fomentar la cultura

de comunicacién dentro de la empresa, crear un espacio de dialogo y discusion.

e Correo electrénico: Con las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, las
empresas intentan cada vez mas adaptarse a ellas y aprovechar sus beneficios. Via correo
electrénico se pueden enviar diferentes archivos, incluyendo imdagenes y videos o
simplemente se puede emplear para enviar memorandos y las circulares de una forma mas
eficiente. Ademas, este sistema puede constituir una politica de la empresa de
responsabilidad con el medio ambiente.

e Memorandos: Este constituye un medio formal de transmisién de informacion o
notificacion enviado por los empleadores a los trabajadores. Puede contener diferentes
contenidos, entre ellos: recomendaciones, felicitaciones, advertencias, instrucciones,
decisiones o citaciones, solicitud de informes, etc. Al ser un medio formal, hay una serie de
pautas establecidas para su elaboracidn como su brevedad, claridad y la relevancia de los

mensajes a transmitir.

En sintesis, cada una de estas herramientas tiene un contenido especifico y su uso
depende de las necesidades y posibilidades de cada organizacion; de los recursos que tenga a
disposicion; de las caracteristicas de su publico interno, etc. Y lo largo del proceso de ejecucién
del plan de comunicacién interna, la organizacidn debe realizar un seguimiento permanente
gue permitird a la gerencia de la institucidn conocer si los objetivos comunicacionales se
cumplieron; si los problemas o deficiencias planteados en el diagndstico se solucionaron;
cémo evoluciona la opinidn publica interna a raiz de los cambios atravesados y qué

repercusion tienen los mismos sobre la imagen institucional.
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Finalmente, es importante recordar la inseparabilidad entre la comunicacién interna y
externa, y que a lo largo de este proceso, garantizar coherencia entre la comunicaciones
emitidas tanto en el interior como en el exterior de la organizacion, es crucial para evitar que
existan dos versiones sobre la realidad institucional y para no poner en riesgo la credibilidad

y la eficacia comunicativa de la misma.

“En realidad no hay separacién entre la comunicacidn interna y externa de una
empresa, y lo que el publico piense de ella vendra considerablemente condicionado por la
opinion que de la misma tengan sus trabajadores al ser estos el primer embajador de la cultura

empresarial y su principal transmisor (Del Castillo Hermosa, J. 1993, P.34)

COMUNICACION EXTERNA

De la organizacion a la sociedad

“Una empresa que no controla y potencia sus comunicaciones, sea su origen
consciente o no, pierde innumerables oportunidades de presencia en el mercado, carece de
criterios para la toma de decisiones, empobrece su imagen y tiene dificultades para vender
sus productos o servicios y relacionarse con sus audiencias en una posicidn ventajosa” (Del

Castillo Hermosa, J; Bayon Esteban, M; Arteta Arrué, R. 1992, P. 52).

Independientemente del tipo de organizacidén, de sus caracteristicas particulares, de
su estructura, de su ubicacidon geografica e incluso mas alla de la finalidad de su existencia,
una organizacidn, constantemente emite mensajes ya sea de forma voluntaria o no,
consciente o no. A raiz de esto, Daniel Scheinsohn (1998) realiza una clasificacién rapida de

los tipos de mensajes que pueden ser atribuidos a una organizacién (P. 126):

e Mensajes intencionales: Se trata de aquellos mensajes que pasan por un proceso de
codificacion y control, es decir, un proceso en el que el mensaje se formula
conscientemente con el propdsito de generar un determinado efecto en los publicos.

e Mensajes no intencionales: Son aquellos mensajes que la organizacién emite sin

haberlos planificado, codificado, ni controlado.
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Ademads, plantea una sub-clasificacion en los que los mensajes intencionales o no,
pueden ser Explicitos o Implicitos. Nos encontramos entonces con Mensajes Intencionales
Explicitos, Mensajes Intencionales Implicitos, Mensajes No Intencionales Explicitos y Mensajes
No Intencionales Implicitos. A su vez, existen otro tipo de mensajes como los Mensajes
Residuales, que son aquellos que forman parte del pensamiento de los publicos generados
por un suceso conducta entendida como un mensaje del pasado y que puede influir positiva
o negativamente en la imagen de la organizacién; y los Mensajes Exteriores, que son
opiniones, informaciones, eventos, rumores y otros estimulos que no pertenecen al ambito
especifico de la organizacidn ni su entorno pero ejercen una fuerte influencia sobre los

publicos debido a que la gente deriva su atencidn hacia estos mensajes.
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Scheinsohn, D (1998) presenta de forma grafica los diferentes tipos de mensajes mencionados
anteriormente y la relacion que guardan estas comunicaciones con la imagen de la

organizacién a través de un circuito comunicacional expuesto a continuacién (P. 133)

Empresa

Codificadores

Controles
IMAGEN |
l |
! I
: Mensajes Mensajes |
: Involuntario Voluntarios :
l :
! I
l |
! 1
\ ( Mensajes Mensajes |
C? mpo  \Jmplicitos Explicitos !
Semico . ,
l :
! I

Mensajes
Residuales

Mass Media

Micro Media

Mensajes
Exteriores

Este circuito comunicacional se desarrolla de la siguiente manera: Entendiendo que
todo proceso de comunicacién tiene su inicio en una empresa u organizacidn, se puede
observar la emision de mensajes que pueden ser intencionales o voluntarios (estos atraviesan
un proceso de codificacion y de control en el que se verifica que los mensajes estén

correctamente expresados y que sean transmitidos empleando canales que garanticen su
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recepcién); Y por otra parte los mensajes no intencionales o involuntarios (que, por el
contrario, carecen de control por parte de la empresa, por lo menos al momento de su

emision).

Cualquiera sea la clasificacion de estos mensajes, deben pasar por diferentes canales a los que

se pueden denominar Mass y Micro Media (a excepcidn de los mensajes residuales):

- Mass media: Son medios masivos de difusidn, a través de los cuales un emisor Unico
se dirige a una gran cantidad de interlocutores generalmente de forma unidireccional y

simultanea, por lo cual son impersonales;

- Micro media: Son, por otra parte, canales de comunicacién seleccionados para
dirigirse a interlocutores determinados que pueden intercambiar sus roles protagdnicos
siendo emisores y receptores de mensajes mas o menos personalizados. A esto se denomina

bidireccionalidad.

Los mensajes residuales que son los que se generan en la memoria de los publicos, pueden
ser activados por un canal determinado (mass o micro), pero en realidad el lugar en el que
permanecen es en la memoria, por lo cual se entiende que no atraviesan por un canal, no son

formulados y no son contemplados por la organizacion.

|ll

El campo sémico, dentro del circuito comunicacional, es el “espacio-tiempo” donde confluyen
todos aquellos estimulos emitidos por la organizacidn y que pueden impactar en los publicos
y todo este proceso, contribuye al desarrollo de una imagen o concepto en la mente de los
diferentes publicos de una organizacién. De alli la importancia de la planificacion estratégica

de la comunicacidén externa.
Planificacidon de la Comunicacion Externa y sus objetivos

La gestién de la comunicacion externa es un poco mas compleja que la de
comunicacidn interna. La causa principal es la diferencia entre los publicos a los que se dirigen:
La comunicacidn interna se dirige directamente a los trabajadores de la institucién, e
indirectamente a sus familias y vecinos, mientras que la comunicacidon externa tiene un
publico mucho mas amplio y diverso, entre ellos los diferentes tipos de consumidores, otras

organizaciones, el gobierno, incluso los medios masivos de comunicacidn.
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El objetivo principal es generar, mantener o reforzar las relaciones; posicionar a la
organizacién en el mercado, dotarla de una personalidad reconocible para todos los publicos
y de una identidad distinta y diferenciada del resto de las organizaciones. Para lograrlo es
importante mantener la uniformidad en las comunicaciones, transmitir correctamente la
esencia de la organizacién y que estas comunicaciones resulten en opiniones favorables de

parte de los publicos sobre la organizacion.

Otro aspecto sumamente importante es el hecho de que mantenerse en una relacion
constante con sus publicos hace notorio el compromiso de la organizacion con la sociedad en
general y suscita en ellos confianza y entendimiento, por lo cual, en situaciones de crisis seria
mas probable conseguir que la opinidn del publico esté a favor de la organizacion. Esto no
quiere decir que la comunicacién y las relaciones publicas sean una panacea o solucién para
todos los problemas de la organizacién pero constituye un instrumento poderoso y efectivo

para que la empresa pueda subsistir en un entorno cambiante y competitivo.

A través de la gestion de la comunicacidn externa de una organizacion, se intenta
controlar la mayor cantidad de mensajes emitidos por la organizaciéon a través de la
elaboracion de un plan de comunicacion en el que se definan las caracteristicas del estilo
comunicacional de la organizacidn. Esto contribuye a la emision de mensajes uniformes y
adaptados a las diferentes necesidades de informacion y comunicacién tanto de la

organizacién como de sus publicos.

Por lo tanto, todas estas herramientas o soportes de comunicacién deben resultar de
un proceso de investigacidon y planeacion en el que se determine la idoneidad de cada uno
teniendo en cuenta que cada herramienta puede ser mds o menos adecuada para

determinado publico e incluso para determinada situacion.
La Comunicacion Externa y sus formas

Existe una muy amplia variedad de formas a través de las cuales una organizacion se
pone en contacto con su entorno. Di Génova, A. (2016) menciona algunas a las cuales
denomina “tacticas relacionales aplicables al publico externo” (P. 118), de las cuales se

desarrollan a continuacién, aquellas que se utilizan con mayor frecuencia y facilidad.
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- Gacetilla de prensa: Documento breve que expone informacién para dar difusién a

determinadas acciones de la organizacién y que son de interés general.

- Conferencia de prensa: Es una convocatoria a los medios de comunicacién con el fin
de que, los representantes de la organizacidn respondan ante hechos de cualquier naturaleza

por los que puedan verse afectados.

- Entrevista exclusiva: Se trata de transmitir informacidn a través de una persona en

concreto, el periodista, que es quien solicita la entrevista.

- Clipping de prensa: Es la recopilacion de los diferentes articulos periodisticos en los

cuales aparezca la organizacion.

- Folleto institucional: Material grafico a través del cual la organizacién expone
informacién de forma ordenada y guiada por un objetivo especifico y hacia un publico

especifico.

- Newsletter: Son publicaciones de la organizacién que generalmente tienen formato
de revista (impresa o digital), que se emite con determinada frecuencia y que puede tener un

fin comercial o informativo.

- Visitas guiadas: Se realizan con el objetivo de que los publicos de una organizacion la

conozcan “por dentro”, su funcionamiento, sus procesos, su estructura, etc.

- Eventos: Son momentos creados por la organizacion en espacios determinados con
el objetivo de interactuar de forma directa y personalizada con un publico en especifico. Estos
pueden ser dirigidos a los miembros de la organizacién como una cena de fin de afo o
celebraciones especiales o dirigidos a la comunidad en general, por ejemplo una feria con fines
comerciales, congresos, capacitaciones con fines educativos, y otros con fines sociales como

campanas benéficas.

- Centro de atencion al cliente: Es un servicio adicional de un producto o servicio, que
funciona a través de lineas telefdnicas o de internet, con el objetivo de satisfacer de manera

rapida y eficiente las demandas del publico usuario de nuestro producto o servicio.
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- Videos institucionales: Muestra de forma clara, concisa y dindmica, diferentes
aspectos de la organizacion, como su estructura, productos y servicios, clientes, proveedores
y colaboradores. Puede tratarse de videos institucionales corporativos, presentaciones,
inducciones, seguridad industrial, promociones, capacitaciones, lanzamientos de productos,

homenajes, conmemoraciones, etc.

- Community Manager: EIl Community manager es el encargado de crear, gestionar y
dinamizar una comunidad de usuarios en internet con independencia de la plataforma que
empleen. Debe generar contenidos atractivos y convertir a éstas en paginas indispensables

para los usuarios.

Una vez que quedd clara la idea de que una organizacion debe gestionar sus
comunicaciones tanto internas como externas, adaptando medios y herramientas a cada
publico y a cada situacién; y retomando uno de los objetivos de la gestién de comunicaciones
gue responde a satisfacer las necesidades de informacion de los diferentes publicos, es
necesario tener en cuenta que, en la actualidad, las organizaciones atraviesan una etapa de
transicion en la que los publicos no solo “necesitan” sino que “exigen” informacién a la

organizacién acerca de su actuacion en la sociedad.

Por esta razon, la organizacion tiene ahora la necesidad de gestionar estratégicamente
sus vinculos a través de una mayor y mejor comunicaciéon y asegurandose de que la
informacién que reciben sus diferentes publicos sea la oficial de modo que la imagen que se
genere en base a eso sea favorable y beneficiosa. En sintesis, solo con su existencia, una
organizacién se comunica constantemente con su entorno y todo el proceso de comunicacién
por el que atraviesa desemboca en la construccidon de una imagen organizacional que la va a
favorecer o perjudicar en su sobrevivencia. Aqui radica la importancia de la gestidn consiente

y planificada de las comunicaciones de la organizacién.

"

La imagen de una empresa es un efecto de causas diversas: percepciones,
inducciones, deducciones, proyecciones, experiencias, sensaciones, emociones y vivencias de
los individuos, que de un modo u otro —directa o indirectamente- son asociadas entre si con

la empresa”. (Paul Capriotti, 2009, P. 89).
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LA IMAGEN DE LA ORGANIZACION

Conceptualizacion de Imagen

“Controlar la imagen es actuar sobre la identidad” (Chaves, 1988. P. 15)

Amado Suarez, A. et al. (1999) hace referencia a la importancia de delimitar
conceptualmente los conceptos de Realidad Institucional (lo que la organizacion es); Identidad
Institucional (cémo la organizacion se define); Comunicacién Institucional (mensajes emitidos
deliberada, espontanea, consciente o inconscientemente por la organizacién); Imagen
Institucional (lectura que los publicos hacen de la actividad de la organizacion). En base a estas
delimitaciones, podemos establecer que, todo lo que existe genera una imagen, de este modo
una organizacion estd constantemente emitiendo comunicaciones de forma espontdnea (a
través de su realidad) o planificada (a través de su identidad) y como consecuencia de ello, los

publicos crean en sus mentes una idea: La Imagen Institucional.

Es importante destacar entonces, que la imagen de una organizacion es un concepto
totalmente subjetivo y que el mismo no implica una realidad si no que, un individuo se formula
una idea, en base a una determinada informacion recibida, acepta lo que él considera

correcto y actua en base a ello.

Segun Capriotti, Paul (2009) el concepto de imagen puede ser comprendido desde el punto
del emisor (la organizacion) o bien desde el punto del receptor (los publicos): Desde el punto
de vista del emisor, la imagen puede ser entendida como una herramienta para influir sobre
los publicos; y desde el punto de vista del receptor, la imagen responderia a la percepcién de

la organizacién por parte de los diferentes publicos de la misma. (P. 97)

La imagen de una organizacidn nace en su identidad, y se proyecta hacia el exterior
generando en la mente de los publicos una opinidn. Es importante resaltar la imposibilidad de
crearla, pero si, la posibilidad de gestionarla a través de la comunicacién. La imagen
organizacional se caracteriza por ser dindamica, varia de acuerdo a las caracteristicas del

publico y de la situacidon en particular, ademas es abstracta y totalmente subjetiva.
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Formacion de la imagen organizacional

Los publicos de una organizacion, estdn constantemente recibiendo informacién
acerca de la misma y en efecto, la imagen organizacional se formula en funcién de diferentes
aspectos que de una u otra forma son responsabilidad de la organizacion, por ejemplo: la
relacion que la organizacion mantiene con sus empleados, la atencidon del personal, las
apariciones en los medios de comunicacién, las acciones de responsabilidad con la sociedad,

etc.

Ademads, el individuo tiene experiencias pasadas, ya sean propias o de personas
cercanas a él, que constituyen una base sobre la cual se va construyendo la imagen que tiene
sobre determinada organizacion. En este sentido, la imagen serd el resultado de un proceso
de acumulacién e interpretaciéon de informacion de acuerdo con los condicionamientos de

cada uno.

El proceso de formacion de la imagen de una organizacion es “...como las personas
procesan, organizan y almacenan internamente toda la informacién existente en el individuo,
para llegar a la construcciéon de esa estructura mental...” (Capriotti, P. 2009, P. 120) De esta

forma, plantea un proceso compuesto por las siguientes etapas:

- 1- El individuo recibe informacién de la organizacion a través de un primer contacto
y se establece lo que denomina Categorizacién inicial: puede surgir a raiz de una primera
interaccion con la organizacién, o bien puede ser la recuperacion de una imagen existente en
la memoria. Si la organizacion NO es importante para el individuo, este es el fin del proceso
de formacién de imagen, por el contrario, si el individuo tiene un grado de implicancia con el

tema, buscara ampliar esa informacién percibida.

-2- Procesar mas informacion, puede significar que el individuo confirme la idea
principal acerca de la organizacién en una etapa denominada Categorizacidn confirmatoria,
en la que, si la nueva informacién adquirida logra confirmar su percepcion inicial, el individuo
dejara de buscar informacion vy finalizaria el proceso de formacién de la imagen. Por otro

lado...
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-3- Si la informacidn resulta contradictoria o no confirma totalmente la imagen inicial,
entonces se procede a una Re-Categorizacion en la que se intentara formular un nuevo
concepto. Si esta etapa tiene éxito, significa la reformulacidn de la imagen inicial obteniendo

una imagen mads completa, o bien, totalmente diferente.

-4- En caso de que el individuo no fuera capaz de confirmar o reestructurar su idea
inicial, se inicia una etapa de Categorizacién fragmentaria en la cual el individuo tiene un alto
grado de implicancia dado que tiene que estar muy motivado para invertir tiempo y esforzarse

en procesar nueva informacién. La imagen resultante es completamente nueva.
Gestion estratégica de la Imagen Organizacional

Hay aspectos, sobre la imagen de una organizacién, que son relevantes a la hora de

gestionarla, entre ellos: el proceso a través del cual los publicos formulan una imagen.

Comprender este proceso, y aprender a influir en él, permite que la organizacion ocupe un
espacio en la mente de los publicos, facilita la identificacion y diferenciaciéon de otras
entidades, disminuye la influencia de los factores situacionales en la decision de compra, y

permite vender mas: ya sea producto, servicio o ideologia.

Una organizacién puede influir en este proceso de formacién de imagen a través de la
definicién de sus atributos identitarios y la gestion de los mismos. Esto va a generar un clima
institucional que se sustentara en pautas de comportamiento o una cultura que, buscando
gue sean positivos, se gestionaran a través de las comunicaciones internas y externas dirigidas
especialmente a sus diferentes publicos. Es sumamente importante este Ultimo aspecto, ya

gue es en la mente de estos en donde se genera la imagen de una organizacion
La imagen de una organizacion y sus publicos

La imagen de una organizacidon esta formada, en gran parte por la opinién de los
diferentes publicos que de una u otra forma se ven afectados o influidos por el

comportamiento de la misma.

Hasta ahora, se ha mencionado en numerosas ocasiones la palabra “publicos”,

haciendo referencia a aquellos que son los interlocutores en las comunicaciones de una
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organizacién. Son numerosos y se clasifican agrupdndose de diferentes maneras aunque

siempre de acuerdo a sus intereses y el nivel de implicacién que guarden con la organizacion.

Segun Capriotti, P. (2009) los publicos se establecen a partir de la consecuencias de la
accién de la organizacidn sobre las personas o viceversa, es decir que se establecen a partir
de un vinculo, relacién o una conducta reciproca (P. 71). Existen diversas formas de clasificar
a los publicos de una organizacién, muy comunmente se divide a los publicos en dos:
INTERNOS (si forman parte de la organizacion) y EXTERNOS (si forman parte de la sociedad en
general), pero esta clasificacion deja fuera a otros actores sociales que no necesariamente
trabajan en la organizacién pero tampoco estan tan alejados de la misma. En funcién de esta
conceptualizacién, Di Génova, A. (2016) plantea que los publicos pueden ser identificados en

funcion de su interaccion y de su vinculo con la entidad de la siguiente forma: (P. 62)

1-Publico Interno 2-Semi-Interno 3-Semi- Externo 4-Publico externo
Los une un alto Son aliados Aportan o pueden Los une en
grado de afinidad = estratégicos en la aportar valor a la interés comercial
de intereses, consecucion de cadena de produccién, o institucional
pueden ser objetivos comercializacion o puntualmente.
accionistas, institucionales, por  relaciones Por ejemplo,
ejecutivos, ejemplo institucionales, por clientes,
directivos, proveedores, ejemplo ONG’S, gobierno, medios
empleados. distribuidores, o organismos financieros, de comunicacion
familiares de los asociaciones
empleados profesionales

Teniendo en cuenta que la imagen de una organizacién estd compuesta por las diferentes
opiniones de los publicos, es importante retomar la idea de que una organizaciéon debe
formular cuidadosamente sus estrategias de comunicacion rescatando el concepto de
idoneidad y adecuacién de las diferentes herramientas de comunicacién, de que la
organizacién dispone para que las comunicaciones y relaciones entre la organizacién y sus

diferentes publicos se efectien de la mejor forma.
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GESTION DE CRISIS EN UNA ORGANIZACION

Conceptualizacidn de crisis

“... gran parte de la gestidn de las relaciones publicas implica anticiparse, gestionar
conflictos, y esta funcién es una de las areas estratégicas mds importantes de la profesion”

(Wilcox, D. 2011, P. 311)

Una situacidn de crisis en una organizacion puede ser entendida como una
eventualidad que desestabiliza su funcionamiento normal y habitual afectandolo en forma
negativa. Para una organizacion que tiene fuertes implicancias y fuertes vinculos con los
miembros de una sociedad, es importante la gestidon de los conflictos potenciales para poder
predecir situaciones de crisis, anticiparse a ellas, minimizar la sorpresa e incluso poder resolver

algunas cuestiones antes de que se conviertan en una crisis como tal.

No podemos hablar de un tipo en especifico de crisis organizacional, sino que éstas
dependen de la actividad que realice cada organizacion y de los publicos en particular que
respondan a ella, en especial aquellos que pueden estar en contra o poner en duda las bases
del funcionamiento de la organizacion. Es importante tener en cuenta, que si una organizacion
tiene sus publicos bien definidos, ante una situacion de crisis, el curso de las comunicaciones

va a cambiar y se va a dirigir hacia el publico especificamente implicado en el conflicto.

Sea cual sea el origen de una crisis y la medida en la que afecte a la organizacion, el
profesional de relaciones publicas o el equipo a cargo de las mismas debe definir, de forma
estratégica, la postura que se va a tomar ante todos los publicos a los cuales debe responder.
De esta forma se pretende unificar las comunicaciones, mantener la coherencia, y dirigir
correctamente los esfuerzos de comunicacidn en esas situaciones en las que no hay recursos

qgue desperdiciar, mucho menos recursos comunicativos.
Sugerencias sobre comunicacion

A lo largo de todo su trabajo, Wilcox (2011) plantea sugerencias respecto a la
comunicacidn en tiempo de crisis: entre las acciones comunicativas mds importantes que

puede emplear una organizacion se encuentran:
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-Poner al publico en primer lugar
-Asumir la responsabilidad respecto al problema

-Nombrar a un Unico vocero para que las comunicaciones emitidas tengan un solo sentido y

no haya lugar a malas interpretaciones
-Determinar un punto o centro de atencidn ofrecer informacion

-Continuamente satisfacer las necesidades de informacion de los medios de comunicacién y

de los publicos implicados
-Hacer un seguimiento en las noticias

-Mantener contacto cercano con el publico clave.
Instrumentos de gestion de crisis

La imagen de una organizacidn constituye su activo mas importante. Una situacién de
crisis en una organizacion, bien gestionada, puede significado una oportunidad para
reposicionar el nombre de una organizacion. Un plan de comunicacién en tiempos de crisis,
sirve para recuperar la normalidad de las funciones de la organizacién lo mas rapido posible
asegurando la continuidad de las actividades y resguardando la imagen y reputacién de la

misma.

Para hacer frente a una crisis, uno de los instrumentos que una organizacion puede
emplear es la creacidn de un comité de crisis. El mismo estara integrado por los directivos de
la organizaciéon y los responsables de cada area, ademas de profesionales de la comunicacion
y estaran listos para hacer frente a las necesidades de informacidn tanto de los medios de

comunicacidon como de la sociedad en general.

Otro instrumento efectivo para la gestion de situaciones de crisis, es el manual de
crisis. En él, se deben establecer las bases para actuar en situaciones de conflicto: debe
contener, un organigrama para tener en claro cuales son las areas de la organizacion y poder
identificar concretamente aquellas a las que el conflicto afecta directamente; un listado con

los miembros de la organizacién, nombrando a cada uno de los responsables de cada area con
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sus respectivas formas de contacto (numeros de teléfonos, direcciones de correo, etc.).
También se debe incluir datos de los representantes de los medios de comunicacion y de otras
organizaciones referentes como policia bomberos representantes de sectores politicos afines,

sindicatos, proveedores etcétera.

Este manual también puede incluir un listado de posibles situaciones de crisis que una
organizacién puede atravesar. Incluyendo una clasificacion de las situaciones utilizando como
norma general los colores verde (situacion de riesgo puntual y sin demasiada notoriedad),
amarillo (situaciones de riesgo mas amplias que pueden hacerse publicas) y rojo (situaciones

de riesgo grave).

“La practica de las relaciones publicas esta situada precisamente en el punto donde
colisionan intereses contrapuestos” (Pearson, 1989, P. 67). Por lo tanto, las Relaciones
Publicas deben ser entendidas como un recurso para reducir los efectos de los conflictos sobre
la organizacién y una vez desencadenada la crisis, tratar re apuntar sus estrategias de imagen,
aprovechando esta situaciéon negativa, y dirigirla hacia el logro de los objetivos

organizacionales.
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RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA ORGANIZACION

Conceptualizacidon de Responsabilidad Social

“La gestién de la comunicacidn resulta vital, tanto para el buen desempefio interno,
como para una adecuada insercién social del sistema empresa. Y es exactamente en términos
de dicha insercidn y creacidn de capital de reputacidn social en donde la empresa se enfrenta
a la necesidad de analizar, disefiar y planificar sus comunicaciones para la RSE” (Garrido, F,

Capriotti, P; 2018. P. 9)

En determinada forma las organizaciones contribuyen al desarrollo social a raiz de los
puestos de trabajo que genera, el pago de salarios que permiten sustento de las familias y el
pago de impuestos a las organizaciones de administracion publica. Pero también es necesario
gue la organizacién redefina la forma de vincularse con la sociedad a través de construir
nuevas realidades. La gestidon de la responsabilidad social de una organizacion se fundamenta
en la practica sobre las relaciones que mantiene dicha organizacion con la sociedad e implica

una dindmica en la forma de concebir estas relaciones.
Formas de ser responsable socialmente.

La responsabilidad social de una organizacién tiene un gran abanico de acciones a
implementar y cada organizacién, de acuerdo a su actividad y a los recursos de que dispone,
podrd determinar la forma en la que gestiona sus responsabilidades. Mds alla de esto, hay
cuestiones que son basicas y que son inherentes al accionar de la organizacién sin importar

sus caracteristicas particulares. Entre ellas destacamos:

- La relacion de respeto entre los directivos de una organizacién y sus trabajadores: Respeto a
los intereses de cada uno, a sus formas, su cultura, su identidad, la no discriminacién y el

apoyo dirigido a la satisfaccion de necesidades personales individuales y laborales.

- Responsabilidad en la gestién de las relaciones entre la organizacién y los medos de
comunicacidn, procurando siempre emplearlos bajo lineamientos éticos y en beneficio de
todos los actores que conforman la sociedad. De igual forma con las relaciones con sectores

politicos influyentes.
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- El accionar de la organizacion sobre el medio ambiente: Cuidando los efectos del mismo
sobre los recursos naturales, teniendo en cuenta cuestiones como el reciclaje, la no
contaminacidn, la limpieza de espacios, el mantenimiento del espacio fisico en el que funciona

la organizacion, etc.

- La calidad en los productos o servicios que brinda: Sin dejar de lado la obligacion de Ia

organizacién de informar al consumidor acerca de las formas de uso o consumo de los mismos.

- Adquirir compromisos, desarrollar estrategias y llevar a la practica acciones que contribuyan
al desarrollo sostenible. Lo cual implica que la organizacién planifique y desarrolle acciones de
responsabilidad que perduren en el tiempo y beneficien a la comunidad en cuestiones de

educacidn, salud, seguridad, entretenimiento.
Beneficios de la Responsabilidad Social

Las acciones de responsabilidad social contribuyen a mejorar la productividad de las
organizaciones ya que el trabajador se siente motivado e incluido en objetivos que van mas
alld del rédito econdmico. Ademds, que una organizacion sea responsable con la sociedad,
permite que los publicos la perciban de una forma diferente, por lo que estas acciones pueden
implicar un fortalecimiento en laimagen y que la organizacidn pueda ser identificada de mejor

manera y diferenciada del resto de las organizaciones.

Cuando hablamos de responsabilidad social hacemos referencia a la responsabilidad
gue tiene una organizacion sobre el producto o servicio que vende, y sobre su actuacién en la
sociedad. Estd en la labor de las relaciones publicas elaborar programas disefiados
estratégicamente para, (siguiendo la linea planteada por Grunig y Hunt (1984) en el modelo

simétrico bidireccional) lograr el entendimiento mutuo entre los actores.
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

El Universo de Estudio

Dentro del universo de estudio se encuentran incluidas todas las organizaciones de la
ciudad de San Ramodn de la Nueva Ordn, sean grandes, medianas, pequefias, tengan o no fin
de lucro, incluyendo cooperativas de trabajo e instituciones gubernamentales que se

encuentran dentro del radio marcado en el mapa de la ciudad expuesto a continuacion.

El radio esta delimitado por lineas de colores, con el objetivo de identificar las calles

gue se tomaron de referencia a la hora de determinar el universo de estudio:

° El color Negro delimita la Calle Dorrego

° El color Rojo delimita la Calle San Martin que luego se convierte en Calle Alberdi
° El color Violeta: Calle Nahuel Huapi

° El color , delimita la Calle Sebastian Cuenca que luego se convierte en

Martin Fierro
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Seleccién de la Muestra

El muestreo se realizd seleccionando organizaciones referentes de la ciudad, ubicadas
dentro del radio delimitado y agrupandolas teniendo en cuenta la clasificacion de
“organizaciones” establecida en el art 145 del Cddigo Civil y Comercial Argentinoy lo expuesto
por Sergio Jorge Hernandez y Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez en su libro “Fundamentos
de la gestion empresarial” (2011, P. 25), de acuerdo a su tamano, la naturaleza de su actividad

y la propiedad de su capital.

A pesar de ubicar a cada organizacion dentro de una clasificacidon especifica, es importante
tener en cuenta que las mismas tienen determinadas caracteristicas que nos permiten

ubicarlas en mas de una categoria.

Clasificacion de Organizaciones segun Sergio Jorge Hernandez

Cédigo Civil y y Rodriguez y Alejandro Pulido Martinez
Comercial
Tamano Propiedad del Capital Giro
Personas Juridicas Micro Publica Industrial
Publicas - Merceria - Instituto Provincial - Seabord
- Municipalidad de S. R. Blanco y Negro de Salud
de la Nva. Oran Pequefia Privada Comercial
- Concejo Deliberante - Grido - Castillo - Monte Libano
Personas Juridicas Mediana Transnacionales De servicios
Privadas - La Maderera - Chango Mas Con Fin de lucro
- Bco. Santander Rio Grande Mixtas

-Tarjeta Sucredito

- Grupo Scouts o
- Hosp. San - Confecciones Oran Sin Fin de Lucro

-Gpo. Juvenil Lucas XV )
Vicente de Paul - Aero Club Oran

- Radio Oran
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El proceso de recoleccion de datos se llevara a cabo realizando entrevistas cualitativas

siguiendo lo establecido por Roberto Hernandez Sampieri (2014, P. 403- 404): Se emplearan

entrevistas semiestructuradas compuestas por preguntas generales,

preguntas para

ejemplificar, preguntas de opinién, de conocimiento y de simulacién.

Se expone a continuacion, un cuadro en el que se puede observar, en primer lugar, las

preguntas que guiardn las entrevistas, en segundo lugar, el concepto tedrico al que se hace

referencia y finalmente, el objetivo que se desea alcanzar con determinada pregunta:

PREGUNTAS CONCEPTO OBIJETIVO
Identificar el nivel de
-¢Qué entiende Ud. por
conocimiento que tiene el
Relaciones Publicas?
entrevistado acerca de la
-¢Quién es la persona encargada Funcién de

de realizar las actividades que
menciond?
-¢Si no hay una persona

encargada como lo hacen?

Relaciones Publicas

disciplina y de qué manera se
realizan esas acciones que el
mismo considera que son de

relaciones publicas.

- ¢De qué forma estan
establecidos los elementos que
conforman la identidad de la

organizacién?

Identidad corporativa

Determinar la forma en la que se
gestionan los atributos
identitarios de la organizacidn, el
nivel de conocimiento de los
mismos, la estructura de la

organizacion, su formalidad.

- ¢Cudles son los soportes de
comunicacion interna
empleados por la organizacion?
- ¢Cudl es el contenido

transmitido?

Comunicacion Interna

Conocer las formas de
comunicacion interna, los
elementos empleados, la
formalidad o informalidad de Ia
misma, la flexibilidad de las

comunicaciones, etc.
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- ¢Cuales son los soportes de
comunicacion externa

empleados por la organizacion?

Comunicacion

Conocer las formas de
comunicacion desde la
organizacion hacia el exterior, los

elementos empleados, la

Externa
- ¢Cual es el contenido formalidad o informalidad de la
transmitido? misma, la flexibilidad de las
comunicaciones, etc.

- ¢Cudles cree que son las Indagar acerca del nivel de
opiniones que conforman la conocimiento de la organizacién
imagen de la organizaciéon? con respecto a la opinion publica,

) ‘ y la relevancia que le otorgan a las
- ¢Qué herramientas  emplea Imagen relaciones con la comunidad.

para conocer esas opiniones?

- ¢Qué acciones pone en practica
a raiz de la informacion que Ud.
posee sobre la imagen de la

institucion?

Organizacional

¢Cuadl es la actitud que toma la
organizacién frente a situaciones

de riesgo o crisis?

Gestion de Crisis

Determinar qué entienden por

crisis, cdémo  gestionan la
informacidn y las comunicaciones

en situaciones de crisis.

éla organizacién realiza
actividades de responsabilidad

social?

Responsabilidad

Social

Identificar las acciones que la
organizacién  consideran  de

responsabilidad hacia la sociedad
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CAPITULO IV: TRABAJO DE CAMPO

Para comenzar con el trabajo de campo, y siguiendo la idea de Sampieri de que “Las
primeras entrevistas son abiertas y de tipo “piloto”, y van estructurdndose conforme avanza
el trabajo de campo” (Hernandez Sampieri, R; et al. 2014. P. 403), se realizaron 3 entrevistas
de tipo “Piloto” (Ver anexo 1y anexo 1.1) que se desarrollaron con algunas dificultades
debido a que, a causa del desconocimiento, los entrevistados omitian detalles importantes
para los fines de la investigacidn, por lo cual se recurrié a la reformulacion de las preguntas
(Ver anexo 2y 2.2) y al empleo de dos soportes que sirvieron para expresar mejor diferentes
cuestiones como cuales son las formas de comunicacion interna, externa, la formalidad o
informalidad de las mismas, su planificacién y la relacidon que guardan todos estos aspectos

con las Relaciones Publicas como profesion.

El primer soporte empleado fue una serie de gréaficos (ver anexo 3 y 4) que ayudaron
a que el entrevistado pudiera sefialar con facilidad las herramientas de comunicacién tanto
interna como externa, que emplea a la hora de informar o comunicarse con los diferentes

publicos con los que se relaciona

La segunda herramienta empleada es un diagrama de flujo adaptado (Ver anexo 4) de
forma que los entrevistados puedan visualizar las diferentes acciones que su organizacién
puede realizar o no y la relacién directa que esta mantiene con el ejercicio de las Relaciones

Publicas como profesion.

En el anexo 5, se presenta un diagrama de flujo cuya funcién fue plasmar de forma
visual y completa, la relacién que guardan los diferentes aspectos de las relaciones publicas,
y su planificacidon, con diferentes acciones que la organizacidn puede o no realizar, pero que
de forma planificada pueden servir muy bien a los objetivos institucionales. Ademas permite
mostrar que “Hacer Relaciones Publicas” no implica grandes inversiones, o grandes cambios
en las estructuras organizacionales que podrian ser imposibles de afrontar por los integrantes

de una organizacion.
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Analisis de la Informacion

Con las preguntas realizadas en las entrevistas, se intenté determinar:

1- Nivel de conocimiento que tienen los diferentes representantes de las organizaciones
con respecto al concepto de relaciones publicas.

2- La existencia o no de diferentes atributos identitarios

3- Elempleo de herramientas de comunicacién interna de forma estratégica o no

4- Elempleo de herramientas de comunicacion externa de forma estratégica o no

5- Nivel de conocimiento sobre el concepto de imagen organizacional y su gestién

6- Gestion estratégica o no de las comunicaciones de la organizacidon en situaciones de
crisis

7- Realizacion o no de actividades de responsabilidad social.

Las Respuestas Obtenidas

Pregunta 1- Sobre el concepto de Relaciones Publicas

No hay coincidencias en los conceptos que los encuestados tienen sobre Relaciones
Publicas. Entre 9 de las 18 entrevistas realizadas, los términos mas empleados fueron
“Relaciéon” e “Interaccion”. Solo 3 de ellas mencionaron la palabra “Publicos” pero 8 de ellas
hicieron alusién al concepto de forma implicita, hablando asi de comunidad, sociedad,

organizaciones, instituciones o personas.

Pregunta 2- Sobre la Identidad de la Organizacion

La mayoria de las organizaciones de la ciudad, concretamente 14 del total, tienen algunos
de sus atributos identitarios definidos de forma explicita, de las cudles 6 aseguran tenerlos
expresos en manuales, haciendo referencia a manuales operativos o de induccién. Por otra

parte 5 son las organizaciones que no tienen conocimiento de lo que se le preguntd.
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Pregunta 3- Sobre la Comunicacién Interna

- Entrevistas Piloto: Se omitieron herramientas importantes de comunicacion interna que
transmitian contenido de relevancia en forma de cartelera, comunicacién via WhatsApp, y

reuniones informales.

- Entrevistas adaptadas: Los resultados muestran que la mayoria de las organizaciones se
comunican a través de reuniones, capacitaciones y notas o memorandums manteniendo
cierta formalidad; que, a su vez, predomina la comunicacidn verbal informal; y que en un

organigrama las comunicaciones se graficarian de forma transversal
- Menos de la mitad de las organizaciones eligen los manuales y los grupos de WhatsApp
para comunicarse, del mismo modo con la intranet.

Pregunta 4- Sobre la Comunicacién Externa

Los resultados de las entrevistas muestran que las organizaciones de la ciudad emplean, en
su mayoria, herramientas como paginas web, redes sociales y folletos. Otorgandole
prioridad a la atencién al cliente y al uso de los medios de comunicacién como forma de

contacto con la sociedad.

Pregunta 5- Sobre la Imagen Organizacional

Mas alla de cudl crean que es la imagen de sus organizaciones, los entrevistados indicaron

las diferentes formas a través de las cuales recogen esa informacion.

8 de las 18 entrevistas realizadas, es decir la mayoria de las organizaciones, analiza su
imagen desde la suposicién. 7 de ellas lo hacen a través de comentarios y solo 5 emplea

encuestas o entrevistas como herramienta de diagndstico de imagen
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Pregunta 6- Sobre la gestidn de Crisis

La pregunta estuvo orientada a conocer la forma en la que la organizacidn gestionaria sus

recursos comunicativos en situaciones de crisis.

Los resultados de las entrevistas, muestran que la gran mayoria de las organizaciones,
exactamente 13 de las entrevistadas, no realiza ningun tipo de accién comunicativa en
situaciones de crisis o consideradas conflictivas, y de estas 13, son 6 las que no accionan por
gue no estdn autorizados, es decir, se trata de sucursales o franquicias que no pueden emitir

ningun tipo de comunicado sin autorizacion previa de sus casas centrales.

Por otra parte, son solo 5 las organizaciones que tienen autonomia para tomar sus
decisiones, y con respecto a éstas, coinciden en su forma de actuar: convocan a una reunioén

y toman decisiones.
Pregunta 7- Sobre Responsabilidad Social

Las preguntas estuvieron orientadas con el objetivo de conocer si la organizacién realiza
acciones de responsabilidad social y si lo hacen de forma estratégica, con conocimiento de

sus consecuencias y diferentes beneficios.

Las repuestas indican, que 12 de las 18 organizaciones entrevistadas realizan acciones que
no tienen que ver con su fin Ultimo. De éstas, solo 7 pueden ser consideradas acciones de
responsabilidad social, efectuadas siguiendo un programay sostenidas en el tiempo. El resto

pueden ser consideradas acciones altruistas por parte de la organizaciéon y hacia la sociedad.
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Analisis de las Herramientas de Comunicacion Interna

Herramientas de Porcentaje de
Cantidad de Org.
Comunicacion Interna herramientas empleadas
Reuniones 14 15%
Capacitaciones 11 12%
Informal Verbal 13 14%
Grupos de WhatsApp 7 7%
Red interna de Comunicac. 10 11%
Correo Electrénico 11 12%
Manuales 9 9%
Cartelera 9 9%
Revista Interna 1 1%
Notas y Memorandums 10 11%
TOTAL =95 100%

El siguiente grafico muestra el porcentaje de herramientas de comunicacién interna

empleadas por las diferentes organizaciones analizadas.

Notasy
Memorandums
Revista Interna _ 11% _Reuniones
1% . 15%
Cartelera _
9%
_ Capacitaciones
12%
Manuales
9%

Correo Electronico _
12%

_Grupos de

WhatsApp

7%

Red interna de
comunicaciones
10%
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Analisis de las Herramientas de Comunicacion Externa

Herramientas de Porcentaje de
Cantidad de Org.
Comunicacion Externa herramientas empleadas
Atencion al cliente 12 18%
Eventos 6 9%
Conferencia de Prensa 3 5%
Video Institucional 5 8%
Recopilacion de articulos 4 6%
Pag. Web o Redes Sociales 12 18%
Folletos 7 11%
Entrevista periodistica 5 8%
Visitas guiadas en la Org. 2 3%
Revista de la Organizacion 3 5%
Gacetilla de Prensa 6 9%
TOTAL= 65 100%

El siguiente grafico muestra el porcentaje de herramientas de comunicacién interna

empleadas por las diferentes organizaciones analizadas.

Gacetilla de
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Andlisis del Diagrama de Flujo

El Diagrama de Flujo se encuentra en el anexo 5, a partir de él se obtuvieron los

siguientes resultados:

- El 100% de las organizaciones entrevistadas considera que sus comunicaciones

internas y externas son planificadas y efectivas.

- Desde el punto de vista interno: No se evaluan concretamente los resultados o los
efectos que puede tener una comunicacion sobre el accionar de los medios de comunicacién,
aunque la gran mayoria de las organizaciones considera que sus comunicaciones son efectivas

y que las mismas se van adaptando de acuerdo a las necesidades del momento.

- Desde el punto de vista externo, las organizaciones aseguran conocer a sus diferentes
“publicos” aunque sostienen que son los consumidores de sus bienes o servicios, por ende no

realizan ningun tipo de estudio de opinidn publica.

-Estas organizaciones sostienen tener una buena relacion con los medios de
comunicacion, aun que para ellos, esto significa no estas “peleados” o no mantener relacion
con los mismos. Y, por otra parte, el 85% de las organizaciones asegura realizar acciones de

responsabilidad social, lo cual es cierto, pero no lo hacen de forma estratégica

- Finalmente el diagrama los lleva de una u otra manera al resultado “iHAGAMOS
RELACIONES PUBLICAS!” y los entrevistados logran unir todos los conceptos que se fueron

trabajando a lo largo de la entrevista.
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Referencia de analisis

A continuacién se presenta un cuadro, que expone los resultados de las entrevistas

agrupando los resultados de la siguiente manera:

La primera columna corresponde a los conceptos tedricos que se analizaron en las

entrevistas.

De la segunda columna en adelante, se agrupa a las organizaciones segun su actividad,

pudiendo tratarse de organizaciones oferentes de servicios, comerciales, industriales

o bien organizaciones no gubernamentales. Estas columnas a su vez se dividen en

partes enumeradas del 1 al 18 correspondiendo a las organizaciones investigadas de

la siguiente manera:

=

Hospital San Vicente de Paul
Instituto Provincial de Salud
Municipalidad de  San
Ramon de la Nueva Oran
Concejo deliberante
Andreani Grupo Logistico
Banco Santander rio

Tarjeta Sucredito

Radio Oran

Chango Mas

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Grido

Monte Libano S.A
Merceria Blanco y Negro
Castillo

Seaboard

Confecciones Oran

Grupo Scouts zona 45 este
Aero Club de Oran

Grupo Juvenil Lucas XV

Ademas, se emplea los colores anaranjado, amarillo y azul para determinar el nivel de

conocimiento o planificacidn de los aspectos de relaciones publicas de la siguiente manera:
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De servicios Comerciales Industriales ONG’S
Relaciones Publicas

12 13 14 15 16 17 | 18

Concepto'

Identidad "

Comunicaciéon "

Interna

Comunicacién v
Externa

Imagen V
institucional

Crisis V!

Responsabilidad V"
Social

Responsable V!
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I- Se hace referencia al nivel de conocimiento que tienen los entrevistados
acerca del concepto de relaciones publicas. Identificando las respuestas de la siguiente

forma:

Anaranjado: Tiene un concepto claro; Amarillo: Tiene una idea aproximada; Azul:

No tiene un concepto adecuado.

ll- Se hace referencia a la gestidn planificada y estratégica de los atributos de

identidad organizacional o su conocimiento.

Anaranjado: Indica Planificado; Amarillo: Indica NO planificado; Azul: Indica total

desconocimiento.
lll- Se hace referencia a la planificacion de la comunicacién interna

Anaranjado: Indica Planificado; Amarillo: Indica que se emplean herramientas

pero NO planificadas; Azul: Indica que no se emplean herramientas.

IV- Se hace referencia a la planificacidon de la comunicacion externa

Anaranjado: Indica Planificado; Amarillo: Indica que se emplean herramientas

pero NO planificadas; Azul: Indica que no se emplean herramientas.

V- Se hace referencia al conocimiento y gestion de la imagen organizacional

Anaranjado: Indica Planificado; Amarillo: Indica NO planificado; Azul: Indica total

desconocimiento.

VI- Se hace referencia a la gestion de las comunicaciones estratégicamente en

situaciones de crisis

Anaranjado: Indica Planificado; Amarillo: Indica que se emplean herramientas

pero NO planificadas; Azul: Indica que no se emplean herramientas.

VII- se hace referencia a la ejecucion de acciones de responsabilidad social

Anaranjado: Indica que se realizan estratégicamente; Amarillo: Indica que se

realizan espontdneamente; Azul: Indica que no se realizan
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VIII- Hace referencia a la existencia o no de un encargado de efectuar todos los

atributos mencionados anteriormente.

Anaranjado: Indica existencia de un responsable profesional; Amarillo: Indica

inexistencia; Azul: Indica que estas acciones son ejecutadas por cualquier persona

dentro de la organizacion.

Andlisis General

El cuadro expuesto en el apartado anterior, otorga una visién general acerca de

las diferentes organizaciones de la ciudad y su forma de gestionar las relaciones publicas.

Haciendo un andlisis del mismo se puede observar a simple vista qué las
organizaciones no gestionan sus relaciones publicas de forma profesional, siguiendo

lineamientos determinados ni planificados.

Si es cierto, que alguna de las organizaciones, realizan diferentes acciones que
corresponden a la disciplina pero que no son ejecutadas de forma planificada ni
estratégica en pos de la consecucion de objetivos ni la articulacién de los intereses de la

organizacién y sus diferentes publicos.
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CAPITULO V: CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

Conclusion

Las Relaciones Publicas como disciplina contribuyen a la obtencion de una
reputacion fortalecida, el reconocimiento de mejores oportunidades y la construccion
de mejores relaciones con los medios de comunicacidon que implican a su vez, mejores

relaciones con la comunidad.

Las Relaciones Publicas, gestionadas de manera profesional, significan para una
organizacién la facilidad para mantener relaciones productivas y eficaces con los
empleados y la gran variedad de instituciones que existen en la sociedad y que no
necesariamente coinciden en objetivos, ni fines, por ejemplo empresas con fines

comerciales, fundaciones hospitales o entidades religiosas

Ademas de un sinfin de acciones orientadas a la comprension por parte de la
organizacién de la imagen que posee, de la opinién publica que la conforma y de las
medidas que puede implementar para revertir una imagen negativa o fortalecer una
positiva. Acciones también orientadas a servir de soporte para las comunicaciones
comerciales con el objetivo de incrementar las ventas; y a la planificacién y ejecucién de
campafias de comunicacién destinadas a promover la actividad de la organizacidén,
prevenir conflictos, malas interpretaciones y fomentar el respeto mutuo y la

responsabilidad social

Tomando como base la respuesta de la pregunta -1- de las entrevistas, (donde
se pregunta quién es el encargado de realizar lo que, los entrevistados entendian por
relaciones publica), la hipdtesis queda corroborada estableciendo que las
organizaciones referentes de la ciudad de San Ramén de la nueva Ordn no gestiona sus

Relaciones Publicas de forma profesional.
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Recomendaciones

De acuerdo con las entrevistas realizadas en el presente trabajo de investigacion
y teniendo en cuenta los aspectos tedricos expuestos y que refieren a la gestion

profesional de la disciplina se exponen las siguientes propuestas.

A la comunidad de San Ramodn de la Nueva Oran

Con el presente trabajo de investigacion se puede observar qué la mayoria de las
causas de la NO gestion profesional de las relaciones publicas, responden al
desconocimiento de los dirigentes de las organizaciones. En el comun de las opiniones
encontrarnos arraigada la creencia de que las relaciones publicas no se pueden aplicar
en una ciudad pequefia o en empresas pequefias. Con las siguientes recomendaciones
se intentara, como base, incrementar el conocimiento, y disipar creencias erréneas

acerca de la disciplina.

RECOMENDACION -1-

Se propone la realizacion de capacitaciones dirigidas a los directivos y mandos
medios de las organizaciones poniendo en el foco el ejercicio profesional de las
Relaciones Publicas; Crear un espacio (Networking) en el que se pueda vincular a las

diferentes organizaciones en un ambiente de aprendizaje y colaboracion.

RECOMENDACION -2-

Por otra parte se propone la capacitacién de jévenes estudiantes de los ultimos
anos de los colegios de la ciudad, con orientacidon humanistica, con el objetivo de dar a
conocer la existencia de la disciplina y sus formas de ejercicio, con el objetivo de

contribuir a la creacién y desarrollo de nuevos profesionales en la ciudad.
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A las Organizaciones entrevistadas

A continuacién se plantean diversas recomendaciones que pueden ser aplicadas
a las organizaciones incluidas en la presente investigacion, teniendo en cuenta que una

organizacién puede aplicar mas de una.

RECOMENDACION -3-

Planificacién de campafias destinadas a la recaudacion de fondos: Estas
campainas pueden incluir diversas acciones que se adapten a la actividad de la
organizacién y que van a convocar a los ciudadanos con el objetivo de recaudar fondos
que seran utilizados de diversas formas dependiendo de las necesidades

organizacionales.

RECOMENDACION -4-

Trabajo en las organizaciones, particularmente en las ONG’S para gestionar de
forma conjunta los atributos de la identidad y cultura de las mismas, con el fin de lograr
cohesion entre objetivos y metas, e incrementar el sentido de pertenencia a la

organizacion.

RECOMENDACION -5-

Empleo de herramientas de comunicacién interna de manera planificada vy
estratégica con el objetivo de acercar a los miembros de una organizacién, mejorar el
desempefio y la productividad, y facilitar la interaccién entre los mismos. Esta
recomendacion serd aplicable a las organizaciones teniendo en cuenta que, algunas de
las organizaciones investigadas, responden a casas centrales que toman las decisiones
encontrandose alejados de la realidad social en la cual se encuentra puntualmente cada

sucursal.
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RECOMENDACION -6-

Empleo de herramientas de comunicacion externa de forma planificada vy
estratégica dirigida a alcanzar diferentes objetivos: Mejoramiento de imagen,
Posicionamiento, Fortalecimiento de los vinculos de la organizacion con sus diferentes

publicos.
RECOMENDACION -7-

Para la comunicacion en situaciones criticas, que las organizaciones centrales (de
las cuales dependen estas otras organizaciones que se encuentran insertas en nuestra
sociedad), comprendan la importancia de adaptar las estrategias de comunicacion al
entorno en el cual funciona la organizacién. Teniendo en cuenta que es importante que
las organizaciones gestionen sus comunicaciones con el exterior de forma
personalizada, es decir de acuerdo a los recursos que posee y los publicos a los cuales

se dirigen, sus caracteristicas y sus necesidades de informacidn.
RECOMENDACION -8-

La idea de la recomendacidn anterior se aplica también a la presente. Haciendo
referencia que la importancia de que las organizaciones de nuestra sociedad planifiquen
sus acciones de responsabilidad social de forma estratégica y dirigida puntualmente a la

comunidad en la cual se encuentran insertos.
RECOMENDACION -9-

Designar un responsable para la planificacién ejecucidén y evaluacién de planes
de relaciones publicas con el objetivo de unificarlas, mantener coherencia, coordinacién

y dirigirla a objetivos especificos.
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Las recomendaciones y su posible aplicacion

RECOMENDACION -3-

GPO. JUVENIL
LUCAS XV

Campaniia de recaudacién de fondos para la compra de
los materiales que se emplean en las actividades
diarias (lapiceras, fibras, afiches); para el sustento
econdmico de los retiros espirituales; para la
colaboracidn econémica para que los jovenes viajen a

misionar.

AERO CLUB DE ORAN

Campafia de recaudacion de fondos mediante la
realizacién de eventos sociales (navidad, fin de ano)
dirigidas a la comunidad en general con el objetivo de
implementar mejoras en las estructuras de la
organizacion y mejorar el posicionamiento, por
ejemplo a través de becas a los jovenes de la ciudad

para estudiar en la escuela de vuelo.

RECOMENDACION -4-

A LAS ONG’S

Trabajar en los atributos identitarios de las ONG’S con
el objetivo de lograr integracion, gestionar su cultura
orientada a la cooperacién y al trabajo, cooperacion,
e incrementar el sentido de pertenencia a la

organizacion.

RECOMENDACION -5-

GPO. JUVENIL LUCAS XV

Para mejorar las relaciones entre los miembros del
grupo juvenil, fortalecer el sentido de pertenencia y

lograr estabilidad de los miembros a largo plazo
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Fortalecer el sentido de pertenencia. Gestionar una
CHANGO MAS cultura orientada al compromiso, dialogo, respeto y

cooperacion.

Mejorar las relaciones internas, sin distincién de
bandera politica con el objetivo de que los miembros
CONCEJO DELIBERANTE de la organizacion comprendan que de una u otra
forma, las acciones del conjunto de la organizacién se

dirigen al mismo objetivo.

RECOMENDACION -6-

Crear vinculos con los medios de comunicacién vy
) otras instituciones de la ciudad con el fin de
AERO CLUB DE ORAN
posicionarse y comenzar a gestionar una imagen a

favor de los objetivos

Para acercarse a la comunidad en general, generar
SEABOARD vinculos mas cercanos que fortaleceran o mejoraran

la imagen de la empresa.

Para mejorar su imagen y reactivar su posicién en el
MERCERIA BLANCO Y NEGRO
mercado.

Mejorar las relaciones con los medios de
comunicacion con el objetivo de captar clientes,
CONFECCIONES ORAN generar opinién publica que desemboque en una
imagen positiva y lograr un mejor posicionamiento en

el mercado

Fortalecimiento de la relacion con los medios de
ANDREANI GRUPO
) comunicacion con el objetivo de acrecentar la cartera
LOGISTICO
de clientes.
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Fortalecimiento de la relacion con los medios de

GRUPO SCOUTS comunicacion con el objetivo de que los ciudadanos

conozcan la organizacion y las actividades que realiza

RECOMENDACION -7-

APLICABLE A TODAS LAS ORGANIZACIONES

RECOMENDACION -8-

APLICABLE A TODAS LAS ORGANIZACIONES

RECOMENDACION -9-

GPO. JUVENIL LUCAS XV
Todas estas organizaciones deben realizar un
MERCERIA BLANCO Y NEGRO ) i .
conjunto de acciones correspondientes a la
RADIO ORAN disciplina y que necesitan ser planificadas,
ejecutadas y evaluadas en su conjunto por una
CONCEJO DELIBERANTE persona o un equipo que tenga presente los
objetivos organizacionales, que emprenda
MONTE LIBANO . y
actividades en favor de su consecucion y el
IPS fortalecimiento de los vinculos con la comunidad
HOSPITAL
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ANEXOS
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ANEXO 1: Preguntas de entrevistas piloto

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢ Quién es la persona encargada de
realizar las actividades que menciond?; éSi no hay una persona encargada como lo
hacen?

2. iDe qué forma estan establecidos los elementos que conforman la identidad de
la organizacion?

3. éCudles son los soportes de comunicacién interna empleados por Ia
organizacién?; ¢ Cual es el contenido transmitido?

4, ¢Cuales son los soportes de comunicacién externa empleados por la
organizacién?; ¢ Cual es el contenido transmitido?

5. éCudles cree que son las opiniones que conforman la imagen de la organizacion?;
¢Qué herramientas emplea para conocer esas opiniones?; ¢Qué acciones pone en
practica a raiz de la informacién que Ud. posee sobre la imagen de la institucion?

6. ¢Cual es la actitud que toma la organizacion frente a situaciones de riesgo o
crisis?

7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

ANEXO 1.1: Respuestas obtenidas de las Entrevistas Piloto

Entrevista realizada a Andreani Grupo Logistico

Entrevista realizada al Gerente de la sucursal. Sucursal de Oran: 9 empleados

1- é¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢Si no hay una persona encargada cémo lo
hacen?

La compaiiia era una empresa familiar que hoy cuenta con 127 sucursales en todo el
pais, con aproximadamente 10 mil empleados, son correo y logistica de paqueteria chica

y grande, inmobiliaria y traslado de farmacos.
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Para mi, las relaciones publicas son quienes brindan informaciéon y la forma de
comunicarse con la ciudad. En la sucursal no hacemos relaciones publicas, ni

propaganda
- Intervencion: ¢Y de qué forma, Andreani se contacta con la sociedad?

La forma en la que se contactan con la sociedad es a través de una ejecutiva comercial
guien se encarga de recorrer los locales de la ciudad reconociendo potenciales clientes

y manteniendo la cartera de clientes

2- éDe qué forma estan establecidos los elementos que conforman la identidad
de la organizacion?

La mision, visidn y esas cosas estan en la pagina de internet

3- éCudles son los soportes de comunicacion interna empleados por la
organizacion?; ¢Cual es el contenido transmitido?

Solamente verbal, ademdas tenemos un “portal” que le llamamos e- learning en donde
suben documentacién de administracion, operaciones, lineamientos de atencion al

cliente, donde suben informacién la gente de recursos humanos.

- Intervencidn: Le hago una pregunta, ¢De qué forma fluye la informacién dentro de la

organizacion?
Informacién se maneja por jerarquia y por e-mail en general.

4- éCudles son los soportes de comunicacion externa empleados por la
organizacion?; ¢ Cual es el contenido transmitido?

Es una empresa pequeia en la ciudad pero muy grande con lineamientos muy estrictos
y bajada de linea constante. Por lo que no podemos emitir ningln tipo de comunicacién

a través de los medios por ejemplo, eso lo maneja desde Buenos Aires.

5- éCudles cree que son las opiniones que conforman la imagen de la
organizacion?; ¢Qué herramientas emplea para conocer esas opiniones?; ¢{Qué
acciones pone en practica a raiz de la informacidon que Ud. posee sobre la imagen de

la institucion?
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Hay una opinidon favorable por que recientemente se expandid la empresa, y la gente
piensa que eso es apostar a la economia de la localidad, e invertir para dar puestos de
trabajo. Ademas de la buena atencidn al cliente que es siempre personalizada. Lo digo

en base a los comentarios de la gente.

6- éCual es la actitud que toma la organizacion frente a situaciones de riesgo o
crisis?

No podemos hacer nada a menos que sean 6rdenes desde la casa central.

7- éLa organizacidn realiza actividades de responsabilidad social?

Ahora estan trabajando en la innovacién con unidades sustentables, camiones menos
contaminantes. La empresa se preocupacion por el ambiente. Ademas esta la Fundacién
Andreani pero no funciona en la ciudad, pero si nos mandan donaciones de ropa por
ejemplo para regalar a las comunidades originarias de la zona. Donacion de ropa de

todos los que trabajan.

Entrevista realizada a Confecciones Oran

Entrevista realizada a la directora de la textil. Empresa con 9 empleados

1- é¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢Si no hay una persona encargada cémo lo
hacen?

Relaciones con los publicos, con la gente. Yo soy la encargada.

2- éDe qué forma estan establecidos los elementos que conforman la identidad
de la organizacion?

No estdn establecidos de ninguna forma.

3- éCudles son los soportes de comunicacion interna empleados por la
organizacion?; ¢ Cual es el contenido transmitido?
Entre nosotros nos comunicamos a través de WhatsApp, correo electrénico, y cara a

cara digamos.
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4- éCudles son los soportes de comunicacion externa empleados por la
organizacion?; ¢ Cual es el contenido transmitido?

No empleamos ningln soporte de comunicacidn, ni interna ni externa.

5- éCudles cree que son las opiniones que conforman la imagen de la
organizacion?; ¢Qué herramientas emplea para conocer esas opiniones?; ¢{Qué
acciones pone en practica a raiz de la informaciéon que Ud. posee sobre la imagen de
la institucién?

Me preguntas sobre la imagen institucional, bueno yo creo que no tenemos imagen
digamos, la gente yo creo que ni siquiera sabe que existe la textil o que es la Unica textil
en la ciudad como empresa digamos o como industria. Y la gente que sabe y que se pudo
haber formado una opinidn a raiz de haber recibido nuestro servicio creo que tiene una

imagen muy positiva.

6- éCual es la actitud que toma la organizacion frente a situaciones de riesgo o
crisis?

Ninguna. En algin momento va a pasar calculamos.

7- éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Usualmente confeccionamos las banderas de la ciudad. El diseio sali6 hace poco y
bueno, donamos las banderas a todas las escuelas y colegios publicos por supuesto de
la ciudad, ademas también a los merenderos y fundaciones. En algin momento la
municipalidad sacé un proyecto de que si estabas al dia con tus impuestos o algo asi te
regalaron una bandera de Oran. O si te acercabas a pagar todo lo que debias de
impuestos te regalaban una bandera de la ciudad asi que bueno esa confeccién la

hicimos nosotros.

Entrevista realizada a Radio Oran

1. é¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢{Si no hay una persona encargada como lo

hacen?
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Mediacién entre el medio de comunicacidn, un comercio que publicita en la radio y los

oyentes. El encargado es cada productor de cada programa.

2- éDe qué forma estan establecidos los elementos que conforman la identidad
de la organizacion?

Es una cooperativa cuya jerarquia y funciones de sus miembros estdn establecidas en un
estatuto. Estd formada por profesionales de la comunicacidn: locutores, etc. y, ademas,

personal técnico con conocimientos sobre el funcionamiento de los equipos necesarios.

3- éCudles son los soportes de comunicaciéon interna empleados por la
organizacion?; ¢Cual es el contenido transmitido?;
Nos comunicamos por medio de teléfono celular, usando WhatsApp o por llamadas

telefénicas, por correo electronico.

4- éCudles son los soportes de comunicacion externa empleados por la
organizacion?; ¢Cual es el contenido transmitido?
No usamos soportes porque nosotros somos un soporte que la gente o las empresas

usan para comunicarse.

5- éCudles cree que son las opiniones que conforman la imagen de la
organizacion?; ¢Qué herramientas emplea para conocer esas opiniones?; ¢Qué
acciones pone en practica a raiz de la informacion que Ud. posee sobre la imagen de
la institucion?

Creo que es una imagen muy positiva, sustentada en el hecho de que es la radio de
mayor antigliedad, trayectoria, historia, y con ética de la ciudad. Lo que me indica eso

es la cantidad de comercios que deciden publicitar en radio oran.

6- ¢éCual es la actitud que toma la organizacion frente a situaciones de riesgo o
crisis?

No podemos hacer nada porque, a ver, la crisis que atravesamos es econdmica. Si hay
una crisis econdmica general, eso afecta los ingresos del comercio y este decide no
publicitar. Ademas de eso, las situaciones que son se riesgo o crisis para nosotros son

los cortes de luz que, si bien tenemos nuestros propios generadores, perdemos mas o
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menos 15 minutos de aire desde que se corta la luz hasta que se activa el generador o
bien hasta que el técnico llegue en caso de que se haya quemado algo, y hablando de
eso, otra cosa pueden ser las tormentas eléctricas que pueden destrozar todos los

equipos en dos segundos y eso implica un gasto de muchisima plata.

7- éLa organizacidn realiza actividades de responsabilidad social?

Si, hacemos campanas; y brindamos informacion de interés general de forma gratuita,
por ejemplo, las farmacias de turno, obituarios; publicitarias gratuitas con el fin de
recolectar donaciones, por ejemplo. Ademads, la transmision de eventos de interés
general de forma gratuita: festivales solidarios, festival de oran, corsos, maratones

benéficas, bingos, movidas solidarias. Etc.
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ANEXO 2: Preguntas reformuladas

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?

- ¢Quién es la persona encargada de realizar las actividades que menciond?
-¢Si no hay una persona encargada como lo hacen?

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacién, por
ejemplo, misidn, visidn, valores, objetivos... ¢ De qué forma estan establecidos?
-¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

3. En cuanto a las comunicaciones o mensajes que emite la organizacién a nivel
interno, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que
emplean?

- ¢écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?
- Por favor, senale en el grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones
dentro de la organizacion.

4. En cuanto a las comunicaciones o mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que
emplean?

- écudl es la frecuencia de wuso y el contenido transmitido?
- ¢Podria mencionar ejemplos de formas en las que la organizacion se comunica
con la sociedad?

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacién, ¢Cudles cree que son las opiniones que conforman la imagen de
esta organizacion?

-¢Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre la
organizacién?

-¢Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud. posee sobre la
imagen de la institucién?

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacién adversa, o una “situacién que
requiere una atencion especial”, ¢Recuerda haber atravesado alguna situaciéon

de este estilo y cdmo se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?
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-Suponiendo que ocurre una crisis, proponga usted el ejemplo ¢Cudl seria su
reaccion en cuanto a la informacidon, comunicacién y los medios de
comunicacion?

7. ¢la organizacidn realiza actividades de responsabilidad social?

ANEXO 2.2: Respuestas obtenidas con las entrevistas reformuladas

A partir de este punto, las preguntas 3 y 4 son respondidas en los graficos
adjuntos al final de los anexos, salvo algunas excepciones en las organizaciones cuyos

entrevistados hicieron aclaraciones importantes a los fines de la investigacion.
Entrevista realizada a Aero Club De Oran (ACO)

Entrevista realizada al Presidente del aeroclub. Organizacién con 60 miembros aprox.

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

Las relaciones publicas, entiendo que es la forma en la que una organizacién de
relacionarse con el entorno. Nosotros no hacemos eso y por ende no tenemos
encargado. No hacemos propaganda ni nada de eso, los medios recurren a nosotros

cuando pasa algo bueno o malo asi que no tenemos necesidad.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, misidn, visidn, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢éTienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Nuestra actividad, mision visién y objetivos estd determinada en el estatuto de
asociaciones que tenemos y que establece que tenemos una comisién directiva y bueno,

el AERO CLUB ahora debe tener unos 60 miembros aproximadamente.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel

interno, ¢Podria seifalar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;
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écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, sefiale en el
grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

No usamos. Nosotros no tenemos necesidad de hacer comunicacidon externa por que

cuando hay algun suceso son los medios los que se acercan a nosotros.

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinidn de la gente sobre
la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informaciéon que Ud.

posee sobre la imagen de la instituciéon?

La imagen del club depende mucho del nivel socio-cultural de la gente. Por un lado,
podemos decir que la gente que tiene un poder socio cultural mas alto tiene una imagen
positiva del club en cambio el resto no, o quiza o no tiene una imagen negativa pero no

llegé a formarse una imagen.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion
gue requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

Automaticamente se convoca a la comisidn directiva y en conjunto decidimos el curso

de accién. Dependiendo de la situacion.
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Si. Creo que lo mds importante que hacemos es la evacuacién de los enfermos a pedido

del Hospital de la ciudad
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Entrevista realizada a Castillo

Entrevista realizada a la gerente de Castillo, 22 empleados.

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢Si no hay una persona encargada como lo

hacen?

Relaciones publicas es mas que nada lo que tenga que ver con clientes, con la atenciéon
al publico. Y la encargada seria yo, principalmente y después, todo el sector tiene una

relacién directa con el cliente asi que creo que todos.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacidn, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

A lo que es misio visidn y demas, los tenemos expuestos en toda la sucursal en forma de

carteleria, y si tenemos un organigrama pero no lo tenemos expuesto.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefialar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4, En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuadles cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; ¢{Qué herramientas emplea para conocer la opinion de la gente sobre
la organizacion?; ¢Qué acciones pone en practica a raiz de la informaciéon que Ud.

posee sobre la imagen de la institucién?
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La imagen es super positiva, lo sé a través de lo que es la comunicacién verbal. Hablo
mucho con el cliente, me levanto y converso con el cliente y le pregunto para saber qué
experiencia se lleva. Principalmente una de las misiones es “Generar clientes felices a
través de experiencias inolvidables”. Por ejemplo, una vez al mes acompaiio a la entrega

de mercaderia, voy de sorpresa y le pregunto al cliente con la experiencia que se queda.

Ademads, desde Casa central, que estd en Tucumadn, se hacen entrevistas para que el
cliente llene y nos dé su opinién, pero generalmente son cada 6 meses. También
hacemos lo que es Personal Shopper donde vienen y ven cual es el servicio que estamos

brindando de forma encubierta por asi decirlo.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion

III

que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

Usualmente tengo reclamos de por medio si, por ahi cuesta que el cliente entienda
cuales son los procedimientos, pero estan abalados con Defensa al consumidor. Un
cliente compra un producto nuevo y por supuesto es entendible lo que ellos reclaman,
la garantia dice que los productos se van a arreglar pero que no va a ser cambio directo
y eso les molesta. El cliente se molesta porque quieren un producto nuevo, hay clientes
gue lo entienden y otros que no, se torna un poco mas dificil que el cliente acepte las

condiciones de posventa. Es normal en el diario de aca
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Nada.
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Entrevista a Chango Mas

Entrevista realizada al gerente de recursos humanos.

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

Relaciones entre la empresay la comunidad no hay una persona encargada exactamente

de las relaciones publicas pero si alguien encargado de los recursos humanos.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacidn, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Lo tenemos explicito en lo que son los manuales corporativos, ademas en la intranet que

nos conecta a todos.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
interno, ¢Podria sefialar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4, En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria seiialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; ¢{Qué herramientas emplea para conocer la opinion de la gente sobre
la organizaciéon?; ¢Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?

Creo que la imagen que tiene chango mas es muy positiva creo que es uno de los

supermercado con los precios mas bajos con mayor concurrencia en la ciudad de Oran
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y eso lo sacd de los comentarios de las ventas de la interaccién que tenemos con el
cliente pero no usamos ninguna herramienta especifica para el relevamiento de este

tipo de informacion

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion

I"

que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y cdmo se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

En cuanto a lo que es una crisis a nivel comunicacién no tenemos autorizacién para
hablar ante los medios de comunicacién sobre ninguna situacién que no esté
previamente autorizada o revisada por la casa central y todas las publicaciones que se
hacen a nivel exterior estan previamente controladas por ellos. Mas allad de eso previo
contacto con casa central si algun periodista o algin medio de comunicacién en
particular se acercan a hacer la cobertura de algin evento que pueda haber sucedido

que se le concede el espacio.
7. ¢éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

No, la verdad que no.

Entrevista realizada a Banco Santander Rio

Entrevista realizada a la gerente de la sucursal de Oran.

1. é¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; éQuién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢Si no hay una persona encargada cémo lo

hacen?

Relacidon con el resto de las organizaciones, el gobierno, otras instituciones financieras.

Todo se maneja desde buenos aires.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... ¢De qué forma estan establecidos?;

éTienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?
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Tenemos todo eso establecido en los diferentes manuales que manejamos, manual

operativo, de induccién y también en la Intranet. Incluso el organigrama.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

En este caso la atencion al cliente es fundamental. En cuanto a los eventos que
mencionas aqui (en los graficos) constantemente estoy intentando hacer eventos pero
no tienen repercusiéon en la zona, por ejemplo capacitaciones sobre cuestiones
“ s . ” . s w .

econdmicas de pymes” la gente no demuestra interés “charlas con grandes disertantes

como el economista del banco”

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuadles cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; ¢{Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
la organizacién?; ¢Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?

No sé por qué, pero el banco quedo con laimagen de un banco caro pero con muy buena
imagen por la calidad de atencidn de los empleados. Desde Buenos Aires siempre estan
trabajando en la imagen visual y ademas en el testeo de opiniones de los clientes.
Piensan que es caro e inaccesible en cuanto a la documentacién requerida para acceder
al servicio pero yo, puntualmente no puedo hacer nada porque no tengo lineamientos
qué seguir, a los sumo lo que si hago es ayudar a responder las encuestas de opinién
gue se hacen, porgue la gente sostiene que tiene experiencias increibles y califican 2.

Entonces, claramente es una cuestion de desconocimiento.
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6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion
que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y cdmo se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

El banco Santander Rio tuvo una fusién con el Banco City. El City era un banco muy
pequeno y muy personalizado. Y Santander atiende de forma personalizada pero al ser
un banco masivo no puede realizar la atencién de la misma forma que el City. Las
encuestas sobre imagen empezaron a dar negativas y genero una suerte de situacion
gue ellos contemplan de riesgo en cuanto a imagen y ademas de un choque cultural

entre ambos bancos tanto a nivel interno como externo.

De todas formas el banco siempre actua de forma proactiva en cuanto a situaciones de
riesgos: no tienen manual de crisis pero si tienen previstas determinadas situaciones en

particular que obviamente pueden influir como el gobierno o la economia del pais.
7. ¢éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Si, a través de becas a universitarios, o la cuenta universia que no te cobran

mantenimiento de cuenta y tienen diferentes descuentos exclusivos para ellos.
Entrevista realizada al Concejo Deliberante

Entrevista realizada a la presidente del Concejo. Organizacién con 85 empleados.

1. é¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢Si no hay una persona encargada cémo lo

hacen?

Interaccion entre personas. El secretario de prensa es el encargado, aunque en realidad,
todos porque todos pertenecemos al cuerpo. El secretario de prensa cumple la funcién
de informar, de parte del cuerpo, a los medios de comunicacidén y a su vez, es el que
atiende muchas de las inquietudes de muchos de los vecinos que llegan al recinto del

concejo deliberante de Oran.
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A ver, creo que es importante recalcar que cada sector politico trabaja de manera
diferente, no todos tenemos los mismos ideales, conceptos, vision u omision dentro del
concejo deliberante. Cada sector politico tiene un lineamiento al cual respeta la
sociedad, de esa manera la sociedad a la cantidad de votos que recibié determinado
candidato en un sector politico es la cantidad que ingresan de ese sector al concejo
deliberante

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... ¢De qué forma estdn establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizaciéon?

Lo que hace a la identidad de la organizacién esta expuesta en la carta organica
municipal y en el reglamento interno del concejo deliberante, y un organigrama no
tenemos concretamente por que es dificil entender a una organizacion que en realidad
estd formada por diferentes bloques politicos. Lo que si estd determinado en el
reglamento interno es que debe haber una presidencia, una secretaria administrativa,

una legislativa y el cuerpo de concejales que tiene cada uno 3 secretarios a disposicion.

3. En cuanto a las comunicaciones o mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefialar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4, En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria seiialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

Un instrumento muy importante que usamos y no encuentro como ubicarlo en el grafico
son las resoluciones que son, en sintesis los proyectos presentados por cada uno de los
concejales y que se dirigen al poder ejecutivo municipal. Ademas tenemos lo que se
llama Diario de sesiones en donde esta la versidon taquigrafica de todo lo que se tratd
durante la sesidn. Esto sirve para que todos los concejales podamos revisar lo sucedido

y ademads se encuentra a disposicidn de cualquier ciudadano que lo requiera
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5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucién?

Varia mucho ese tipo de condiciones porque de acuerdo al tratamiento de determinado
proyecto es el trato que recibe el funcionario de parte de la comunidad. En cuanto al
concejo deliberante como institucién la imagen estd formada teniendo en cuenta los
medios de comunicacién como disparadores, la opinion de cada ciudadano va a estar
formada de acuerdo a la informacion que transmitan los medios de comunicacion
basados en sus condicionamientos ideoldgicos. Los ciudadanos no buscan informacion,
se limitan a recibirla.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion
que requiere una atencion especial”, éRecuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

La crisis que puede llegar a atravesar la organizacion, estd fundamentada en la
desinformacién de los ciudadanos respecto al funcionamiento de la misma. Rescatar el
hecho de que una crisis puede ser originada por los mismos miembros a través de
“golpes politicos” generando confusion y alentando la desinformaciéon de los

ciudadanos con el objetivo de desestabilizar a un sector politico contrario
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

No, las acciones de responsabilidad que pueda realizar cada funcionario son

independiente al funcionamiento de la organizacion.
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Entrevista Realizada A Grido

Entrevista realizada a la gerente del drea de recursos humanos de la consultora que

tiene a cargo la franquicia. Empresa con 70 empleados

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

Desde la misma palabra relaciones, las empresas necesitan relacionarse, es la Unica
manera de que existan. Y publicas es justamente esto, nosotros vivimos del publico,
nuestro publico es el cliente tanto interno como externo. Nosotros tenemos que
apuntar a que la gente quiera seguir trabajando con nosotros. En este caso la encargada

seria yo.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacidn, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Esos elementos vienen de fabrica. Eso esta definido y todo el personal lo sabe. Grido
tiene una plataforma de capacitacion interna, tienen un E Learning que se llama
Academia Virtual, a través de esa plataforma todos los colaboradores, es decir
empleados, se deben crear una cuenta y ahi tienen acceso a una plataforma de cursos.
Ahi tienen tres niveles y son los segmentos de los pisos, el primero es induccién, tiene

cuatro mddulos: la historia de Grido, misidn, visién y valores

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4, En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écuadl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?
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5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucién?

Nosotros sabemos que tenemos productos ricos y baratos asi que ese es nuestro
caballito de batalla. Pero si es cierto que somos conscientes de que hay que mejorar la
atencidn al cliente, si bien es cierto y es dificil porque muchas veces el cliente no ayuda,
de todas formas nosotros debemos hacer lo mejor que podamos, por mas que el cliente

no salude por ejemplo.

Dentro de todo, la imagen es positiva, lo sabemos porque hacemos encuestas, yo

personalmente las hago.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion

III

que requiere una atencion especial”, éRecuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

La cucaracha en el helado (risas). Hubo una situacidn con una clienta que
supuestamente encontrdé una cucaracha en uno de nuestros productos que viene
completamente sellado desde fabrica, por lo que es medio imposible. De todas formas
nos contactamos con ella, le quisimos devolver la plata, ella no quiso, después empezd
a publicar todo por redes sociales, y al final termino aceptando la plata. En sintesis, tuvo
mucha repercusion en redes sociales, y una radio saco una nota. Pero en si, los medios
no se acercaron a nosotros a ver qué habia pasado, y nosotros tampoco porque tenemos

una politica como de “no echarle mas lefia al fuego” entendes.
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Nosotros en particular, no hacemos, pero en general lo que es “Grido” si, en este
momento estad iniciando un proceso de reducir contaminantes, reducir el uso de

plastico, por ejemplo ahora hay productos que vienen en poli papel. Ademas, la fabrica
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tiene un convenio con otra organizacion en el que por cada hectdrea que se deforesta
para producir los envases de poli papel se reforestan 53 hectareas. Y después, algo un
poco mas cercano que hacemos es que, si una fundacion se acerca para pedir
colaboracién se la damos, por ejemplo es muy comun que fundaciones organicen

eventos con entrega de premios, asi que con eso colaboramos.
Entrevista realizada a Grupo Juvenil Lucas XV

Entrevista a dirigente del grupo juvenil Lucas xv. Organizacién con 45 miembros aprox.

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

Entiendo por relaciones publicas la relacion que tiene el grupo juvenil con la gente de la
comunidad religiosa. No tenemos un encargado de realizar esas acciones, las hacemos

todos juntos.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, mision, visién, valores, objetivos... ¢{De qué forma estan establecidos?;

¢éTienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Lo que refiere a identidad corporativa no tenemos nada establecido. Organigrama
tampoco. Pero si sabemos por ejemplo que tenemos una jerarquia y que, por ejemplo,
primero estan los adultos mayores como asesores, después nosotros que somos los

lideres, y después el resto de los chicos. Pero no lo tenemos escrito en ningun lado.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, sefiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

No, ninguna, solamente WhatsApp

[33]



Las Relaciones Publicas en la Ciudad de San Ramén de la Nueva Ordn

4. En cuanto a las comunicaciones 0 mensajes que emite la organizacién a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucién?

Creo que no tiene una imagen, pero si yo creo que si la gente escucha el nombre de
Lucas XV generalmente va a ser una imagen positiva porque es un grupo juvenil de la
iglesia, digamos, la gente no ve mal esas cosas. Creo. Uso mi imaginacién, no uso

ninguna herramienta.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion

III

que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?
No, la verdad que no.
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

En cuanto a las actividades de responsabilidad social no te puedo decir que hacemos
cosas que escapan a nuestra obligacién de con la sociedad porque nuestro fin dltimo es
contribuir de alguna forma a la sociedad, al desarrollo ya sea social cultural, educativo y
demas. De hecho, yo creo que todo lo que hacemos es ser responsables con la sociedad,
por ejemplo, el dia del nifio organizamos fiestita en diferentes barrios; igual el dia de

reyes, dia de la madre, colectas solidarias también hacemos.
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Entrevista realizada a Grupo Scouts Zona 45 Este

Entrevista al Asistente zonal de comunicaciones institucionales de zona 45 salta este

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢Si no hay una persona encargada cémo lo

hacen?
Interrelacién entre la asociacién con la comunidad, Yo soy el encargado.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacidn, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Para el publico en general tenemos una cartilla de presentacién donde tiene la misién,
vision, valores y objetivos, y ademas estd en todos los manuales que tiene la

organizacién. Si, si tenemos un organigrama que también esta en los manuales.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefialar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, senale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4, En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria seiialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuadles cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
la organizacion?; {Qué acciones pone en practica a raiz de la informaciéon que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?
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La gente no tiene idea de que existimos. Y la que tiene idea, piensa que los scouts son
los que hacen campamentos, juegan, etc. La gente no sabe lo que hacemos y tampoco

se interesa por saber.

Con respecto a la imagen constantemente estamos tratando de exponernos a la
sociedad, lo que pasa es que como trabajamos con niflos, muchas veces hay que ser muy
cuidadosos con lo que hacemos, a donde los llevamos, y con quien los relacionamos, eso

es mas importante que pensar en lo que la gente piensa de nosotros.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion

III

que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y cdmo se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

Una crisis para nosotros seria, como lo mas catastroéfico, el mal comportamiento de uno
de nuestros dirigentes, ante una situacion de este estilo, lo primero que hace la
organizacidon es defender a las victimas de la situacion, y desde ningln punto se
“defiende a sus miembros” si no que pone en duda su comportamiento. Esto es porque

se trabajan con valores muy definidos, con nifios y personas vulnerables.

Ante una situacion de este estilo, que si, ya nos pasd, se convoca al consejo de
emergencia para analizar la crisis. La “corte de honor” realiza sumarios institucionales y
automaticamente se separa de las funciones a los miembros implicados. En general
todos tenemos que trabajar como facilitadores de cualquier tipo de informacién que se
pueda disponer para facilitar la resolucidn del inconveniente. Y a nivel comunicacion la
consigna es aclarar pero solamente una vez que la situacidn es clara y existen datos

puntuales para poder expresarse.
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

No, no. Mas alla de nuestras actividades que de por si son responsables con la sociedad
no hacemos mas nada. A menos que estemos hablando de acompafiamiento, eso si,

guizd acompaiiamos en eventos sociales como procesiones religiosas.
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Entrevista realizada a Hospital San Vicente De Paul

Entrevista al sub-gerente del hospital. 700 empleados

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?
Ambito que se encarga de la imagen profesional de una persona o entidad

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacidn, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizaciéon?
Lo tenemos establecido en los manuales del hospital. Si, tenemos un organigrama.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, senale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

Ademas de todo esto, también hay comunicacion a través de los guardias de seguridad,
por parlante en el que se difunde a todo el edificio del hospital. Las salas por lo general
son silenciosas, y también tienen carteles promoviendo educacién y prevencién tanto
de bioseguridad, cdmo llegar a algln servicio por ejemplo, farmacia, guardia quiréfano

central, etc.

4, En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

Bueno, esto creo que es comunicacidn externa pero creo que también puede ser
interna. Actualmente tiene comunicacion con el Garrahan en donde intercambian

historias clinicas y se hacen cirugias dirigidas por videos conferencias
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5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucién?

A nivel publico no tiene buena reputacién por ser un hospital publico y por cémo se

manejan con las personas con obra sociales.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion
que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacién de

este estilo y cdmo se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

Por €j. Si es alguna noticia que tiene repercusion social por lo Gral. El parte de prensa lo

da el gerente del hospital o el jefe de algun servicio, pero por lo general es gerencia
7. ¢éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Si, hacemos muchas cosas que van mas alla de nuestra obligacion como hospital, es
decir, que son netamente de responsabilidad con la sociedad. Por ejemplo, muchas
veces vienen mujeres de las comunidades originarias, tienen a sus bebes en el hospital
y no traen nada, ni ropa ni panales y todo eso se les dona. A demas, se realizan
capacitaciones a la sociedad en general respecto a enfermedades, formas de prevencidn
y articulamos con otras instituciones como la policia para capacitar sobre seguridad vial

por ejemplo, con el grupo scout de la ciudad para capacitar a los nifos, etc.
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Entrevista realizada a Instituto Provincial De Salud

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

Relacion con el publico en general, con los afiliados en nuestro caso. Y los encargados

somos todos porque todos tenemos contacto con el publico.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Si, algunas son por medio de leyes y otras son normativas internas transmitidas por
escrito. En la delegacion no tenemos un organigrama, IPS en general, si. Pero si tenemos

una jerarquia.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
interno, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4, En cuanto a las comunicaciones o mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuadles cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; ¢{Qué herramientas emplea para conocer la opinion de la gente sobre
la organizacion?; ¢Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?
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Regular por los comentarios de la gente. Lo que pasa es que nosotros no podemos dar
solucién a todos los problemas, dentro de lo que estd a nuestro alcance hacemos todo

lo posible.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacién adversa, o una “situacion

I"

que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

No. Suponiendo que pase algo asi, no estoy autorizada a manejarme con los medios de

comunicacion porque hay una oficina de prensa que estd en Salta.
7. ¢éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Hacemos camparias de prevencion de enfermedades, que es manejado desde Salta.
Entrevista realizada a Merceria Blanco Y Negro

Entrevista con uno de los socios de la empresa. 9 empleados en la ciudad de Oran.

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que mencioné?; ¢Si no hay una persona encargada como lo

hacen?

Entiendo lo que se usaria como propaganda, lo que se usaria para mi negocio para
aumentar mis ventas. El encargado seria yo. Este negocio es una sociedad, mi socio se

encarga de la caja y yo me encargo de la logistica.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, mision, visidn, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

éTienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Si, y constantemente incursionamos en algunos rubros nuevos que no conociamos, no

nos quedamos solo en merceria... en mi negocio conseguis de todo.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel

interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
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écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, sefiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
externo, ¢Podria seiialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?
No usamos ninguna.

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinidn de la gente sobre
la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informaciéon que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?

Yo creo que tiene una muy buena imagen por la afluencia de clientes que tengoy lo sé
porgue uno escucha, la gente siempre dice que le encanta mi negocio por la atencién,

el buen surtido y las novedades.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion
qgue requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

Si, generalmente podemos hablar de un producto que tenga algun defecto. Trato de

darle al cliente la razén, solucionarle el problema y después reclamar a mi proveedor.
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Siempre para el dia de la madre, del padre, del nifio, etc. Donamos regalos a los centros
vecinales, a los colegios para las elecciones de reinas, en los chocolates que se hacen

por el dia del nifio en los barrios, a la policia, etc.
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Entrevista realizada a Monte Libano S.A

Entrevista con el principal socio de la firma. 80 empleados aproximadamente

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

¢Relaciones publicas? La vida social de la empresa, en sintesis. En gran sintesis, todo lo
gue hace a las relaciones de la empresa: los empleados, la ciudad, los clientes, la gente,

etc.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacidn, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... éDe qué forma estan establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Bueno, para contextualizarte un poco, nosotros somos un grupo econémico que incluye
Monte Libano S.A 'Y Fegras S.A son dos empresas vinculadas por los mismos accionistas
y directores. Que entre las actividades de la firma: venta de combustible liquido, GNC,
lubricantes y afines, transporte de combustible por medios propios, alquiler de
propiedades y produccién de citrus. Con un aproximado de 16 en Fegras, 58 en Monte

Libano.

No estdn establecidos explicitamente. Como es una empresa familiar no tenemos una
gran estructura administrativa ni un organigrama explicitamente establecido pero si
podemos decir que tenemos un nivel directivo, un nivel administrativo y un nivel
operativo, ademads de dreas se asesoramiento externa como ser dos estudios legales y

dos contables e impositivos

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.
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4. En cuanto a las comunicaciones 0 mensajes que emite la organizacién a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;

écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

Y lo de comunicacion externa, mira te digo, primero que nosotros pautamos en todas
las radios, segundo lo mas importante para nosotros son los pasos de cortesia para la
atencién del cliente. Pero mas alld de eso, te soy sincero, hubo y es una gran falla
personal, las Relaciones Publicas siempre fueron una limitacién muy grande para mi, y
una gran debilidad que le traslade a mi firma, porque si yo hubiera sido mads
comunicativo, o me hubiera preocupado por tener mejores relaciones sociales, la firma

hubiera tenido mayores y mejores oportunidades de negocio.

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; ¢{Qué herramientas emplea para conocer la opinion de la gente sobre
la organizacidon?; ¢éQué acciones pone en practica a raiz de la informaciéon que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?

Para el publico en general no es tan buena, por que el cliente viene, quiere comprar
combustible y nosotros nos quedamos sin combustible para vender, pero ellos piensan
gue no queremos. O bien el tema de los precios es lo que influye negativamente en la
imagen. Para la gente con un nivel socio econdmico mas elevado, y para las otras
organizaciones de la ciudad como bancos o grandes empresarios que normalmente

tienen un contacto mas personalizado con nosotros, la imagen es muy buena.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion

I"

gue requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

(Relata lo que él mismo denomina “La crisis del 9 de enero”: un suceso conflictivo en el
gue se vio implicada la firma y solicita no incluirlo en la entrevista). Fue una crisis muy
importante, para mi personalmente, para la firma en cuanto a su imagen, y con una gran

repercusion en la sociedad. El publico en general habla de la estacidn de servicio, se hace
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eco de situaciones negativas, pero piensa que somos la petrolera, que somos una gran

empresay lo cierto que es que somos personas detrds de todo esto, somos una familia.

En cuanto a los medios de comunicacion, la gestién es muy escaza. En estas situaciones
de crisis, nosotros no nos dirigimos a los medios de comunicacion, pero es tan buena la
relacién que tenemos con ellos, que por ejemplo, esta crisis del 9 de enero fue tratada
con mucha benevolencia o bien no la trataron justificando que era una repercusién en

redes sociales en carencia de fundamentos reales.
7. éLa organizacidn realiza actividades de responsabilidad social?

Conservando la fuente de trabajo, ajustandonos a las leyes laborales, a las debidas
escalas salariales. Se cumple con las leyes de seguridad e higiene. La atencién a los
aspectos impositivos, laborales o tributarios es muy cuidadosa. Se invierte
permanentemente en la zona, en el cuidado de los establecimientos de la empresa, se

apuesta a la comunidad de la firma y por ende a la de los puestos de trabajo.
Entrevista realizada a Municipalidad De Oran

Entrevista dificil de conseguir dado a que en la presente entrevista se solicita
informacién que se encuentra disponible en el drea de recursos humanos, en mesa de

entrada y en prensa de la municipalidad.
Entrevista piloto con mesa de entrada:

Bueno a ver, la verdad que yo no sabria responderte nada de lo que preguntas, pero
bueno te puedo decir que mesa de entrada recibe cualquier tipo de informacién y la
transmite a las diferentes areas de la municipalidad. Es como el nexo entre cada area de
la municipalidad, entre ellas por decir asi, entre la municipalidad y los vecinos y entre
las otras organizaciones y la municipalidad, por ejemplo las notificaciones a la policia,

instituciones educativas. Es la Unica funcién que tenemos, ni el organigrama tenemos.

Entrevista realizada a la secretaria de la oficina de prensa de la municipalidad. 520

empelados, muy aproximadamente.
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1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

La imagen de una organizacién, comunicacién de la organizacién con la comunidad,

vinculos con los pubicos.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, misidn, visidon, valores, objetivos... ¢De qué forma estdn establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

No, tal como vision misién y eso no tenemos. Pero es logico digamos, me parece, lo que
si es que la jerarquizacion del mando se respeta a rajatabla, es muy importante que no
nos salteemos a nuestros jefes, porque si uno hace algo mal, las responsabilidades
recaen sobre el jefe. Tenemos un organigrama, pero no lo difundimos por que las
autoridades cambian frecuentemente. Llega un momento donde nadie sabe quién esta

a cargo que de qué.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefialar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, seiale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

En cuando a la comunicacidn inter-institucional estamos hablando, el drea de prensa de

la municipalidad es el nucleo informativo de la municipalidad como organizacién.

Todas las areas tienen la obligacion de enviar informaciéon, porque cada evento o el
funcionamiento de cada area debe dar conocimiento a los vecinos en general, entonces
todo lo que sea eventos horarios, fechas, lugares tenemos que comunicarlo nosotros a

la sociedad, pero para eso necesitamos que cada area nos facilite esa informacion.
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Usamos todos los medios de comunicacién: teléfono fijo, fax, WhatsApp a través de un
teléfono de red y llamadas (el teléfono tiene todos los numero cargados), correo

electrénico.

4. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
externo, ¢Podria seiialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

Tenemos una excelente relacion con todos los medios de comunicacién, sean estos
opositores, o no, tenemos una comunicacion sumamente fluida. Nosotros actuamos
como nexo entre cada uno de los medios de comunicacién y el jefe de las diferentes
areas. De esta forma, cuando algun periodista representante de un medio solicita una
entrevista o informacidn sobre determinada area, se la damos. O bien, si tenemos algo
importante que comunicar, nosotros llamamos a los medios para que hagan la

cobertura.

Otra cosas son los derechos personales e individuales: el medio tiene su derecho de
cubrir o no una nota o evento, como asi también el jefe de alguna area tiene el derecho

de dar o no una nota. Pero esas cuestiones escapan al area de prensa como tal.

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuadles cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; ¢Qué herramientas emplea para conocer la opinion de la gente sobre
la organizaciéon?; ¢Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?

La imagen se construye todos los dias, hay dias en las que uno piensa que la imagen es
sumamente positiva, pero de repente un gremio hace paro y automaticamente todo el
mundo empieza: no recogemos la basura, los foquitos se rompen, se queman y demas.
Entonces en cuanto a la percepcidon general que la gente tiene sobre la municipalidad o
sobre el empleado municipal no es positiva porque hay un montdén de cosas que hay por
hacer: las calles, los pozos, la basura, la iluminacién, la seguridad. Pero se esta

trabajando de forma increible, siendo totalmente objetiva, pero no se nota,y nosevaa
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notas hasta que no haya un cambio de cultura social. Esto es un feedback, si el vecino
saca la basura a las 10 de la mafiana, el recolector de basura pasa a las 10 de la noche, y
en ese interin un caballo de romper las bolsas de basura... El resto de la gente que pasa
entre esas horas por la casa de este vecino ve las calles sucias, la basura en el piso, etc.
Pero que pasa, el vecino no cumplié con algo que se le comunicd, que era el horario de

recoleccion.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situaciéon adversa, o una “situaciéon
que requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

Cuando se juntan los gremios. A nivel interno una “crisis” que nos afecta es el retraso
en la entrega de indumentaria en algunos sectores que son sumamente importantes
como de barrido, dengue, o alumbrado publico. Los chicos no pueden trabajar sin la
indumentaria correspondiente. Pero también hay otra realidad, y es que uno le entrega
la indumentaria y a la media hora el equipo completo esta publicado en las redes

sociales como articulo de venta. Y eso genera un revuelo a nivel interno.

A nivel externo, si mal no recuerdo, el afio pasado una empresa que arreglo un “algo”
en la calle, se hace un trabajo en conjunto con la Municipalidad. Pero esta empresa dejé
un poco de tierra levantada con un palito encima. Un vecino paso por ahi en moto, se
llevd un golpe espantoso. Entonces pretendia hacerle un juicio a la municipalidad, pero
la responsabilidad no era nuestra, sino de la empresa. Esto nos lleva a que la
desinformacion detenga cualquier tipo de revuelo social que haga que el vecino haga

valer sus derechos.
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Si, queda mal que lo ponga con estas palabras pero, pongamoslo asi, la municipalidad le
paga la presencia a una figura, en algin momento fue el Vasco Olarticoechea, y hace
poco con lo de “Tincho” (un youtuber) nosotros, como organizacion les pagamos a ellos,

pero los “”OBLIGAMOS” a salir de la esfera laboral, por decirlo de alguna manera.
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Cuando vino El Vasco, lo sacamos del evento puntualmente al que vino, y lo llevamos a
pasear por toda la ciudad obviamente para que tenga contacto con todo el mundo. Con
lo de Tincho fue igual, ademas del evento que hizo, la entrada era un alimento
perecedero y también lo llevamos a visitar al grupo Scout de la ciudad, a las mamas que

trabajan en los comedores y merenderos a los que se les entregaba la mercaderia, etc.

Entonces siempre tenemos presente que podemos articular una necesidad municipal y
una necesidad social. En ese sentido, el trabajo es mancomunado con el resto de las

organizaciones de la ciudad.
Entrevista realizada a Seabord Energias Renovables Y Alimentos

Entrevista realizada al gerente de Relaciones Institucionales y responsabilidad social
empresaria. de Seaboard. Cantidad de empleados: 1700 trabajadores directos y 1700
indirectos. Es la empresa con mayor cantidad de empleados, es el principal y mayor

empleador de la provincia de salta.

1. é¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; ¢Si no hay una persona encargada cémo lo

hacen?

Gestion de intereses a favor de una empresa. Puede ser un ente publico, privado, una
organizacién social e incluso a nivel personal. Las relaciones Publicas implican un
relacionamiento necesario con distintos actores y de distintos niveles para el logro de

resultados dependiendo de las necesidades de la compaifiia.

El encargado de realizarlas soy yo, soy abogado pero hice un montdn de capacitaciones
qgue me avalan hoy a ocupar este puesto. Acompafiado por supuesto de un equipo
capacitado en relaciones publicas aunque no profesionales. Me encargo basicamente de
las acciones dirigidas a la sustentabilidad del medio ambiente, el drea de prensa, lo

institucional, la resolucién de conflictos, asuntos publicos y demas.
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2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacién, por
ejemplo, misién, visidon, valores, objetivos... ¢De qué forma estdn establecidos?;

¢Tienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Esta determinada por escrito y actualizada debido al cambio de nombre reciente de

Tabacal Agroindustria a Seaboard energias renovables y alimentos.

3. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;
écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, senale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

La comunicacion interna se maneja desde el drea de recursos humanos, empleamos lo
gue es correo electrénico, cartelera de forma en pantallas digitales, una aplicacién al
gue tienen acceso los empleados, que incluye la posibilidad de que los empleados
respondan, (cumpleafios, novedades institucionales, informacion o actividades de tipo
comunitarias, efemérides, capacitaciones en el exterior como para contribuir a la

conexion entre la compaiiia y otras organizaciones),

La comunicacién es transversal a la compafia, aunque la comunicacién interna en

cuanto a informacién de importancia, predomina la comunicacién descendente.

4, En cuanto a las comunicaciones o mensajes que emite la organizacion a nivel
externo, ¢Podria sefialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écudl es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?
Tienen un listado de voceros autorizados que varia de acuerdo a la situacion.

Las comunicaciones son sumamente personalizadas para cada uno de nuestros

stakeholders.

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta

organizacion?; {Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
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la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informacién que Ud.

posee sobre la imagen de la institucién?

Hace afos se hizo un estudio de medicién de reputacién corporativa a partir del cual se
iniciaron cambios en la empresa, uno de los cuales fue el nombre. La realidad es que se
comenzé a hacer un trabajo de apertura de la empresa hacia la comunidad, lo cual esta
respaldado por la comunidad, mas alld de las cuestiones sindicales que son muy fuertes
en el caso de esta compaiiia, se viene trabajando muy bien en un cambio de relaciones

con los sindicatos lo cual contribuyd a mejorar esta imagen

La imagen de la empresa es muy positiva porque la gente la aprecia como fuente de
trabajo, mas alla de las cuestiones macro econdmicas que obviamente tuvieron en su
momento una fuerte repercusion, la gente valoro el esfuerzo de la compafiia por poder
mantener un empleo de calidad, e innovando tecnoldgicamente que se traducen en

mejoras directamente dirigidas a los empleados.
Hacen medicion de reputacién corporativa, a través de una consultora.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion

I"

gue requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

Somos muy prolijos en los canales oficiales de comunicacién, siempre se trabajé de
forma proactiva a través de la comunicacion escita a través de mensajes claves, claros y
concisos anticipandonos a las historias erréneas que pueden tomar partido en algunos

medios de comunicacion.

“separar para distinguir” cada una de las cuestiones se manejan de forma diferente, de

cara a una crisis de distinguen los medios dependiendo de cada situacidn.
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Bueno, en principio tenemos lo que es Fundacion Tabacal... Ahora, no hay que confundir
la RSE con el trabajo comunitario. La fundacién busca canalizar todo el trabajo con la

comunidad vy las distintas organizaciones. Colaborar en la promocién del desarrollo
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humano del departamento. Con diferentes ejes de trabajo (tenemos el primer centro de

prevencion nutricional de la provincia)

La RSE es transversal a toda la compafia, hacemos capacitaciones de seguridad vial,
capacitaciones para la sociedad en prevencidon de enfermedades, empleo de calidad,
condiciones de trabajo de excelencia. Abarca cuestiones de higiene y seguridad, legales,
de erradicacion del trabajo infantil (no solo nosotros como empresas sino nuestro

proveedores). El trabajo comunitario es parte de la RSE pero va mucho mas alla de eso
Entrevista realizada a Tarjeta Sucredito

Entrevista realizada al gerente de la sucursal. Sucursal de Oran con 7 empleados.

1. ¢Qué entiende Ud. por Relaciones Publicas?; ¢Quién es la persona encargada
de realizar las actividades que menciond?; éSi no hay una persona encargada como lo

hacen?

Las relaciones publicas son como pactas o llevas determinadas actividades con el resto
de la poblacién. Los encargados somos todos porque el personal estd en contacto

directo, permanentemente y en todos los sectores con el cliente.

2. En cuanto a los elementos que conforman la identidad de la organizacion, por
ejemplo, mision, visién, valores, objetivos... ¢{De qué forma estan establecidos?;

¢éTienen un organigrama que grafique las jerarquias en la organizacion?

Estd todo determinado de forma explicita: misidon vision etc. todo los meses se
establecen metas y objetivos de ventas. En cuanto a organigrama no tenemos, pero si
hay una jerarquia, es decir, estoy yo como gerente, después esta el Back up operativo
gue es una persona fija que puede y tiene la obligacién de cubrir cada puesto que pueda

haber quedado sin cubrir en el dia.
Los objetivos se actualizan diariamente y se envian por correo electrénico

3. En cuanto a las comunicaciones 0 mensajes que emite la organizacion a nivel
interno, ¢Podria sefalar en los graficos, cuales son las herramientas que emplean?;
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écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?; Por favor, sefale en el

grafico, la forma en que fluyen las comunicaciones dentro de la organizacion.

4. En cuanto a las comunicaciones o0 mensajes que emite la organizacién a nivel
externo, ¢Podria seiialar en los graficos, cudles son las herramientas que emplean?;

écual es la frecuencia de uso y el contenido transmitido?

5. Teniendo en cuenta que la imagen es una “idea” que tiene la gente sobre su
organizacion, ¢Cuales cree que son las opiniones que conforman la imagen de esta
organizacion?; ¢Qué herramientas emplea para conocer la opinién de la gente sobre
la organizacidon?; ¢{Qué acciones pone en practica a raiz de la informaciéon que Ud.

posee sobre la imagen de la institucion?

Aver, laempresa es relativamente nueva. Esta hace pocos afios en la ciudad y asi hemos
logrado ser la segunda tarjeta en oran después de tarjeta naranja. Creo que tiene muy
buena aceptacion por los beneficios de la tarjeta. Y lo sé por medio de las encuestas que
se hacen desde el call center pero lo hace casa central, que envian luego los resultados

con las distintas directivas.

6. Teniendo en cuenta que una crisis es una situacion adversa, o una “situacion
gue requiere una atencion especial”, ¢ Recuerda haber atravesado alguna situacion de

este estilo y como se desarrollaron las comunicaciones en ese caso?

No, no, a ver si llegdramos a tener un conflicto con un cliente la cosa es sencilla, el cliente
tiene la razén o no, y en base a eso interviene el area de legales pero mas alld de eso no

tenemos injerencia en este sentido
7. éLa organizacion realiza actividades de responsabilidad social?

Tenemos un trato preferencial con los jubilados, porque ellos cobran la jubilacién a
mediado de mes cuando el resumen de la tarjeta ya vencié entonces lo que hace la

tarjeta es perdonar lo intereses por el pago atrasado.
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ANEXO 3: GRAFICOS DE SOPORTE- COMUNICACION INTERNA
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ANEXO 4: GRAFICOS DE SOPORTE- COMUNICACION EXTERN

A) ATENCION AL CLIENTE

C) CONFERENCIA DE PRENSA D) VIDEO INSTITUCIONAL

B) EVENTOS REALIZADOS POR LA ORG.
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SOBRE LA ORGANIZACION
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