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INTRODUCCION

El presente trabajo aborda dos grandes temas que son piezas fundamentales
en el actuar cotidiano de las empresas hoy en dia: la Responsabilidad Social
Empresarial y las Relaciones Publicas. Comunicar a las audiencias clave una
imagen positiva de la empresa y las acciones que se realizan a fin de
consolidarla se ha vuelto, en un mundo lleno de oferta comercial, un factor

diferenciador que permite su el crecimiento y consolidacion.

Actualmente, las relaciones publicas cumplen una funcién esencial en los
procesos de difusion y posicionamiento de mensajes clave de las empresas,
asi mismo, a través de sus estrategias de comunicacion, funcionan para lograr
un entendimiento entre las acciones de responsabilidad social y sus publicos

de interés.

Las relaciones publicas fueron incorporadas como una herramienta de
comunicacion estratégica en las compafias a partir de los afios cincuenta;
como consecuencia de que los resultados de implementacién contribuian, en
conjunto con la publicidad, al incremento en las ventas de sus productos y al

reconocimiento de la propia empresa entre las audiencias clave.

Con el paso del tiempo se hizo evidente que las estrategias de comunicacion y
relaciones publicas podian apoyar, a través de diferentes técnicas, para emitir
mensajes especificos de la compafia a los publicos de interés. Asi pues,
notaron que una buena imagen aumentaba sus ventas y les dotaba de mejores
resultados al momento de ejecutar acciones internamente, pues los empleados

estaban mas comprometidos con su labor diaria.

México no se quedod atras e incorpord a sus planes de accidon este método

como un medio para cumplir los objetivos de los diversos negocios.

Entonces, las relaciones publicas fueron vistas como aquellas con la
responsabilidad de generar opinidén, conocimiento, confianza y aceptacion
hacia los productos o servicios en las audiencias clave, ya fueran proveedores,

empleados, instituciones, consumidores o inclusive autoridades.



Ahora bien, a pesar de que es evidente que han sido pieza clave en el
desarrollo y crecimiento de las empresas de la ultima mitad del siglo pasado,
en la actualidad hay mas factores que permiten posicionarlas en un lugar
favorable frente a sus publicos de interés y uno de ellos es la responsabilidad

social empresarial (RSE).

La RSE constituye un compromiso continuo de la empresa con la ética en su
actuacion y en la contribucion al desarrollo econdmico, enfocados al
mejoramiento de la calidad de vida de su personal y sus familias asi como la de
su comunidad local y la sociedad en general. Abarca las consecuencias de las
acciones intencionales de los empresarios, es decir, las consecuencias que sus

estrategias en la conduccion de los negocios causan en la sociedad civil.

En este trabajo de investigacidon nos interesa destacar la funcion de ésta ultima
como un medio a través del cual se pueden ejercer las relaciones publicas ya
que es, precisamente, una forma de emitir los mensajes clave de una

organizacion de una manera especifica segun la finalidad que busque.

Para detectar la manera en que se utiliza la RSE como una forma de llevar a
cabo el ejercicio de las relaciones publicas se analizara un caso en concreto:
La empresa Grupo Cementos de Chihuahua (GCC), la cual se dedica a la
produccion de cemento, concreto premezclado, agregados y productos

innovadores de la industria de la construccion en México y los Estados Unidos.

Esta empresa inicié sus operaciones en 1943 como Concretos Premezclados
de Chihuahua S.A. de C.V. en la ciudad de Chihuahua y ha triplicado su
produccion en los ultimos 25 anos; de estar presente soélo en el estado de

Chihuahua, México, se ha extendido a los Estados Unidos y a Brasil.

Es, ademas, integrante de la Camara Nacional del Cemento (CANACEM), la
cual defiende los intereses de la industria cementera por ser uno de los
sectores mas contaminantes y perjudiciales para el medio ambiente y el ser
humano, por ello las empresas afiliadas a CANACEM invierten fuertes sumas
de dinero en tecnologia de manera que las emisiones se encuentren por

debajo de los limites de las normas nacionales e internacionales.



GCC estéa certificada como Empresa Socialmente Responsable (ESR) con el
distintivo que otorga Cemefi (Centro Mexicano para la Filantropia) y como tal
ha definido en su estrategia de responsabilidad social empresarial (RSE) tres
ejes de accion: Gente (empleados), Comunidad (aledanas a las operaciones) y
Calidad Ambiental. Asi mismo, genera productos ambientalmente amigables.

Es por ello que fue elegida como nuestro objeto de estudio.

Como ya se ha visto hasta este punto, la investigacién parte de la hipotesis de
que la responsabilidad social empresarial es una via para ejercer las relaciones
publicas. De tal forma que para poder dilucidar esta situacion, se procede a un

extenso analisis conceptual y metodolégico.

Asi, en el capitulo 1 se presenta una revision general de los elementos basicos
que conforman el marco conceptual de esta investigacion. Es decir, las aristas
que hacen posible la comunicacion organizacional partiendo de la base de la

misma: la organizacion en si misma, su estructura y algunas clasificaciones.

Ya en el terreno de la comunicacién se habla del tipo interno, externo, asi como
los flujos que pueden surgir al interior de una organizacion y, finalmente, de un
factor de suma importancia para este proyecto: el entorno, pues al hablar de
relaciones publicas y responsabilidad social empresarial, éste es el sector en el
que mas influencia se tiene, es ahi a donde iran a parar todas las acciones que
una empresa realice ya sea para cuidar su imagen, su gente o0 a sus clientes y

grupos de interés.

El capitulo dos presenta un panorama general de las Relaciones Publicas,
desde sus antecedentes y definiciones, hasta la importancia de un plan de
RRPP para una empresa. Se habla de su funcién estratégica al interior de las

empresas y de dos conceptos basicos que son la estrategia y la tactica.

Para cerrar este capitulo se hace énfasis en el desarrollo de la reputacion
corporativa y la importancia que ésta ha adquirido a lo largo de los afios hasta
convertirse, en la actualidad, en uno de los elementos esenciales para el

crecimiento de toda empresa.

10



El tercer apartado esta enfocado a la explicacion del otro concepto que da vida
a esta investigacion: Responsabilidad Social Empresarial. Abordamos los
antecedentes, definiciones, funciones y dimensiones. Asi como la perspectiva

que se tiene de ella desde el organismo rector para México, el Cemefi.

El capitulo 4 aporta una descripcién detallada del objeto de estudio: Grupo
Cementos de Chihuahua. Se habla de sus antecedentes, la historia de su
crecimiento y desarrollo en el norte del pais y posterior expansién hacia
Estados Unidos. Su filosofia organizacional, cultura corporativa, asi como las
caracteristicas generales que la han llevado al éxito, tales como satisfaccién al
cliente y la evaluacion periddica de sus productos; de estos ultimos se incluye

informacion de manera general.

De la misma forma, se presenta un panorama general de su estructura
organizacional, organigrama vy los flujos de comunicacién detectados mediante

el analisis de los testimonios recogidos a través de entrevistas.

Finalmente aparece el posicionamiento de GCC dentro del sector cementero y
las acciones que la empresa realiza en el ambito de la RSE. Esta ultima parte
de desarrolla de manera mas amplia debido a que es uno de los objetos

centrales de estudio en este proyecto.

En el utimo capitulo se analiza de manera detallada toda la informacion hasta
aqui revisada y se argumenta el postulado de que la responsabilidad social
empresarial puede ser una via para ejercer las relaciones publicas de Grupo

Cementos de Chihuahua.

Consideramos preciso abordar este tema debido a la poca literatura que hay al
respecto en la actualidad y la incidencia que tiene en el entorno. La seleccion
del objeto de estudio se basé en que actualmente la empresa desarrolla todo
un programa de RSE el cual es una manera de establecer y mantener la
comunicacion con sus publicos de interés, en otras palabras, de hacer
relaciones publicas sin contar con este departamento en especifico. Es una
manera de demostrar que en la actualidad hay muchas maneras de hacer

relaciones publicas que no se cifien a un método en especifico.
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CAPITULO 1
COMUNICACION ORGANIZACIONAL
1.1 La Organizacion

Las organizaciones estan presentes en todos los ambitos de nuestra vida,
desde el momento en que nacemos se forman como parte de los procesos
comunicativos de las personas y como respuesta a las necesidades que estos

tienen y los objetivos que buscan.

En esta tesis hemos decidido estudiar a la organizacion como un sistema
abierto tal como lo desarrolla la Teoria de Sistemas, para ello se retoma la
definicion aportada por Mario Krieger en Sociologia de las Organizaciones,
donde se trata de “un conjunto interrelacionado de partes, con una finalidad,
una entrada por donde incorpora los insumos, una salida por donde brinda los
productos y una caja negra o procesador (tecnologias y comportamientos) y un
sistema de retroalimentacion (comunicacion) que le permite realizar feedback
con la informacién del medio ambiente y mantenerlo en equilibrio, es decir

sobrevivir’.

A continuacién daremos un breve recorrido de las teorias de la organizacion

para llegar a la organizacion como sistema abierto.

De acuerdo con Carlos Fernandez Collado, "a pesar de que las organizaciones
han existido en una u otra forma desde épocas prehistéricas, no fue sino hasta
principios del siglo XX que se desarrollaron y difundieron las teorias formales

de la organizacién en sentido amplio™.

Una de las principales preocupaciones que surgidé en torno a las
organizaciones, era el papel que jugaba la comunicacién como mediador de las
actividades que se efectuaban al interior de las mismas. Por ello aparecieron

las escuelas del comportamiento organizacional. Y, a pesar de los variados

1Krieger, Mario, Sociologia de las organizaciones. Una introduccion al comportamiento
organizacional, Argentina, Pearson Prentice Hall, 2001, 12 edicién, p.34.

2 Fernandez Collado, Carlos, La comunicacion en las organizaciones, México, Trillas,
2002, Segunda Edicion, p. 94.
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enfoques existentes, para efectos practicos del analisis se toman como base
las categorias de Mario Krieger, enriquecidas con aportaciones de Fernandez
Collado, ellos hablan de la Teoria Clasica o Estructuralista, la Teoria

Humanistica, la de Sistemas y la Teoria Contingente.

En un primer momento, con el fendbmeno de la Revolucion Industrial y la
consecuente aparicion de las fabricas como fuente de produccion a gran
escala, se desarrolla la Teoria Clasica, la cual se basa en el principio de la
“sistematizaciéon de la actividad industrial para perfeccionar la forma en que las
organizaciones deberian estar estructuradas, y alcanzar la manera 6ptima de

operar™.

Sus principales exponentes fueron Frederick Taylor, Henry Fayol y Max Weber;
quienes a partir de fundamentos basados en las ciencias duras, desarrollaron
investigaciones sistematicas para delimitar las caracteristicas principales de la

diversificacién y multiplicacién de las organizaciones.

En esta corriente de pensamiento, la organizacion debia tener una estructura
piramidal con roles especificos de trabajo y una interaccion entre los miembros
de la misma, de forma restringida. Se puede concluir asi que el hombre era
parte de la indumentaria de la fabrica, que debia cumplir con una produccion

en tiempo y forma y no se trataba de un ser vivo, pensante y con necesidades.

Como respuesta al descuido de la Teoria Clasica respecto al elemento humano
en las organizaciones, se desarrolla a fines de los anos veinte y principios de
los treinta la Teoria Humanista, cuyos pilares fueron Elton Mayo, Kurt Lewin,

Abraham Maslow, Rensis Liket, Chris Argyris y Douglas McGregor.

Estos autores rompen con el paradigma que afirmaba que la productividad de
los empleados estaba unicamente relacionada a condiciones fisicas y parten
de una visibn mas completa de la naturaleza humana y del impacto en el
desempefio y los logros de la empresa. “Consideraron la gestion empresarial

participativa como la respuesta mas eficaz a las dificultades de los modelos

% Ibidem, p 94.
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clasicos™, habia que poner al hombre en el corazén de la empresa, asociar a
todos con la ejecuciéon de los objetivos y para ello la comunicacién y la

transparencia eran el nucleo de accion.

Se empiezan a considerar premisas como el liderazgo, la motivacion, las
relaciones, las comunicaciones informales, el cambio y el desarrollo de

recursos humanos.

Otra de las categorias propuestas para el analisis es la Teoria Contingente,
cuyo postulado inicial es que no se alcanza la eficacia organizacional siguiendo
un unico y exclusivo modelo organizacional, es decir, no existe una forma que
sea mejor para organizarse con el fin de alcanzar los objetivos diferentes de las

organizaciones dentro de un ambiente que permanece en continuo cambio.

Sus principales exponentes son Joan Woodward, Tom Burns, G.M. Stalker,
Paul Lawrence y Jay Lorsh; estos tedricos toman fuerza a finales de la década

de los cincuenta y principios de los sesenta.

Dan un peso muy importante a la influencia del medio ambiente o contexto que
analdgicamente podria considerarse como “estimulo”, en cambio, la forma en
que una organizacién se estructura y funciona puede tomarse como la

‘respuesta”.

Bajo esta teoria se considera que si bien hay elementos presentes en toda
organizacion, su forma, su sentido y su profundidad dependeran de si son
“contingentes” al tipo de demandas que el medio presenta a distintos modelos

de organizacion: tecnologia, ambiente externo y necesidades de sus miembros.

Finalmente tenemos a la Teoria de Sistemas, que tuvo como precursores a
Von Bertalanffy, Daniel Katz y Robert Kahn, E. Trist y Niklas Luhman.

Entre sus preceptos principales destaca ver a la organizacion como un
conjunto de elementos interrelacionados entre si, cuyo objetivo es alcanzar la

eficiencia éptima, donde el resultado sea mayor que la suma de las partes.

* Marzano, Michela, Programados para triunfar. Nuevo capitalismo, gestion
empresarial y vida privada, México, Ensayo TusQuets Editores, 2011, p. 40.
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“Los sistemas s6lo son comprensibles en términos de la accion reciproca de

sus elementos constitutivos y de su relacién con su entorno mas amplio™.

En esta teoria las organizaciones son sistemas abiertos y vivientes con
componentes importantes y fuerzas que le dan forma y dentro de ellas se da la
interaccion de subsistemas. Es por ello que se le da una atencion especial al
entorno (concepto que sera definido mas adelante en este capitulo), pues éste

puede afectar el desempefio y los resultados de cualquier organizacion.

De acuerdo con esta teoria, las organizaciones que son consideradas como
sistemas abiertos son aquellas que permanecen en intercambio permanente
con los ambientes que le rodean. Hablar de un sistema es hablar de
interdependencia, de conexiones y correlaciones entre los elementos de un
todo; es por ello que Grupo Cementos de Chihuahua sera analizado bajo esta
Optica, pues es una empresa que se preocupa por estar en constante contacto
con sus grupos de interés a través de diversas actividades dentro de su

Responsabilidad Social Empresarial.

“Los sistemas abiertos al momento de establecer sus metas y objetivos deben
considerar al ambiente que les rodea, para que no se produzca un rechazo por
parte de este ultimo. También deben ser capaces de intercambiar sus salidas
por entradas suficientes para impedir que el sistema se debilite (entropia
negativa), de analizar la informacion que produce el ambiente y que mide si las

salidas cumplen o no con el curso previsto por las metas y objetivos...”6

Como se puede evidenciar a partir de lo anterior, este enfoque presta especial
atencion al medio ambiente y entorno, pues de alguna manera éstos
determinan las acciones de una organizacion. Hay una relacién de
dependencia, pues al ver a “la organizacion como sistema abierto significa que,
por definicion, debe atravesar sus limites para adquirir recursos”, ya sean

humanos, reales, simbdlicos o tecnoldgicos.

° Krieger, Mario, op. cit., p 39.
® Ibidem, p. 36.
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Ahora bien, es importante abordar a la organizacion de forma general antes de
entrar de lleno al analisis, es por ello que se ofrecen a continuaciéon diversas

definiciones para enriquecer el concepto.

Los autores Lyman W. Porter, Edward Emmet Lawler y J. Richard definen a
una organizacion como aquella que “estda compuesta de individuos o grupos,
con vistas a conseguir ciertos fines y objetivos, por medio de funciones
diferenciadas que se procura que estén racionalmente coordinadas y dirigidas

y con una cierta continuidad a través del tiempo”’.

De acuerdo con esta definicidn la principal caracteristica de las organizaciones
es que estan compuestas por personas que buscan conseguir objetivos
comunes a través de la delimitacion de roles o funciones que desempefian
cada uno de los integrantes dentro de la organizacion (mas adelante se veran
con mas detalle). Por ello las formas en que dichas funciones se ejecuten
determinan en gran medida el comportamiento de las organizaciones, pues
éste es muy similar al de una persona en su individualidad, es decir; muchas
explicaciones de como son las organizaciones y qué sucede en ellas son
preguntas que se pueden responder desde el comportamiento de un ser

humano.

Lo anterior debido a que somos las personas quienes hemos creado a las
organizaciones teniendo como base a la comunicacion, pues es ésta un
proceso de interrelacidon (entre grupos de emisores y receptores) o forma de
expresion en el que intervienen personas, grupos, instituciones ya sea que
intercambien ideas o informacion o que demuestren actitudes o emociones o

emprendan algun tipo de accion®.

La comunicacién es un factor indispensable para que los miembros de las
organizaciones estén coordinados en las actividades que realizan, de este
modo pueden llegar a tener una mayor capacidad para lograr las metas que la

organizacion establece.

"Lyman W, Porter, et al, Comportamiento organizacional, Estados Unidos, Editorial
McGraw-Hill, 1975, p. 42.

8 Millg Moyano, Carmen, La necesidad de comunicarse, México, Editorial Edamex,
1993, p. 172.
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En palabras de Reinhard Friedmann, la organizacion es un “sistema estable en
el que las distintas funciones de los miembros estan coordinadas y donde la
existencia de la estructura le confiere una estabilidad temporal, haciéndola,
hasta cierto punto independiente de su composicion personal™.

De la anterior definicion se destaca que las distintas funciones de quienes
colaboran en las organizaciones estan coordinadas, de esta forma se
construyen los objetivos organizacionales y los objetivos comunicacionales
para lograr que las actividades se realicen de una manera 6ptima. A su vez, la
estructura es una forma de estabilidad temporal, como lo dice el autor, ya que
es una especie de esqueleto que define las formas en que se ejecutaran cada

una de las acciones y cOmo se conjugaran.

Friedmann aporta cuatro caracteristicas elementales en su definicion de

organizacion:

a. Es una red de individuos que ejercen funciones.

b. Dedicacién responsable a esas actividades funcionales, bien definidas
y delimitadas en su conjunto.

c. Hay un fin hacia el cual todos trabajan.

d. Es un sistema estable y coordinado de relaciones entre las funciones,

es decir, una estructura.

Las cuatro caracteristicas anteriores sintetizan la forma en que la organizacion
realiza sus funciones mediante la delegacion de responsabilidades entre sus
integrantes, sin embargo el hecho de que cada persona tenga una funcion
dentro de la organizacion no significa que trabaje aislado, al contrario, dichas
funciones deben estar coordinadas, asi los objetivos de la organizacion seran

mas faciles de cumplir.

Una organizacion se caracteriza, también, por su constante interdependencia y
comunicacién entre su contexto interno y externo. Pues, es un sistema abierto,
en permanente interaccion con el entorno que la rodea, es decir, aquellos

elementos al exterior de la organizacion que pueden influir en su

° Almenara Aloy, Jaume, et al, Comunicacién interna en la empresa, Barcelona,
Editorial OUC, 2005, p. 37.
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funcionamiento interno modificando el tamano, el disefo, el espacio de cada
trabajador, la tecnologia, etc. El capital de la organizacion (Intelectual,
econdmico y tecnoldgico) debe tener una capacidad de respuesta (aprovechar
o atenuar bienes y servicios) sobre las fuerzas del entorno (politico-legales,
econdmicas, tecnoldgicas y sociales), que a su vez demandan. Asi, por medio
de la comunicacién, la organizacion establece y mantiene contacto con el
exterior, se interrelaciona con él para adquirir y aportar recursos y tener

retroalimentacion de éste.

1.1.1 Estructura

Como ya se menciond, la organizacion esta orientada a alcanzar ciertas metas
es por esto que se forma intencionalmente y para ello requiere de una
estructura que responda a sus necesidades, de manera que se ejecuten cada

una de las operaciones y se relacionen entre si.

“La estructura de una organizacion es el patréon formal de como son agrupadas

sus personas y sus puestos”'°

, €s decir, la forma en que se dividen las tareas y
a quiénes se les otorgan con el fin de hacer eficiente el trabajo. De la misma
manera, el poder es una tipologia dominante al interior de la organizacion ya

que determinara su jerarquizacion.

El medio que ilustra por lo general la estructura de una organizacion es el
organigrama, en el cual convergen procesos como la comunicacién y la toma

de decisiones que le dan vida al esquema.

“La estructura de una organizacién consiste en relaciones relativamente fijas y
estables entre cargos y grupos de cargos. Su propdsito central es influir el
comportamiento de los individuos y grupos para obtener un desempefio

eficaz”"’.

% Gibson, James, et al, Organizaciones. Comportamiento, estructura y procesos,
Chile, Editorial McGraw- Hill, 2002, Décima edicion, p. 7.
" Ibidem, p. 389.
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De acuerdo con los autores consultados hay dos tipos basicos de estructura.
Por un lado, la simple, que se caracteriza por tener un bajo nivel de
departamentalizacién, amplios tramos de control, la autoridad centralizada en
una persona y poca formalizacion. Y por otro lado, /a estructura burocrética,
que tiene como particularidades desarrollar operaciones altamente rutinarias,
cuyo logro se da mediante la especializacion del trabajo; la aplicacion y
cumplimiento de normas y procedimientos muy formalizados, autoridad

centralizada, asi como cortos tramos de control y toma de decisiones.

En este orden, una estructura bien disefiada proporciona bases y directrices
para la planificacion, direccion y control de las operaciones, donde los
componentes o bases que forman parte de la estructura organizativa, de
acuerdo con Jaume Almenara en su libro Comunicacion interna en la empresa,

son:

La alta direccion, se trata de las personas que deciden el presente y futuro de
la organizacion, aprueban las politicas, estrategias, procedimientos,

presupuestos, etcétera.

Los altos ejecutivos, aqui se ejecutan las politicas, estrategias, procedimientos
aprobados por la alta direccidn; también se toman decisiones y velan por la

eficiente administracion de los recursos.

La departamentalizacion, se integra por personas que conforman los equipos

de las secciones, divisiones operativas o administrativas.

James Gibson, aporta otra perspectiva de la estructura; para él hay cuatro

decisiones gerenciales que determinan las estructuras organizacionales:

Division del trabajo.- “Dividir la tarea total de la organizacion en puestos
especificos con actividades especificas”'?. La divisién puede ser determinada
por las especialidades personales (contador, ingeniero); las distintas
actividades que requiere la secuencia natural del trabajo (fabricacion,

ensamblado), y en plano vertical por jerarquizacion (administrados, ejecutivo).

12 Ibidem, p. 396.
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Delegacion de autoridad.- Permite a un individuo la toma de decisiones
inmediata y la exigencia de obediencia a otros sin la aprobacion de la alta

direccion.

Departamentalizacion.- “Es un proceso por el cual una organizacién se divide
en forma estructural combinando puestos en los departamentos de acuerdo
con algunas caracteristicas o bases compartidas”'®. Es pues la agrupacién de
varios puestos bajo la supervision de un superior. Se puede dividir en funcional,

geografica y por producto.

Parametros de control.- No se trata de un numero especifico de subordinados,
sino que se debe cuidar que al aumentar personal aumenten los coordinadores

0 supervisores para no dafar el orden.

En conclusidn, la estructura organizacional tiene como base el organigrama,
medio por el cual se determinan los roles y las funciones que cada persona
desempenara dentro de la organizacién, es un esquema comunicativo que
sirve como un diferenciador de los puestos y de las labores para que en su

ejecucion estén claramente definidas.

1.1.2 Clasificacion de organizaciones

La clasificacion de las organizaciones es muy diversa, en cada una inciden una
serie de factores que determinan qué tipo de organizacién es, por ejemplo, de
acuerdo al ramo comercial o industrial al que se dedique, las funciones que
desemperfie dentro de la sociedad, en fin. A continuacion se presentan solo

algunas de las que se consideraron mas relevantes para este trabajo.
De acuerdo con sus funciones, la organizacion se clasifican en:
Segun sus fines

* Con fines de lucro: Hace referencia a las empresas, cuyo principal

fin es generar una determinada ganancia o utilidad para su(s)

3 Ibidem, p. 397.
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propietario(s) y/o accionistas.
* Sin fines de lucro: Cumplen un determinado rol o funcién en la

sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por ello.
Segun su formalidad

* Formales: Tiene estructuras y sistemas oficiales y definidos para la toma
de decisiones, la comunicacion y el control.
1) Organizacién Lineal: Cuenta con lineas directas y unicas de
autoridad y responsabilidad entre superior y subordinados.
Formato piramidal.
2) Organizacion Funcional: Aplican el principio funcional de
separar, distinguir y especializar.
3) Organizacioén Linea-Staff. Es la conjuncion de las anteriores y
se dedica a prestar asesoria y servicios especializados.
4) Comités: No existe uniformidad de criterios al respecto de su
naturaleza y contenido.
* Informales: Son medios no oficiales, pero tienen influencia en la

comunicacion y toma de decisiones.

Warrier, clasifica a las organizaciones segun su orientacién o finalidad: a)
orientadas al “animo de lucro, hace referencia a las empresas, cuyo principal
fin es generar una determinada ganancia o utilidad para su(s) propietario(s) y/o
accionistas; b) las que son sin animo de lucro, aquellas que cumplen un
determinado rol o funcién en la sociedad sin pretender una ganancia o utilidad

por ello”™.

Katz y Khan elaboran su categorizacién desde el punto de vista del producto y
concluyen que hay organizaciones del tipo productivas o economicas, de

mantenimiento, adaptivas y administrativas o politicas.

Por su parte, Blau y Scott se preguntan a quién beneficia directamente la
organizacion para proponer un sistema de andlisis en donde hay:

organizaciones de “beneficio mutuo, en donde los miembros son sus

' Hodgetts, Richard, Comportamiento en las organizaciones, México, Editorial
McGraw-Hill, 1989, p. 41.
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beneficiarios; negocio, cuyos beneficiarios son los propietarios; de servicio,
para la cual los clientes son los beneficiarios, y de bienestar que benefician al

publico en general’™®.

Las estructuras de poder son un factor determinante dentro de las
organizaciones, es por ello que Jaume Almenara clasifica a las organizaciones
segun la centralizacién del mismo en: a) centralizadas, donde la autoridad se
concentra en la parte superior y se delega muy poca a niveles inferiores, y b)
descentralizadas, en las cuales la autoridad de toma de decisiones se delega

en la cadena de mando hasta donde sea posible.

Finalmente tenemos la clasificacion de Carlos Bonilla, quien determina que
existen organizaciones informales y formales. Las primeras nacen del
agrupamiento espontaneo de los individuos que pertenecen a una organizacién
formal. En ellas “se carece de un propdsito consciente de grupo, aun cuando
se contribuya a la consecucién de resultados. El comportamiento es

espontaneo, la interrelacion es voluntaria y con quien se elija”*®.

Mientras que las formales poseen “un sistema de divisién del trabajo que da
como resultado su estructura, es decir, implica que las personas integradas a
ella sean capaces de comunicarse entre si, estén dispuestas actuar y

participen con un propdsito en comun”'’.

A su vez, el autor clasifica a las organizaciones formales en tres grandes

grupos que son las instituciones, empresas y organismos de representacion.

La institucion es un “sistema social que mediante la utilizacion de recursos
actua coordinadamente para la consecucién de los objetivos para la que fue

creada”'®,

La empresa es un grupo social creado con fines econémicos y regulado por
leyes, se trata de una unidad econdmico-social que produce bienes y servicios

para satisfacer necesidades de una comunidad. De acuerdo con su giro se

'® Ibidem, p. 45.

'® Bonilla, Gutiérrez, Carlos, La comunicaciéon: funcién basica de las Relaciones
Publicas, México, Trillas, 1988, p. 16.

' Ibidem, p. 17.

'8 Idem
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puede subclasificar en industriales (transformacion de materias primas),
comerciales (intermediarias entre producto y consumidor) o de servicio
(bancaria, comunicacién y transporte). Segun su magnitud son grandes,

pequefas o medianas.

Mientras que los organismos representativos, también llamados gremiales son
“agrupaciones de personas, empresas, instituciones u organizaciones con
intereses comunes, cuyo propdsito principal es obtener beneficios de sus
agremiados”’®. Al defender los intereses de sus representados, contribuyen al

desarrollo social.

Gracias a este amplio panorama de qué es una organizacion, quiénes la
integran, cdmo se estructura y como funciona para lograr sus metas de una
manera 6ptima, nos permite concluir que la organizacion es la forma en que
individuos se unen con el fin de conseguir objetivos especificos en conjunto, a
través de funciones especificas o roles, disefiados en una estructura, que les
permitiran delegar responsabilidades pero que deben estar coordinadas de
forma que se alcancen los objetivos organizacionales Optimamente. Pero,
¢como logran los miembros de la organizacién coordinarse y lograr dichos

objetivos? A través de la comunicacion.

1.2 Comunicacion Organizacional

Las organizaciones se constituyen como sistemas autbnomos que reproducen
esquemas sociales; razén por la cual hay fendémenos y procesos de
comunicacion en cada parte de ellas, pues la interaccion entre sus miembros,
de caracter laboral, se hace obligatoria para la consecucion de fines. La

comunicaciéon emerge aqui como el proceso social mas importante.

La comunicacién es el factor principal para evitar y resolver problemas dentro
de una organizacion; sin embargo, ésta no se trata sélo de emitir mensajes
sino que estos deben tener un significado para que exista sentido v,

posteriormente, una retroalimentacion por parte del receptor que genere

9 Ibidem, p. 18.
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ajustes dentro del proceso comunicativo. Una adecuada comunicacion tiene el
poder de que, entre varios actores dentro de una organizacion, exista un

equilibrio con base en la comprension.

“Los recursos humanos requieren producir un bien o servicio de forma
socializada, en el proceso surge una relacion entre directivos y publico internos

»20

que en algun momento genera una dificultad o conflicto™”, la cual se puede

solucionar a través de la comunicacion de caracter persuasivo.

A decir de Horacio Andrade Ramirez de San Miguel, citado por Collado, la

comunicacién organizacional se entiende de tres maneras distintas:

Comunicacion organizacional concebida como “un fenémeno que se da
naturalmente en toda organizacion; [...] es el proceso social mas importante,

sin ella no habra ni sociedad ni cultura”®

, pues la organizacion no es mas que
una reproduccién de esquemas sociales y si la sociedad debe parte de su
desarrollo a la comunicacion, por lo tanto una organizacion la requiere por

igual.

Se trata, bajo esta logica, del “conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre éstas y los diferentes

publicos que tienen en su entorno™?.

Dichos mensajes circulan por varios niveles y de muy diversas maneras, ya sea

a través de medios formales e informales y de forma vertical u horizontal.

La comunicacién organizacional también puede ser entendida como una
“disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la forma en que se da el
fendmeno de la comunicacion al interior de las organizaciones y entre éstas y

su medio”?,

% Mintzberg, Henry, La estructuracién de las organizaciones, Espafia, Editorial Ariel
Economia, 1984, p. 23.

%! Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p. 11.
2 Ibidem, p.12.
% ldem
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Finalmente Horacio Andrade la entiende como el “conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan
entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacién y sus medios; o
bien, influir en opiniones, actitudes y conductas de los publicos externos e
internos; todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y mas

rapidamente sus objetivos™.

Es recomendable que estas técnicas y actividades partan de la investigacion
como medio para sentar un precedente y conocer el objeto que se tratara;

conocer sus problemas, necesidades y areas de oportunidad.

Mientras que Jaume Almenara Aloy afirma que la comunicacion organizacional
es “el entramado de mensajes formados por simbolos verbales y signos no
verbales que se transmiten dindmicamente y de manera seriada dentro del

marco de la organizacion”®.

En sintesis, la comunicacién organizacional es un fendmeno natural y el
proceso social mas importante al ser reproducido en la sociedad
continuamente. Consiste en el conjunto de técnicas y actividades que hacen a
los flujos de comunicacién mas eficientes (dentro de una organizacion) a
través de la construccién de mensajes clave, formados por simbolos verbales y
signos no verbales, que buscan influir en las opiniones, actitudes y conductas
del publico interno (integrantes de la organizacién) en la comunicacion interna,
y del publico externo (comunidad, clientes, medio ambiente) con la

comunicacioén externa.

G.M. Goldhaber, destaca tres principios rectores para la comunicacion

organizacional:

* Se da en un sistema complejo y abierto que se ve influenciado por el
medio ambiente que a la vez influye en él.
* Se compone de mensajes, que circulando por distintos canales, son

emitidos con un propdsito concreto.

2 Idem
% Almenara Aloy, Jaume, et al., op. cit., p. 34.
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* Se refiere a las actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades de

las personas.

Por tanto, para este autor se trata de “el proceso dinamico por medio del cual
las organizaciones estructuran sus diferentes subsistemas y se relacionan con

el medio ambiente”®.

Ahora bien, de acuerdo con Fernandez Collado, existen cuatros postulados

basicos de la comunicacion organizacional:

El primero afirma que la comunicacién organizacional es integral puesto que
abarca una gran variedad de modalidades, ya sea interna o externa, horizontal

o vertical, interpersonal, intragrupal, intergrupal, etcétera.

En el segundo, la comunicacion es vista como un sistema que tiene a su vez
subsistemas interrelacionados e interdependientes que forman parte de un
proceso complejo (sistema técnico y humano con sus medios para transferir

informacion).

El tercer postulado consiste en ver a la comunicacion y a la cultura
organizacional como entes intimamente relacionados, ya que si se entiende a
esta ultima como “conjunto de significados compartidos que proporcionan un
marco comun de referencia y, por tanto, patrones similares de

comportamiento”’

, €s posible, afirma, que a través de medios de transmision y
reforzamiento de la misma, exteriorizados mediante diversos métodos

comunicacionales, se logre la identificacion.

En el cuarto y ultimo se aborda el aspecto de la comunicacibn como una
responsabilidad compartida en la que todos deben ser responsables de qué y

cémo comunican dependiendo de su lugar en la jerarquia.

Asi mismo, la comunicacion dentro de las organizaciones, de acuerdo con
Stephen P. Robbins, en su libro Comportamiento organizacional cumple con
cuatro funciones: control, ya que existen jerarquias dentro de las estructuras de

las organizaciones y debe existir un orden; motivacion, para que cada

% Goldhaber, Gerald, Comunicacién organizacional, México, Ed. Diana, 1984, p. 45.
" Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p. 14.
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empleado se desemperfie con su mayor y mejor esfuerzo; expresion emocional,
pues los seres humanos no pueden separarse de sus sentimientos ya sean
positivos 0 negativos, los cuales afectan directamente en su interaccion con los
demas; e informacién, para que cada elemento de la organizacién tenga datos

especificos para la toma de decisiones.

Existen 4 elementos que intervienen y crean la comunicacion. EI mensaje, el
cual es el contenido de lo que se quiere expresar, éste debe ser claro, preciso
y legible por parte de quien lo emite para que quien lo reciba lo comprenda; el
mensaje lleva la carga cultural, emocional y social del emisor, estos son los
simbolos incluidos en él y es la forma en que se codifica el mensaje. Todo

mensaje comunicativo es intencionado.

El canal es el medio por el cual se va a mandar el mensaje, puede ser formal o
informal; es el vehiculo del mensaje por eso debe estar bien definido para que

no exista ambigledades, tiene un propdsito: que el mensaje no se distorsione.

Existen distintos canales de acuerdo a lo que se quiere comunicar, en una
empresa se haran folletos, conferencias y manuales, segun lo que se quiera
dar a conocer, el nivel educativo de las personas y el puesto que desempenan.
Lo anterior debido a que para el emisor puede tener sentido y coherencia lo
que esta diciendo pero quien codifica el mensaje puede carecer de referentes

que le ayuden a entender el mensaje.

Dentro del canal también estan las actitudes, las expresiones faciales y
corporales, y el tono o la forma en que se expresa el emisor. Un jefe de area
debe dirigirse a sus subordinados con motivacion para que éstos actuen de la
misma manera, asimismo las expresiones no verbales y la actitud son formas
implicitas de comunicacion que revelan el estado de animo y el interés de

quien habla.

El receptor es aquel para quien fue hecho el mensaje, el proceso que le lleva
comprenderlo es la decodificacion, que tiene implicito sus actitudes,
habilidades y cargas emocionales, etc., asi como fue la codificacion. El
receptor debe comprender el mismo cdodigo que utiliza el emisor en su

mensaje, de lo contrario, éste no sera entendido.
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Por ultimo esta la retroalimentacion que sirve para verificar que el mensaje fue
comprendido y se ha logrado la intencién del emisor. Esta debe tener sentido,
coherencia y relacién con el primer mensaje enviado, ademas debe ser
constructivo del mensaje y seguir el mismo tipo de codificacion que utilizé el

emisor.

Gracias a la retroalimentacion se lleva a cabo una interaccién que resulta del
intercambio de ideas, pensamientos y sentimientos entre dos individuos. Existe
interaccién cuando se comprenden los mensajes entre el emisor y el receptor,

al mismo tiempo que se complementan.?®

Hay que tener muy presente que comunicacion e informacion no son o mismo,
la diferencia entre ambas reside en la retroalimentacion, ya sea verbalmente,
no verbal o por escrito, la informacién se convierte en comunicacion porque el
mensaje ha sido comprendido e interpretado y se espera una respuesta, en
cambio, en la informacién no importa la forma en que la persona la reciba o lo
que comprenda porque no se espera un feedback. En la comunicacién existe
un constante flujo de informacién entre dos actores, se emite un mensaje y
luego se retroalimenta, y el ciclo continua hasta que la incidencia del emisor

sobre el receptor cumpla con los objetivos deseados.

Dentro de las empresas es comun que soélo se lleve a cabo la informacion,
pues quienes ocupan los puestos directivos se preocupan mas por decir algo

que por escuchar lo que todos los empleados quieren o pretenden sugerir.29

En el proceso de comunicacion también existen distorsiones que originan que
en una organizacion no se lleven a cabo adecuadamente las tareas y que no
se solucionen las necesidades de ciertos actores. El temor o el miedo son los
elementos de distorsion mas comunes en las organizaciones ya que a muchas

personas se les dificulta la expresion oral.

% Robbins, Stephen P, Comportamiento organizacional, México, Editorial Prentice —
Hall, 2004, Séptima edicion, p. 379.

2 Homs, Ricardo, La comunicacion en la empresa, México, Quiroga Grupo Editorial
Iberoamericana, 1998, p.16.
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En una empresa se deben tomar en cuenta todos los factores posibles acerca
de lo que estamos y nos estan comunicando, ya que un error en la
interpretacion o falta de informacion puede hacer que nuestras actitudes
generen un disgusto por parte de algun miembro de la organizacion. Una
accion puede ser mal interpretada, y esto puede evitar la posibilidad de una

mayor cooperacion y coordinacion en la organizacion.*

Otros elementos que pueden ocasionar trastornos en la comunicacion son los
estereotipos ya que se espera alguna accién o ciertas actitudes de una
persona solo por el prejuicio que se tiene de ella, sin embargo cuando dicha
persona actua de manera distinta se pierde el sentido de los objetivos

deseados al entablar comunicacion.

El ruido es otro factor, un mensaje se puede entender de distinta forma, una
coma (en los medios escritos) puede dar un significado totalmente distinto al
deseado. Por el contrario, la empatia ayuda a la comunicacion, ya que genera
una relacion cercana entre los interactuantes y su retroalimentacion sera mas

constructiva®’.

Las personas pueden o0 no conocerse a si mismas, esto puede generar un
conflicto en una organizacién o su éxito. Por ello se debe entender que cada
persona tiene gustos, historia de vida, sentimientos, habilidades y actitudes
distintas y cambiantes. La credibilidad de los mensajes suele asociarse a las
personas de un nivel socioeconémico mas alto, derivado ademas de los

prejuicios.

El rumor es uno de los tipos de comunicacion informal que se generan dentro
de una organizacion, puede llevar a malos entendidos y respuestas no
favorables, sin embargo, de acuerdo con Robbins y Homs, la mayoria son

ciertos.

Otro elemento significativo en la comunicacion organizacional es la
comunicacion no verbal, pues es primordial para establecer una comunicacion

fecunda en las organizaciones ya que los gestos y movimientos corporales son

30 Robbins, Stephen P, op. cit., p. 380.
31 Homs, Ricardo, op. cit., p. 28.
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elementos que sefalan el estado de animo, la actitud y el interés de las

personas en una conversacion.

La persuasion que se le atribuye a la comunicacion tiene dos formas de
presentacion; las personas al conocer algo refuerzan lo que ya saben o creen,
de acuerdo a sus afecciones, contexto, referencias, etc., o por otra parte,
toman un mensaje como un motivo que justifique que estan en desacuerdo con
tal aseveracion. La sensibilizacion por parte de quien emite el mensaje es un

factor primordial para que se logre empatia y persuasion por parte del emisor.

Para lograr la persuasion en una organizacion se necesita suficiente
informacion, sensibilizacién con las circunstancias de los afectados en el
mensaje y todo un sistema de estructuracién del mensaje que tome en cuenta
las prioridades del publico, asi como conocerlo lo suficiente para que su actitud

no sea la contraria a lo esperado.

La comunicacion organizacional para su estudio puede dividirse en interna y
externa, abarcando ésta ultima a las Relaciones Publicas, la Publicidad y la
Publicidad institucional. Dicha division es debido a los tipos de publicos de las
organizaciones, los externos estan compuestos por las instituciones,
secretarias de gobierno, sindicatos, proveedores, clientes y otras
organizaciones. Mientras que los publicos internos son todos los miembros de

la organizacion.

1.2.1. Comunicacion Interna

La comunicacion interna esta integrada por los medios que informan y que son
empleados dentro de la organizacion, tales como: memorandums, circulares,
boletines, érdenes de trabajo, avisos, etc. Dicha comunicacion se realiza
cuando los emisores y receptores se encuentran en el mismo grupo de trabajo

en la organizacion®2.

%2 Ramos Padilla, Carlos, La comunicacién: Un punto de vista organizacional, México,
Trillas, 1991, p.26.
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“Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizaciéon para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a
través del uso de diferentes medios de comunicacién, que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de

objetivos organizacionales™.

De acuerdo con las definiciones anteriores podemos decir que la comunicacion
interna la forman aquellas actividades que se realizan dentro de las
organizaciones para crear y sostener las relaciones entre sus miembros, a
través de diferentes medios de comunicacion, con los que se informa y difunde
informacion, y se establecen vinculos comunicativos con la integracion y
motivacion de todos los colaboradores, cuya meta final seria el de cumplir los

objetivos organizacionales.

De acuerdo con Alejandra Brandolini la comunicacion interna “es una
herramienta de gestion que también puede entenderse como una técnica.
Puede ser también un medio para alcanzar un fin, en donde la prioridad es
buscar la eficacia en la recepcién y en la comprensién de los mensajes. Es la
comunicacion especificamente dirigida al publico interno, al personal de una
empresa, a todos sus integrantes y que surge a partir de generar un entorno

productivo, armonioso y participativo.”*

En general, la comunicacion interna resulta en la implicacion de los miembros
de la organizacién, promoviendo su compromiso dentro de sus objetivos
departamentales pero que se integran al plan de trabajo organizacional;
concilia y coordina las acciones que se llevan a cabo dentro de la empresa a

través del dialogo y la comunicacién entre los distintos niveles.

Coadyuva a que las actitudes del personal cambien gracias al conocimiento
que tengan éstos del rumbo que sigue la empresa, se busca que la actitud sea

positiva para que los integrantes de la organizacion se sientan con la

% Andrade, Horacio, Hacia una definicién de la comunicacién organizacional, México,
Trillas, 1991, p. 32.

% Brandolini, Alejandra, et al, Comunicacion interna. Claves para una gestion exitosa,
Argentina, Ed. DIRCOM, 2009, p. 25.
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independencia que permite a cada individuo decidir en su actividad diaria lo

mas conveniente para alcanzar las metas empresariales propuestas.

También mejora la productividad, pues al tener una comunicacion clara, el
personal conoce los objetivos y las condiciones para desempeiar su labor y

mejorar los niveles productivos™.

Una adecuada gestion de la comunicacion interna permite que se planifiquen
los mensajes, se utilice el medio mas Optimo para que éste llegue a los
publicos objetivo y sea interpretado de acuerdo con las intenciones del emisor
y se logre una retroalimentacibn que genere mayores aportaciones que

beneficien el logro de los objetivos comunes.

Debido a lo anterior, la integracién, la motivacion y la participacién son las
palabras clave que la comunicacién interna, genera, fomenta y reproduce
constantemente gracias al proceso comunicativo que crea en toda la

organizacion.

En suma, la comunicacién interna es una herramienta de gestion para la
contribucion a los objetivos organizacionales, es por eso que los objetivos de
comunicaciéon deben estar dirigidos de modo que la organizacion entera se vea
beneficiada, pues la comunicacion es el pilar del funcionamiento de la empresa
en tanto que establece los vinculos y relaciones de cooperacién entre los

empleados.

1.2.1.1 Flujos de comunicacién

Existen ciertos flujos de comunicacién al interior de toda organizacion, estos
hacen referencia a la manera en que circula la informacion entre las diferentes

esferas jerarquicas.

Comunicacion descendente.- se presenta de los niveles jerarquicos altos

hacia los niveles de jerarquia inferior. Aparece en organizaciones de autoridad

% Ibidem, p. 26.
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centralizada. Sirve principalmente para asignar tareas entre los altos mandos y

quienes las ejecutan.

En la direccion de comunicacion descendente, la comunicacion interna permite
establecer y vigorizar la cultura organizacional, ademas de aminorar la
incertidumbre del rumor vy ratificar que los principios y fines organizacionales
sean conocidos y entendidos por todos. Consigue que entre los miembros de la
organizacion exista credibilidad, confianza y participacién en los proyectos de

la empresa.

Como consecuencia de lo anterior, se genera una motivacién que resulta
fundamental para que el personal “se organice y enfoque su trabajo de acuerdo

con los objetivos éticos y productivos de la compariia”.*

Comunicacion ascendente.- de los cuadros bajos a los altos.
“‘Desafortunadamente el flujo de la informacion en esta via de transmision no
siempre llega a los niveles mas altos de forma completa y objetiva, ya que
conforme va ascendiendo la informacién los receptores van mediando el
impacto del contenido”™’. Funciona para que los empleados sugieran,

muestren sus quejas y den ideas.

La comunicaciéon con direccion ascendente es un proceso en el que los
directivos tienen la oportunidad de recibir un feedback por parte de los demas
miembros de la organizacion, muchos de ellos involucrados directamente en
los procesos de ésta, lo que les permite estar mas informados de lo que
sucede para tomar decisiones que corresponden a la actividad de dirigir a la

empresa.

Ademas, dicha comunicacion, al ser una fuente primaria de feedback para los
directores, permite identificar si la comunicacion descendente esta siendo

efectiva.

% Brandolini, Alejandra, et al, op. cit., p. 25.
%" Mintzberg, Henry, op. cit., p. 30.
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Otra caracteristica de este tipo de direccion es que permite que los empleados
en mandos bajos se involucren con los superiores y puedan compartir

informacion valiosa, lo que libera estrés y tensiones en las areas de trabajo.

Un valioso resultado de la comunicacién interna es que se incita a una
participacion y un compromiso de los miembros de la organizacién mas activa

que permite comprender y adoptar la cultura organizacional.

Comunicacion lateral.- se da en miembros de un mismo grupo para ponerse

de acuerdo en ciertas tareas. Suele ser mas informal.

Comunicacion cruzada.- en esta categoria se encuentra la horizontal, pues se
presenta entre niveles similares de jerarquia dentro de la organizacion, el flujo
es diagonal, cuando las partes que intervienen en el proceso de comunicacién
se localizan en niveles jerarquicos diferentes y no establecen una relacion de

dependencia entre ellas.

Comunicacion escrita.- la comunicacion escrita se caracteriza por contar con
mensajes claros, precisos, concretos y correctos (boletines, memorandum,

circulares, convocatorias).
Comunicacion oral.- se hace presente en conferencias, juntas o asambleas.

De acuerdo con Gerald Goldhaber la comunicacion organizacional “es el flujo
de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes™® en su
definicion aporta cuatro conceptos clave: mensajes, red, interdependencia y

relaciones.

Los mensajes se refieren a la informacion a la cual los actores le dan un

significado. Estos pueden ser examinados en cuatro categorias:

1. Modalidad del lenguaje, verbales y no verbales, es decir linguisticos y
no linguisticos.
2. Supuestos receptores, son aquellos relacionados con la organizacion,

existen los internos y los externos, los primeros utilizan medios como

¥Goldhaber, Gerald M., op. cit., p.23.
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memorandum, boletines y reuniones; mientras que los segundos
publicidad, relaciones publicas y ventas.

3. Método de difusidon se refiere a cdmo se envia el mensaje, dentro de
las organizaciones se divide en software (actividades orales y escritas) y
hardware (actividades tecnolégicas a través de teléfono, computadora,
radio, entre otros dispositivos moviles.).

4. Propdésito del flujo es la razén especifica por la que se envia o se

recibe un mensaje en la organizacion®.

1.2.2. Comunicacion Externa

Debido a que la organizacion no puede estar exenta del entorno, pues es uno
de sus determinantes esenciales, ésta debe estar en permanente contacto con
todos los publicos que se encuentran en dicho medio para procurar adecuadas

relaciones que permitan su desarrollo y beneficien a sus estructuras.

De acuerdo con Carlos Fernandez Collado, la comunicacién externa
comprende el “conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacién hacia
sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar sus
relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a promover sus

productos y servicios™.

Por otra parte, Adriana Guzman afirma que “la comunicacion externa surge de
la necesidad de la organizacion de interrelacionarse con otros publicos
externos a la misma, sin la cual su funcién productiva no se podria

»41.

desarrollar™ " La autora divide este tipo de comunicacion en dos categorias

para sus analisis:

Comunicacion comercial.- la cual “abarca las relaciones comunicativas que

se deben entablar con el cliente, los proveedores, los competidores y los

% Ibidem, pp. 23-26

*0 Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p. 15.

* Guzman de Reyes, Adriana Patricia, et al, Comunicacién empresarial. Plan
estratégico como herramienta gerencial, Espafa, Editorial ECOE, 2006, p. 47.
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medios de comunicacion"*?. Engloba los diversos formatos de publicidad como
spots televisivos, en cine, en radio, asi como vallas, anuncios en la Red,
etcétera. De la misma forma establece una agenda estratégica para la difusién

de mensajes en los medios de comunicacion.

Comunicacion publica.- comprende las relaciones de obligatoriedad con el
gobierno politico de los estados; el pago de impuestos, las disposiciones
técnicas legales, el régimen laboral, las normas ambientales, entre otras.
Asimismo, incluye relaciones con organizaciones no gubernamentales con
miras a establecer planes y programas de investigacién, desarrollo y

generacion de conocimiento.

En este apartado se abordan también las relaciones con la comunidad, las
relaciones empresariales y relaciones con los stakeholders, “considerados
como aquellos agentes identificables que en una situacién especifica podrian
condicionar el buen nombre de la organizacion en prejuicio de su actividad

productiva™.

La manera en que las organizaciones establecen una conexién con su entorno
es través de flujos de mensajes que proporciona a cada actor informacién

relevante con el fin de procesarla y enfrentar asi cualquier eventualidad.

Es por ello que Gary Kreps afirma que “dar y recibir son dos actividades
comunicativas importantes e interrelacionadas, pues se envia informacion de la
organizacion a los representantes del entorno relevante y se busca informacién

pertinente del entorno relevante para la organizacion™*.

A decir de este autor, la comunicacion externa tiene otra funcién ademas de la
relacion con los publicos externos, y es la de “proporcionar informacion
persuasiva a los representantes del entorno acerca de las actividades,

productos o servicios de la organizacion. La informacién enviada por medio de

*2 Ibidem, p. 49.

*3 Ibidem, p. 50.

* Kreps, Gary, La Comunicacién en las Organizaciones, Estados Unidos, Editorial
Addison -Wesley Iberoamericana, 1995, p. 267.
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canales externos puede utilizarse para influir sobre las actividades de los

individuos y de los grupos externos del entorno™.

Al hablar de comunicacién externa no se puede dejar de lado a los receptores
inmediatos, es decir, lo publicos, es por ello que a continuacion se presentan
algunas clasificaciones de estos, dadas por diferentes condiciones tales como
el género, el nivel de conocimiento, el estrato social, la demografia, aspectos

culturales, politicos y/o sociales.
Tipos de publicos de acuerdo con Sam Black®®:

* Clientes actuales, pasados y potenciales

* Empleados

* Sindicatos

* Comunidad local

* Grupos de investigaciéon y unidades de creacion

* Grupos gubernamentales, centrales, diputados y senadores
* Lideres de opinion

* Gobiernos  extranjeros, comunidad europea 'y organismos
internacionales

* Medios y canales de comunicacion
* Grupos de presion Lobbys

* Pdblicos financieros: accionistas, bancos, instituciones, sociedades y
agencias de valores

* Comerciantes y distribuidores

* Pdblicos en general
Publicos de acuerdo con Paul Capriotti*:

e Accionistas

¢ Sindicatos

* Ibidem, p. 304.
6 Black, Sam, ABC de la Relaciones Publicas, Espafa, Editorial Gestion 2000, 1999,

Tercera Edicion, pp. 54-58.

4 Capriotti, Paul, Planificacion estratégica de la Imagen Corporativa, Barcelona,
Editorial Ariel. 1999, p. 134.
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* Ecologistas

* Proveedores.

* Medios de comunicacién
* Lideres de opinion

* Empleados

e Comunidad

* Gobierno

e Consumidores

En conclusién, podemos decir que en la actualidad, las organizaciones deben
mantenerse a la vanguardia, enfrentar y cumplir con dinamismo los desafios
que surgen en los mercados para permanecer ante una competencia feroz que

lucha por proclamarse numero uno.

Es por ello que se requiere de un compromiso organizacional que valore los
procesos de comunicacion que surgen en la organizacién con el fin de
comprenderlos, analizarlos y fomentar su desarrollo de forma benéfica para la

misma de tal manera que se logre la vigencia.

El papel de la comunicacién organizacional es fundamental ya que es una
herramienta funcional para relacionar las necesidades e intereses de la
organizacion con sus publicos tanto internos como externos; permite conocer a
los empleados, evaluar su desempeno y la productividad de cada uno, a través
de diversos métodos y por lo tanto encaminarlos al cumplimiento eficaz y

eficiente de sus objetivos.

De la misma manera, permite el desarrollo motivado de sus integrantes para
enfrentar los retos y necesidades de la sociedad actual. Si una organizacién no
se comunica, no hay interaccion entre los miembros, nadie da las 6rdenes y
nadie las acata, las estructuras caeran llevando a la organizacion a su

desaparicion.
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1.3 Entorno de las organizaciones

Las organizaciones no son independientes de su contexto, pues siempre deben
tomar en cuenta los factores externos a ellas ya que de eso dependera su

funcionamiento.

Mario Krieger en Sociologia de las organizaciones menciona que, de acuerdo
con Luhmann, “la relacién con el entorno es constitutiva de la formacion de
sistemas, es sustancial (...) Cada cambio en un sistema significa un cambio en
el entorno de otros sistemas (...) El entorno es un estado de cosas relativo al

sistema (...) Por ello, el entorno de cada sistema es distinto.”*®

Como sistemas abiertos, las organizaciones se distinguen unas de otras a
través del entorno, es decir, para un sistema A el entorno son los demas
sistemas B, C, etc. En cambio para un sistema C el entorno serian A y B. Un
sistema considera a otro como entorno y por ello existe una diferenciacién

entre ellos.

“El entorno es sélo un correlato negativo del sistema. No es una unidad capaz
de realizar operaciones, no puede percibir al sistema, no lo puede manejar, ni
puede influir sobre él. Por eso se puede decir que una referencia indeterminada
al entorno permite al sistema totalizarse a si mismo. El entorno es,

simplemente, ‘todo lo demas’.”**

Hasta este momento hemos definido al entorno como todo aquello que esta
fuera de la organizacion (en tanto sistema abierto), sin embargo existen otras

definiciones que describen al entorno de diferente forma.

Peir6 habla de una interdependencia entre la organizacion y el entorno: “la
organizacion es en cierto modo independiente de su entorno porque esta

delimitada en relaciéon con él, pero es al mismo tiempo interdependiente de
él-’lso

*8 Krieger, Mario, op. cit., p.243.

*9 Luhmann citado por Mario Krieger en op. cit., p.243.

*0 Peirg, José Maria, Psicologia de las organizaciones, Espafia, Editorial Ppu. 1990,
p.209.
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Tomando como base la existencia del ambiente organizacional, que de
acuerdo con Krieger, envuelve ‘un todo’, el autor apunta que, “aunque todas las
organizaciones existen en un entorno general, cada una de ellas hace frente a
un entorno mediato unico especifico integrado por proveedores, clientes y

1" Precisamente, en esta ocasion se

competencia, local, regional y globa
aborda el ambiente organizacional especifico denominado ‘entorno de la

organizacion’.

De acuerdo con Henry Mintzberg el término ‘entorno’ se refiere a todo aquello
que sea ajeno a la organizacion; son todos los factores directos o mas
cercanos que pueden afectar, ya sea de manera positiva o negativa a la

organizacion.

Cercana a esta definicion, encontramos la de Tomas A. Petit, quien dice que el
entorno esta formado por “aquellos elementos del medio mas estrechamente

relacionados con las actividades diarias de la organizacion.”?

Blanca Baptista Lucio en el libro La comunicacion de las organizaciones de
Fernandez Collado, se refiere al entorno como ‘el ambiente relevante’ de las
organizaciones y senala que “las transacciones que realiza una organizacién
para funcionar, constituyen las relaciones con su ambiente relevante, que no es
todo aquello fuera de los limites de la organizacion, sino lo que necesita para

funcionar efectivamente.”®

Ruiz Olabuénaga, por su parte, menciona que los elementos de la organizacion
interactuan con los de su entorno, mismos que influyen y causan impacto a la
misma (como una forma de retroalimentacion) para ayudar a corregir procesos

y objetivos.

Este mismo autor apunta que “entendidas las organizaciones como sistemas

abiertos, el entorno que les rodea cobra automaticamente una importancia

°1 Krieger, Mario, op. cit., p.249.

%2 Petit, Tomas A, Fundamentos de coordinacion administrativa, México, Limusa, 1978,
p. 34.

>3 Fernandez Collado, Carlos, op. cit., p.277.
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critica para ellas. [...] entorno son aquellos elementos que, desde el exterior de

la organizacién, influyen o pueden influir en sus funcionamiento interno.”**

Ahora bien, después de esta conceptualizacion del término entorno, bajo la

perspectiva de varios autores, pasaremos a los elementos que lo componen.

De acuerdo con los elementos que lo conforman existen dos formas de
estudiarlo, la macro, que tiene que ver con lo que rodea a la organizacion en
términos legales, econémicos, culturales, politicos y educativos (aqui se ubican
las demas organizaciones); y la micro que se limita a los participantes directos
de la organizacion como proveedores, clientes y entidades que interactuan

directa, habitual y estrechamente con la organizacion.

Mario Krieger advierte que el entorno de la organizacién en un nivel macro esta

compuesto por:

a) Condiciones politicas.- se incluyen las instituciones, condiciones de

gobernabilidad, transparencia del sistema politico, etcétera.

b) Condiciones econémicas.- todo Ilo referente a la economia

(importaciones y exportaciones).

c) Condiciones tecnolégicas.- la relacibn entre los conocimientos

cientificos, tecnoldgicos, educativos y productivos.

d) Seguridad juridica.- sistema de leyes por el que se rigen y operan

todas las organizaciones.

e) Condiciones sociales y demograficas.- se incluye la calidad de vida,
alfabetizacion, urbanizacién, densidad poblacional, religiones, etnias,

sexo, edades, entre otras.

f) Condiciones ecoldgicas y de salud de la poblacion.- relacionada con

la ecologia y medio ambiente.

* Ruiz Olabuénaga, José Ignacio, Sociologia de las organizaciones, Espafia, Gedisa,
1995, p. 304.
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Ruiz Olabuenaga explica que las condiciones del entorno son los elementos
que determinan la existencia y el funcionamiento de una organizacion, algunos

de ellos son:

. El sistema cultural: La forma en que los individuos se comportan y se
relacionan de acuerdo a un momento, lugar y tiempo especifico, y segun
sus normas sociales, es decir, la cultura, incide en las corporaciones, por

ello es importante conocer la cultura que rodea a la organizacion.

. El sistema econdmico: Las distintas formas de obtener recursos, la
estabilidad econdémica, los medios de comunicacién y transporte, las

crisis, etc.

. El sistema legal: Es diferenciado entre cada territorio, conocer las
caracteristicas de éste ayuda a maximizar las posibilidades de las

corporaciones.

. El sistema politico: Puede ser de democracia o dictadura, en defensa de

los derechos humanos, legislacién welfare, etc.

. Las condiciones ecoldgicas: La existencia de mares, los relieves, la
temperatura, las lluvias o sequias determinan el tipo de corporacién y los
arreglos que ésta tiene que hacer para sobrevivir en determinadas

circunstancias.

. Los recursos humanos y demograficos: Determinan la forma en que sera
la organizacién, de tipo vanguardista o conservadora, las necesidades

econdmicas, todo de acuerdo a los individuos que formen parte de ella.

. La tecnologia accesible: El acceso a los recursos tecnoldgicos, la
habilidad de manipularlos, la competitividad y la circulacion de ella

constituyen otros agentes potenciales de influjo ambiental.

. Los ambitos de la organizacién son aquellos elementos relevantes para

ésta, la forma en que se estructura y sus categorias internas.
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Por otro lado, desde el enfoque micro, Thomas Petit menciona cuatro factores
importantes que determinan el entorno de las organizaciones. En primer lugar
pone a los proveedores de mano de obra, las materias primas, la maquinaria,
la tecnologia y el dinero; en segundo estan los clientes o consumidores; en
tercero él sitta a la competencia; y por ultimo coloca las agencias

gubernamentales e instituciones de regulacion.

Con lo anterior, Krieger coincide cuando habla de la Orbita Organizacional
Inmediata, con la que “la organizacion adquiere los insumos y le destina sus
productos. En ella se encuentran sus clientes y su competencia. Esta 6rbita se
mueve en torno a la organizacibn como si fuera una constelacion de

satélites.”®

Krieger retoma a Michael Porter y hace referencia al término ‘medio especifico’
el cual es el equivalente de ‘entorno organizacional’ pues menciona que
‘existen variables que influyen decididamente sobre una empresa. Es
importante saber reconocerlas y analizarlas, ya que cualquiera de estas
variables puede hacer que una organizacioén siga creciendo o desaparezca.”®
Para Porter existen cuatro fuerzas influyentes sobre la organizacion: los

competidores, los compradores, los proveedores y el control de recursos.

Para Tomas A. Petit, esos mismos elementos son lo que él define como ‘el
medio del mercado’. En primer lugar habla de proveedores de recursos
(personal, material, tecnolégico o monetario). “Para funcionar una empresa
necesita crear buenas relaciones con esos proveedores de recursos. Para
obtener mejores resultados, debera existir una entrada de recursos adecuada a

las exigencias particulares de la produccion de una empresa.”’

En cuanto a los clientes (compradores/consumidores), Petit afirma que sin ellos
la organizacion no puede existir. De los competidores dice que éstos son

inevitables puesto que siempre habra entes paralelos a cierta organizacion.

% Krieger, Mario, op. cit., p.256.
% Ipidem, p. 258.
5" Petit, Tomas A., op. cit., p.34.
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“‘Desde el punto de vista individual de una empresa, las otras empresas que

producen articulos similares a los suyos son competidoras.

»n58

Por otra parte, el proceso de interrelacion que existe entre el entorno y la

organizacion, a decir de Ruiz Olabuenaga, se manifiesta en cuatro formas:

Las orientadas a la garantia de legitimidad social y viabilidad técnica de

recepcion input y exportacion de output.

Las necesarias para la garantia operativa de recepcion de estas

operaciones.

Las de proteccion y autodefensa de ataques de competitividad, invasion

0 cooptacion por parte de otras organizaciones.

Las de colaboracion y enriquecimiento mutuo con ofras

organizaciones™.

El mismo autor distingue entre cuatro tipos de entornos, de acuerdo a las

diferentes caracteristicas que manifiestan:

Entorno placido conjuntado: Existe un alto nivel de estabilidad por lo
que la heterogeneidad no es un problema y los elementos nuevos se
adaptan facilmente.

Entorno placido aleatorio: Tiene mucha estabilidad, relativa
homogeneidad pero existe mucha incertidumbre por falta de
funcionamiento de los elementos del entorno.

Entorno alterado: Existen cambios repentinos en la homogeneidad, por
lo que hay incertidumbre y se imposibilitan las estrategias de planeacién
y de toma de decisiones.

Entorno turbulento: Se crea un alto nivel de incertidumbre porque

existe un cambio brusco en la heterogeneidad y la inestabilidad.

%8 Ipidem, p. 39.
% Ibidem, pp.305-306.
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Otra categorizacién es la propuesta por Mintzberg, para él los entornos
organizativos poseen cuatro dimensiones fundamentales, mismas que a

continuacion se describen brevemente:

« La complejidad.- un entorno puede ser complejo si “requiere que la
organizacion disponga de gran cantidad de conocimientos sofisticados
acerca de productos, clientes u otros factores.” Por otra parte, el
entorno es sencillo en la medida en que los conocimientos sean de facil

comprension.

« La estabilidad.- se refiere al dinamismo o estabilidad que una
organizacion puede tener, la cual dependera de los mismos factores
antes mencionados. Para el autor, cuando ocurren cambios inesperados
e inciertos, es decir, cuando el entorno es dinamico, entonces surgen los

problemas.

« La diversidad de mercados.- esta caracteristica se refiere a que los
mercados de una organizacién pueden ser diversificados o integrados.
O sea, si se tienen varios o poco clientes, si producen mucho o no,

etcétera.

« La hostilidad.- se refiere a la munificencia u hostilidad del entono que
gira alrededor de una organizacion. “La hostilidad se ve influida por la
competencia, por las relaciones que mantiene la organizaciéon con los

"6 Esta caracteristica

sindicatos, el gobierno y otros grupos externos.
estd estrechamente ligada a la de ‘estabilidad’ por el hecho de que
aquellos entornos hostiles son dinamicos debido a que la hostilidad es

impredecible.

Debido a lo anterior, las organizaciones disefan estrategias para operar
adecuadamente en su entorno, considerando sus variantes y condiciones. Las
estrategias internas son el proceso de adaptacién que realiza la organizacién

en relacion con el entorno.

0 Mintzberg, Henry, op. cit., pp. 309-310.
¢ Ibidem, p.310.
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Entre ellas: cambio de especialidad, es decir, se modifica la actividad o servicio
que se realiza; reclutamiento, se basa en renovar los recursos humanos por
aquellos mejor preparados; estudio analitico del entorno, el cual comprende la
busqueda de nuevos clientes; el acolchonamiento, que consiste en almacenar
inputs o inducir el output para una mayor competitividad; la compensacion, en
donde se crean ofertas o promociones; el racionamiento, en el cual se racionan
los servicios para no caer en caos; Yy la dispersion geografica, que corresponde
a la forma en que la organizacidén se mueve a lugares mas seguros o benignos

para ella.

Por otro lado, las estrategias externas pretenden modificar el entorno, algunas
de ellas son: la publicidad, para cambiar la imagen externa de la organizacion;
la contratacion, en donde se vende el bien o servicio antes de haberse
producido; la cooptacion, que permite absorber las amenazas potenciales
como individuos, grupos u otras organizaciones ofreciéndoles ventajas
concretas; la direccion compartida, consiste en que uno o varios directores
poseen organizaciones en comun para fortalecerlas y tener prestigio; la fusion,
es la union de dos organizaciones para lograr economias de escala; y los
grupos de presion, con la influencia de expertos se hacen alianzas de personas

o grupos del entorno.

En suma, la importancia del entorno radica en que la organizacion es
considerada como un sistema abierto, por lo tanto siempre se vera influido por
factores exteriores con los que produce una retroalimentacién, la cual impacta

directamente en sus procesos y proyectos.

Como ya se vio, el entorno de una organizacidon esta constituido por todos
aquellos elementos (personas, grupos, organizaciones, legislaciones) con las
que intercambia sus materiales, su energia y su informacion, y que por tanto, la

determinan en una relacion reciproca.

Es importante recalcar que éste no debe entenderse como una entidad ajena o
fuera de los limites de la organizacion, pues en muchas ocasiones estos limites

se tornan difusos.
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Finalmente es fundamental afirmar que ninguna organizacion puede vivir sin
entorno, pero si puede elegirlo o modificarlo, pues la organizacién y el entorno
se influyen mutuamente. El entorno puede ser relevante o irrelevante segun la
relacion estrecha y directa con los elementos exteriores, a mas relacion mayor

relevancia.

En el siguiente capitulo abordaremos una parte de la comunicacion externa
que consideramos fundamental y que es tema de esta tesis: las relaciones

publicas.
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CAPITULO 2
RELACIONES PUBLICAS

Uno de los campos de accion de la comunicacién organizacional son las
relaciones publicas, tema que se abordara de manera extensa en este capitulo.
Primero, daremos un recorrido histérico para identificar momentos clave en el
desarrollo de esta disciplina, después se definira de manera detallada a partir
de diversos autores y, posteriormente, explicaremos sus funciones vy

ahondaremos en una de ellas: la reputacion corporativa.

2.1. Antecedentes

En la historia de las relaciones publicas existen dos corrientes que se oponen
al momento de fijar los origenes. Por un lado se encuentran los autores que
afirman que los origenes de las mismas son tan antiguos como la humanidad y
se han ido desarrollando a la par de su historia. Mientras que por el otro estan
quienes afirman que para el estudio de las relaciones publicas se debe cehir su

origen al momento en que surgen como disciplina.

Si se abordan desde la primera 6ptica, se puede decir, de acuerdo con Edward
L. Bernays que “los origenes son tan viejos como pueda ser la existencia de la
humanidad ya que el hombre durante toda su vida ha tenido que informar,
persuadir e integrar unos con otros.”®® Para él, los tres elementos principales
de las relaciones publicas, tan antiguos como la sociedad, son: informar al
pueblo, persuadirlo e integrar a unas personas con otras; lo que ha variado con

el tiempo no son los fines, sino los medios para conseguirlos.

Ahora bien, diversos autores afirman que el punto de partida fue la integracion
del hombre en comunidades con manifestaciones como la busqueda de
cohesion interna en la tribu o la comercializacion e intercambio de productos en

el paleolitico y neolitico, respectivamente®.

%2 Bonilla, Carlos, Op. Cit., p. 48.
83 3/ autor, Antecedentes Relaciones Publicas, [en linea] s/numero de paginas, s/ lugar
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Cuestiones que a pesar de implicar relaciones humanas, no cumplen con las
funciones especificas de las relaciones publicas en sentido estricto, es por ello
que algunos otros como Salvador Mercado hablan del origen en las acciones
desarrolladas por “los filésofos chinos e hindues (...) hombres que destacaron

por su diplomacia en el dificil arte de conducir a los pueblos.”®*

De acuerdo con este mismo autor, en su libro Relaciones Publicas Aplicadas.
Un camino hacia la productividad, en Grecia, la estrategia utilizada era la

oratoria, una “técnica para modificar la opinidon publica con fines politicos.”®

Los romanos, por su parte “utilizaban frases e ideas del vocabulario politico, las

cuales concuerdan con los conceptos modernos de las relaciones publicas.”®

Tras la caida del Imperio Romano, la opinion publica pasé a segundo plano,
pues durante la Edad Media, era la Iglesia la encargada de plasmar y transmitir
dicha opinion a través del ejercicio correcto y eficaz de las relaciones publicas.
“La Iglesia utilizaba la accidn politica y militar para sus campafas de relaciones
publicas. Tal fue el caso de las Cruzadas, que agruparon a la cristiandad en la

guerra contra los musulmanes”™’.

A decir de Carlos Bonilla, una pieza clave en la evolucién de esta disciplina fue
la Carta Magna, en 1215, la cual es la base de la Constitucion de Estados

Unidos y de la Declaracion de los Derechos Humanos.

Mas tarde, con la introduccion de la imprenta en el siglo XV se marca un
parteaguas, pues a partir de ella se fomentaria la circulacion de la palabra

escrita, la cual se convirtié en una de sus primeras herramientas.

Un siglo mas tarde, Martin Lutero y Juan Calvino emplearian para su
movimiento protestante todos los medios de difusién con los que contaban en

su época (publicacion de libros, folletos, carteles, discursos y debates politicos)

de edicion, Consultado el 25 de febrero de 2013, Direccién URL:
http://www.mitecnologico.com/Main/AntecedentesRelacionesPublicas.

% Mercado, Salvador, Relaciones Publicas Aplicadas. Un camino hacia la
productividad, México, CENAGE Learning, 2008, p. 44.

% Ibidem, p. 27.
% Idem.
" Bonilla, Carlos, Op. Cit, p. 49.
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para lograr influir en la opinidn publica y “lograr que grandes masas estuvieran

en contra de la Iglesia catolica™®.

En el siglo XVIII, la Revolucién Francesa utiliz6 como una de sus armas mas
eficaces el manejo de las relaciones publicas. Se emplearon medios como
libros, folletos, periddicos, las tablas, las satiras, las insignias militares, las

escarapelas, entre otros, para ganar audiencia.

Durante este siglo también surgioé la Enciclopedia, considerada un antecedente

ideoldgico de los movimientos de independencia.

Por su parte, lideres como Napoledn Bonaparte y Simon Bolivar utilizaron la

opinién publica como medio para tener una buena imagen y apoyo del pueblo.

‘Edward Bernays afirma que de 1800 a 1865 las relaciones publicas
estadounidenses evolucionaron y pasaron de las primitivas agencias de prensa
de la época colonial, hasta el ordenamiento claro y consciente ejecutado por
Abraham Lincoln, respecto a la opinion publica nacional y extranjera a favor de
los intereses de la unién.”®® Para el decimosexto Presidente de Estados Unidos

los contactos personales y la prensa adquirieron gran relevancia.

Sin embargo, se considera que entre 1865 y 1900, las relaciones publicas
perdieron fuerza, pues a pesar de que en esos afios el proceso de
industrializacion se aceleré en Estados Unidos, en un principio las compafias
no cuidaban la imagen ante su publicos, ya que sélo se interesaban en las
ganancias; habia por lo tanto una muy mala imagen difundida entre los
empleados y los consumidores acerca de los grandes empresarios y de las

empresas en si.

“La aparicion del experto de las relaciones publicas se volvia inevitable. Hacia
falta presentar a la empresa, a la fabrica, como una sociedad justa, agradable,

simpatica a todo mundo, tanto a los de adentro como a los de afuera”’.

De acuerdo con Henry Verdier, citado por Carlos Bonilla en su texto

% Mercado, Salvador, Op. Cit, p. 45.

% Bonilla, Carlos, Op. Cit, p. 52.
© Bonilla, Carlos, Op. Cit, p. 51.
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Comunicacion: funcion basica de las relaciones publicas, en 1882 fue utilizada
por primera vez la expresion Public Relations por el abogado Dorman Elton
durante la conferencia “The public relations an the duties of the legal

profession” en la Escuela de Leyes de Yale.

Esto en una época en la que las protestas contra los malos tratos de las
empresas daban inicio, fue asi que a principios del Siglo XX los grandes

corporativos reconocieron la necesidad de una opinién publica favorable.

La prensa también adquiri6 mayor fuerza y apoyo en la exposicién y denuncia
de imperfecciones al interior de la industria. No se logré modificar actitudes, sin
embargo surgioé conciencia sobre el valor de las palabras, es por ello, citando a
Carlos Bonilla, que se ubica la integracion de las relaciones publicas a la

empresa en tres etapas:

Agencia de prensa: Era a través de la prensa como se buscaba influir en el
publico para modificar opiniones desfavorables y aumentar o mantener las

favorables.

Campafa politica: “Cuando se introduce literatura propagandistica e
informacion masiva a los grandes discursos y la necesidad de educar al

pueblo.””

Influencia de la empresa: Con la necesidad de obtener la simpatia del publico y
de tratar a los empleados de un modo mas humanitario, las relaciones publicas

entran a formar parte del panorama de las empresas.

A partir de este momento, con la integracion de las relaciones publicas a la
empresa es cuando se puede empezar a hablar de una disciplina consolidada,
pues es entonces cuando comienzan a surgir esfuerzos teoricos para dilucidar

su campo de accion.

Retomando a Sam Black, es posible fijar los origenes tedricos de esta
herramienta de comunicacién a principios del siglo XX. Empieza con la

fundacion de la primera oficina de relaciones publicas en Estados Unidos, por

" Ibidem, p. 52.
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parte de lvy Lee. Posteriormente, en afio 1923 Edward Bernays publicé su libro
Crystallizing Public Opinion, el primero en describir la funcién y ejercicio de las
relaciones publicas. Para llevarlas a un nivel mas profesional decidié impartir
un curso sobre “los principios, practicas y ética” de las mismas en la
Universidad de Nueva York. A partir de esto universidades como Wisconsin y

Princeton implementaron cursos en la materia.

De la mano de Bernays vendrian otros tedricos importantes como Michael
Regester (experto en casos de crisis), Pandleton Dudley y Paul Garret, quienes
en 1936 constituyeron la National Association of Public Relation Counsel, la

primera agrupacion organizada.

En 1939 Rex F. Harlow, fundé en San Francisco otra agrupacién a la que
nombrd American Council on Public Relation, la segunda en su tipo, y asi se

dio pie al surgimiento de multiples organizaciones.

‘Las Relaciones Publicas fueron incorporadas como herramienta de
comunicacion estratégica en las compafias trasnacionales a partir de los anos
cincuenta; esto debido a que los resultados de implementaciéon contribuian, en
conjunto con la publicidad, al incremento en las ventas de sus productos y al

reconocimiento de la propia empresa entre las audiencias clave”’?.

Con el pasar de los afios se hizo evidente que las estrategias de comunicacion
y relaciones publicas podian apoyar, a través de diferentes técnicas, a llevar

mensajes especificos de la compania a los publicos de interés.

En la actualidad, las relaciones publicas tienen a su cargo generar opinion,
conocimiento, confianza y aceptacion entre las audiencias clave (empleados,
consumidores, instituciones, etcétera), hacia los productos o servicios que

brinde una organizacion.

Finalmente, es importante mencionar que como se ha visto, ya sea tomando
como punto de partida la vision totalitaria del origen de las relaciones publicas

o la que se limita sdélo a su surgimiento como disciplina, al publirrelacionista se

2 Dominguez Dorantes, Eduardo y Tapia Carbajal Marisol, Tesis de Licenciatura “La
funcién de las relaciones publicas en el lanzamiento de un producto farmacéutico:
Analisis del caso ‘Gardasil’ de Merck Sharp & Dohme”, México, UNAM, 2011, p. 3.
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le ha identificado a través de los ainos como un consejero, un consultor capaz

de guiar tanto a gobernantes como a organizaciones por medio de estrategias.

2.2. Definiciones

Con la finalidad de comprender por qué las relaciones publicas son una
herramienta estratégica para las organizaciones y cuales son los alcances de
las mismas, a continuacién se definiran de manera detallada a partir de

diversos autores.

En 1975 se aceptd por parte de la Fundacion para la Educacion e Investigacion
de las Relaciones Publicas, liderada por Rex Harlow, una definicion
internacional en la cual se afirma que “son la funcidon caracteristica de la
direccibn que ayuda a establecer y mantener unas lineas de mutua
comunicacién, aceptacion y cooperacion, entre una organizacion y sus
publicos; implica la gestion de problemas o conflictos; ayuda a la direccién a
estar informada de la opinion publica y a ser sensible a la misma; define y
enfatiza la responsabilidad de la direccidon para servir al interés publico; ayuda
a la direccién a estar al corriente del cambio y a utilizarlo de manera eficaz,
sirviendo de sistema precoz de aviso para facilitar la anticipacion de
tendencias; y utilizar la investigacion, el rigor y las técnicas de la comunicacién

ética como herramientas principales”.

Por su parte en el Boletin de Public Relations News se establecen como “la
funcién directiva que evalua las actitudes del publico e identifica la politicas y
procedimientos de un individuo o de una organizacién con el interés publico, y
planifica y ejecuta un programa de accién para obtener la aceptacion y la

comprension del publico.””

Ambos textos fijan el lugar de las relaciones publicas en la parte directiva,
debido a que seran ellos y el publirrelacionista quienes se encarguen de tomar

las decisiones que impacten en la opinion publica.

® Gruning, James E. y Hunt, Todd, Direccién de Relaciones Publicas, Barcelona, Ed.
Gestién 2000, 2000, p. 53.
™ Ibidem, p, 55.
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Scott Cuttlip sintetiza la definicién y aporta que las relaciones publicas “son el
esfuerzo planificado para influir en la opinién a través de la buena reputacion y
de una actuacién responsable, basadas en una comunicacién bidireccional

mutuamente satisfactoria”.”

James Grunig y Todd Hunt parten de explicar que la comunicacién es una
conducta de los individuos, grupos u organizaciones para esclarecer la funcién
de los profesionales de las relaciones publicas, quienes “dirigen, planifican y
ejecutan la comunicacién para la organizacion”’®; asi mismo pueden gestionar
la circulacién de un mensaje fuera de la organizacién cuando ayudan a la
direccién a decidir la manera mas conveniente de explicar una politica o accién

al publico.

Para Carlos Bonilla, se trata de una “disciplina sociotécnico-administrativa
gracias a la cual se analiza y evalua la opinion y actitud de los publicos de una
organizacion y se lleva a cabo un programa de accién planificado, continuo y
de comunicacion basado en el interés de la comunidad destinado a mantener
una afinidad y solidaridad de los publicos con la organizacién para promover el

desarrollo reciproco””’.

Habla de una funcién organica ya que tienen como fin que la organizacion
funcione y se desarrolle en condiciones Optimas, esto a través de la
modificacién de la conducta organizacional, una participacion programada en
su medio y la respuesta a las exigencias de cambio que impone el ambiente

exterior.

En el Webster New Internacional Dictionary se dice que son “el fomento de la
relacion, comunicacion y buena voluntad entre una persona, empresa o
institucion y otras personas, ciertos publicos o la comunidad en general, a
través de la distribucion de material interpretativo, del desarrollo del

intercambio civil y la evaluacién de la reaccién del publico”.”

> Ibidem, p. 54.

® Ibidem, p. 52.

" Bonilla, Carlos, Op Cit., p. 78.
"8 Black, Sam, Op Cit., p. 19.
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Se puede afirmar entonces que su objetivo es interpretar a la organizacion ante

el publico y al publico ante la organizacién.

Para Sam Black, uno de los autores clasicos en el area “las relaciones publicas
tratan del modo en que la conducta y las actitudes de los individuos,

organizaciones y gobiernos inciden unos sobre otros.””

El resume las funciones de dicha disciplina de la siguiente manera:

* Asesoramiento basado en la comprension de la conducta
humana.

* Analisis de tendencias futuras y prediccion de sus consecuencias.

* Investigacién de la opinidn publica, sus actitudes y expectativas.

» Establecer y mantener una comunicacion de doble via, basada en
la verdad y en la informacion total.

* Prevencion de conflictos y malas interpretaciones.

* Fomento del respeto mutuo y la responsabilidad social.

* Armonia de los intereses publicos y privados.

* Fomento de las buenas relaciones entre el personal, los
proveedores y los clientes.

* Atraer buen personal y reducir el trasiego de trabajadores.

* Promocion de productos y servicios.

 Proyeccioén de la imagen e identidad corporativas.

Anadimos a la lista la reputacién corporativa ya que, esta funcién toma en
cuenta una vision de la empresa en relacion directa con su entorno,
encaminada a la sostenibilidad, es decir, asuncion de una nueva
responsabilidad social y medio ambiental. Tema del que se hablara en el ultimo

apartado del capitulo.

Tras el andlisis del listado antes revisado se puede decir que una de las
funciones primordiales del experto en la materia es mantener y establecer

flujos de comunicacion adecuados entre las audiencias clave de la

° Ibidem, p.15.
8 Ibidem, p. 16.
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organizacion (medios de comunicacion, proveedores, consumidores, clientes,

gobierno, sociedad civil, entre otros).

Por otra parte, en la “Declaracion Oficial de las Relaciones Publicas” de la
Public Relations Society of America, se presenta de forma detalla la funcién
estratégica de las relaciones publicas para la organizacion, sus funciones y
alcances, es por ello que se considerd esencial presentarla en su version

completa a continuacion.

Las relaciones publicas ayudan a nuestra sociedad compleja y pluralista a
alcanzar decisiones y funcionar mejor, contribuyendo al entendimiento mutuo
entre grupos e instituciones. Ayudan a conciliar los intereses publicos y

privados.

Las relaciones publicas estan al servicio de una gran variedad de instituciones
en la sociedad, como negocios, corporaciones, agencias gubernamentales,
asociaciones de voluntarios, fundaciones, hospitales, escuelas, universidades e
instituciones religiosas. Para alcanzar sus objetivos estas instituciones deben
desarrollar relaciones efectivas con audiencias o publicos muy distintos, como
empleados, miembros, clientes, autoridades locales, accionistas y otras

instituciones, asi como con la sociedad en general.

La direccion de las instituciones debe comprender las actitudes y escalas de
valores de sus publicos para poder alcanzar las metas de las mismas. Esas
metas a su vez dependen del entorno exterior. Los responsables de relaciones
publicas actuan como consejeros y mediadores, ayudando a transformar los

objetivos privados en estrategia y accidén razonable y publicamente aceptable”.
Como funcion directiva las relaciones publicas abarcan los siguientes puntos:

1. Anticipar, analizar e interpretar la opinion publica, actitudes y
asuntos que puedan tener repercusion, en sentido positivo o
negativo, en las operaciones y planes de la organizacion.

2. Aconsejar a todos los niveles de direccion de la organizacion
respecto a las decisiones estratégicas, lineas de conducta y

comunicacion, tomando en consideracién su complejidad y la

56



responsabilidad de la organizacion frente a la ciudadania o la
sociedad.

Investigar, dirigir y evaluar, sobre una base de continuidad,
programas de accion y comunicacion, para conseguir el
entendimiento de un publico informado, necesario para el éxito de
las metas de la organizacion. Esto puedo incluir relaciones de
marketing, financieras, de recaudacion de fondos, relaciones con los
empleados, los ayuntamientos o el gobierno y otros programas.
Planificar e implantar las acciones de la organizacién para influenciar
o cambiar la politica publica.

Fijar objetivos, planificar, presupuestar, contratar y formar personal,
desarrollando servicios; en definitiva, gestionar los recursos
necesarios para que todo lo anterior funcione.

Los ejemplos de los conocimientos que requieren en la practica
profesional de las relaciones publicas incluyen la comunicacion, la
psicologia, la psicologia social, las ciencias politicas, las econdmicas
y los principios de gestion y ética. Los conocimientos técnicos y
aptitudes se requieren para llevar a cabo estudios de opinidn,
analisis de problematicas publicas, relaciones con medios de
comunicacion, mailing, publicidad institucional, publicaciones,
producciones de peliculas/videos, eventos especiales, discursos y
presentaciones.

Para ayudar a definir e implantar una estrategia, el responsable de
las relaciones publicas utiliza una variedad de habilidades de
comunicacion profesional y desempena un papel de integracién,
tanto dentro de la organizacion como entre la organizacién y su

entorno. &’

*Adaptada formalmente en la Asamblea de la PRSA el 6 de noviembre de 1982.

En suma, las relaciones publicas son la funcién directiva mediante la cual se

establecen relaciones mutuamente beneficiosas entre una organizacion y el

publico o publicos, lo cual determina y condiciona su éxito o fracaso.

81 Cutlip, Scott, Center, Allen H. y Broom, Gleen M, Manual de relaciones publicas
eficaces, Barcelona, Ed. Gestion 2000, 2006, Pp. 35-36.
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Se dice que son estratégicas pues no surgen la nada, son acciones
planificadas y dirigidas a publicos bien definidos “con el fin de predisponerlos
favorablemente (creando actitudes positivas) hacia una empresa o
institucion.”®?

El recorrido histérico previamente abordado, fija como funcién principal la de
influir directamente en la opinién publica para lograr resultados favorables o
modificar opiniones adversas. Sam Black habla también del tema de la
influencia, es decir, la capacidad persuadir con el adecuado flujo de
comunicacién, para favorecer la imagen de la organizacién; si bien ésta es una

de sus funciones, no es la Unica.

En la actualidad la actividad ha adquirido matices mas complejos, pues ya no
sb6lo se busca que hablen bien de alguien o algo, se trata de afianzar la
imagen, reforzarla de tal manera que logre un impacto en la mente de los

publicos y entonces permanezca.

Para cumplir su funcién se toma como base de apoyo a los medios de
comunicacién, pues son considerados como multiplicadores de informacion y

permiten una amplia difusion de mensajes.

Cuestion que es elemental, pues vivimos en la era de la tecnologia y la
informacion, el momento en que la sociedad requiere de transparencia y
rendicion de cuentas, es por ello que un manejo adecuado la ultima es
fundamental para las organizaciones, pues determina en cierta manera su

permanencia o desaparicion.

Entonces la importancia de las relaciones publicas radica en que a través de
ellas se tienden puentes de comunicacion entre las organizaciones y sus
publicos con lo cual se satisfacen necesidades basicas de informacion y
retroalimentacion que permiten el mutuo entendimiento. Se trata de una
disciplina que tiene como elemento primario a la comunicacion y que desarrolla
acciones, programas y estrategias que permitan el establecimiento de vinculos

adecuados.

82 Lacasa, Antonio, Gestién de la comunicacién empresarial, Espafia, Editorial Gestién
2000, 1998, p. 31.
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Para entender mejor como las relaciones publicas se desarrollan a través de un
plan en el siguiente apartado abordaremos lo que es y lo que involucra para su

cumplimiento.

2.3 Plan de relaciones publicas

Carlos Bonilla explica que “las relaciones publicas representan el ‘para qué’ de
la comunicacion. Todas las actividades encaminadas a optimizar flujos de
comunicaciéon dentro de la organizacién y a identificarla con entidades ubicadas
en su entorno de relacion deben normarse con criterios de relaciones publicas

previamente establecidos™.

Es decir, son las encargadas de ver que los procesos de comunicacion tanto al
exterior como en el interior se lleven a cabo de forma armoénica, todo ello a
través de la elaboracién, implantacion y evaluacion de programas o planes

destinados a integrar a la organizacién con todos sus publicos.

La finalidad de establecer un plan es optimizar los recursos, es decir,
seleccionar las mejores alternativas disponibles, los instrumentos idoneos y asi
establecer un curso de accion. Para poder llevarlo a cabo se deben establecer

objetivos concretos y una estrategia de accion.

El proceso de las relaciones publicas es una adaptacion del proceso
administrativo que, de acuerdo con el autor antes citado, se divide en cuatro

fases:

° Establecimiento de objetivos e investigacion
° Planeacién y programacion
° Comunicacion

° Evaluacion

En la investigacion se indaga en las variables de las actividades de la
organizacion: opiniones, reacciones, actitudes y percepciones, asi como en los

elementos de ésta, la organizacion en si misma, sus publicos y las relaciones

8 Bonilla, Carlos, Op. Cit., p. 101.
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que guardan entre ellos. Lo anterior permite detectar problematicas actuales y

futuras que se podrian enfrentar.

En la planeacién y programacién se relacionan “las opiniones, ideas, actitudes
y reacciones con la politica y programas de la organizacion. De este modo, se
determina el curso de los intereses mutuos.”® Con la investigacion y la relacién
de los factores antes mencionados se logran detectar las causas de los
malestares que tenga la organizacion. Toda esta informacién permite identificar

las necesidades comunicativas de los publicos perjudicados.

Gracias a la investigacion previamente hecha y la planeacién, se programan
los objetivos que se buscan para lograr una interaccion optima entre la

organizacion y sus publicos.

La comunicacion es una fase en donde se establecen las tacticas para que el
programa sea viable y eficiente. “Las relaciones publicas son de modo esencial
una funcién de comunicacién. Por ello, las estrategias contenidas en sus
programas de accion implican de forma basica el desarrollo de programas de

comunicacion en todos sus niveles.”®

Finalmente, la evaluacion es una fase en la que se realiza una cuantificacion
de los datos y el andlisis de los resultados como consecuencia de la
elaboracién del programa. “Se comprueba la efectividad de las técnicas
empleadas o los cursos alternativos elegidos y se comprueban, por medio de
técnicas estadisticas, los cambios registrados en la forma en que la
organizacion es percibida por sus interlocutores”® debido a la implementacion

del programa.

A su vez, hay ciertos criterios que deben tomarse en cuenta al momento de
asignar recursos tanto humanos como fisicos a un plan de relaciones publicas
y son: tamafio e importancia de los publicos participantes, estructura organica,

filosofia, y politicas de la organizacién, recursos econémicos de la misma y

8 Idem.
8 Ibldem, p.88.
% jbidem, p.90.
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funciones que pretende realizar®’.

Es elemental recalcar que todas las acciones llevadas a cabo por una
organizacion con la finalidad de optimizar la comunicacion con sus publicos,
integrarse a la comunidad o proyectarse a nivel mediatico deben obedecer a un

plan de relaciones publicas.

2.3.1 Objetivos

Los objetivos van ligados a la informacion, la cual es eje central de la
estrategia, éstos nos guiaran a tomar la mejor decisién para la organizacién; se
trata de aquellos fines que llevara a la empresa a ser proactiva para generar
mayores recursos y rentabilidad. Las utilidades y los rendimientos son la forma

de saber si la empresa esta funcionando®.

El objetivo para Michael Porter es esencial para definir lo que quiere la
empresa, son los grandes resultados que ésta espera; asi mismo debe estar

guiado a establecer una diferencia para lograr la competitividad.

Rafael Pérez en Estrategias de comunicacion lo entiende como lo que quiere la
empresa y las formas en que ésta se organiza para lograr su subsistencia. Es

lo que la organizacion desea y busca.

Los objetivos son los resultados que se esperan obtener mediante el plan de
accién que llevaremos a cabo, es decir, la estrategia, la cual utilizara tacticas
para lograrlo en el menor tiempo posible y con el uso eficiente de los recursos.

Estos deben ser coherentes con lo que es la organizacion.

Cada objetivo que se plantee la organizacién debe perseguir la competitividad
para estar por encima de las demas y lograr ser mas rentable. Ser rentable
implica ser capaz de generar mas recursos. Si una organizacién no esta hecha

con fines lucrativos y no persigue generar, aunque sea, el minimo de capital

87 Ibidem, p. 102.
8 Lacasa, Antonio, Op. Cit., p. 25.
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para si misma esta perdida, porque no podra existir entre tanto no genere

recursos para los propios fines y perdera su sobrevivencia.

2.4 Funcién estratégica de las RRPP en las organizaciones

La formulacién de estrategias es esencial para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales en las empresas, la forma de presentarlas es a través de un
plan para darles caracter de proyecto. En este sentido, las relaciones publicas
son una forma que utiliza la organizacion para lograr dichos objetivos, por ello

su funcion en las organizaciones es estratégica.

Asi, las relaciones publicas en las organizaciones buscan armonizar “la vision
interna y los valores de la direccién con la posicién externa de la organizacion
[...] tienen el papel estratégico de llenar el vacio existente entre la perspectiva

interna de una organizacion y su posicion externa”®®.

De tal forma que el entorno funge como algo fundamental para la organizacion
pues, de acuerdo con él y sus variantes, ésta define sus lineamientos internos
para lograr sus objetivos a través del contacto directo con los elementos
externos, de modo que se origine una relacion con sus publicos a través de

una comunicacion optima.

Los cambios que existan dentro de la organizacion seran responsabilidad de
las relaciones publicas segun la forma en que establezcan y mantengan

relaciones de cooperacion con sus publicos.

Sam Black explica en el siguiente cuadro la forma en que las relaciones

publicas son estratégicas:

8 Black, Sam. Op. Cit,, p. 24.
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Relaciones Publicas estratégicas...

(S
n

p———— —
! LA PERSPECTIVA ! LA POSICION }

INTERNA =L EXTERNA ‘

A

EL PAPEL ESTRATEGICO DE LAS RELACIONES PUBLICAS

| DEFINIR Y DIRIGIR LAS RELACIONES
ESTRATEGICAS ENTRE LOS QUE SE

PODRIAN DENOMINAR APOSTANTES

O CONTENDIENTES

INTEGRAR ESTOS DOS CONCEPTOS ESTRATEGICOS EN:

EL DESARROL] o
E DE PLANE
ESTRATEGICOS v TACI‘ICOSS
CONCRETOS

Fuente: Black, Sam, ABC de la Relaciones Publicas, Editorial Gestion 2000, Tercera Edicion,
Espana, 1999. P.25.

Las relaciones publicas desempefian una funcion estratégica en el momento en
que coadyuvan a cumplir los objetivos organizacionales a través de sus propias
estrategias y tacticas, las cuales conllevan un proceso de realizacion especifico
y significativo para el éxito en el cumplimiento de sus propios fines tal y como

se abordé en el apartado correspondiente al plan de relaciones publicas.

Dicho proceso estratégico requiere de herramientas y tacticas especificas para
funcionar correctamente. Octavio Rojas Orduia proporciona una larga lista de

éstas, a continuacion mencionaremos la mayoria:

63



Seguimiento de medios
Base de datos
Mensajes clave

Nota de prensa

Dossier de prensa

2B

Otros documentos de prensa (declaracion, articulo firmado, editorial,

estudio de caso)

7. Fotografias, videos y radiocomunicados

8. Medios impresos de relaciones publicas (revistas internas, externas y en
linea, folletos, boletines, etcétera)

9. Relaciones con los medios (exclusivas, silencios, filtraciones, rumores).

10.Cartas al director y otros espacios de participacion publica

11.Cursos de formacion de portavoces

12.Ruedas de prensa

13.Entrevistas

14.Viajes de prensa

15.Gira de medios

16. Eventos (exposiciones, congresos, jornadas a puertas abiertas, ferias,
etcétera) y regalos

17.Pruebas de producto

18.Showrooms

19. Publicidad institucional e infomercial

20. Servicios de atencion telematica

21.Patrocinio y mecenazgo

22.Relaciones con analistas sectoriales

23. Speaking opportunities (relaciones con lideres de opinién)

24.Campaias con las bases y creacién de grupos de presion

25.Mapas institucionales

26.Herramientas de comunicacion interna

27.Herramientas de comunicacion electrénica (seguimiento en Internet,

pagina Web, Dark Sites, bitacoras, Wiki, videojuegos, etcétera)®

% Rojas Ordufias, Octavio Issac, Relaciones Publicas, la eficacia de la influencia,
Espafia, Editorial ESIC, 2008, 2° edicion, pp.99-261.
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Por su parte, el autor Jordi Xifra identifica diferentes técnicas que se pueden

poner en practica de acuerdo a las distintas estrategias de relaciones publicas,

las cuales describe en la siguiente tabla:

Relaciones con la prensa
Conferencias de prensa
Videocomunicados de prensa
Dossier de prensa

Desayunos o comidas de prensa
Visitas de prensa

Viajes de prensa

Articulos prerredactados
Publirreportaje

Fotografia

Sitios Web (sala de prensa on-line)
Correo electrénico

Comunicacion visual corporativa
Identidad grafica: el logotipo

y sus aplicaciones

Disefio industrial o estilismo del
producto

Packaging

Diseino de ambientes

Patrocinio y mecenazgo
Organizacion de eventos
Técnicas publicitarias

Publicitaciéon del evento

Comunicacion interna

Intranet

Tablones de anuncios

Buzdn de sugerencias

Mensajeria electrénica

Senalética

Periddico interno

Correo interno informativo

Material audiovisual de uso interno
Seminarios de estudio

Proceso de acogida

Organizacion de eventos
Relaciones Publicas Financieras
Memoria anual

Organizacion de asamblea anual
Apuntes financieros

Relaciones con la prensa financiera
Relaciones con los analistas
financieros
Relaciones con los accionistas e
inversores
Relaciones  con las  entidades
financieras

Lobbismo

Relaciones con la prensa

Movilizacion popular

Negociacion

Argumentacién
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Relaciones con la comunidad Relaciones con los clientes

Técnicas de implicacion comunitaria Técnicas publicitarias

Organizacion de eventos Relaciones con la prensa
Patrocinio y mecenazgo Mensajeria ordinaria y electronica
Donaciones y subvenciones Ferias

Patrocinio

Boletines informativos

Como se observd, ambos autores coinciden en las herramientas que han de
ser desplegadas por lo empresa, por lo que se puede decir en este punto que
las relaciones publicas han desarrollado un modelo que se repite en diferentes
organizaciones y es funcional. Sin embargo, es una actividad que, al estar en
contacto con diferentes publicos, permite utilizar la creatividad para la

implementacion de estrategias y tacticas diversas.

Hay que tomar en consideracion que la integracién de las relaciones publicas
como una funcion especifica de las organizaciones es reciente pues, en 1936
solamente el 3% de las empresas mas grandes en Estados Unidos de América

contaban con esta area.’’

El crecimiento de las organizaciones y el consecuente aumento de sus publicos
hizo que los directivos no pudieran coordinar ya todas las relaciones de
comunicaciéon con ellos. “Muchas organizaciones se volvieron cada vez mas
complicadas, exigiendo expertos en comunicacién que las explicaran al publico
(...) las organizaciones empezaron a crear una funcidn de gestidn-
comunicacién, llamada Relaciones Publicas, para hacer el trabajo que los

dirigentes de la organizacion ya no tenian tiempo de hacer.”®

Asi se crea un departamento capaz de cumplir una funcién de comunicacién y
gestion de ésta entre los publicos y la organizacion en si misma llamado
relaciones publicas. Ademas dicho departamento permite a la organizacion

adaptarse y controlar su entorno, en lo posible.

% Ibidem, p. 91.
92 Gruning, James E. y Hunt, Todd, Op. Cit., p.56.
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La importancia del area radica en que la organizacion se prepara para
establecer y mantener vinculos de cooperacion con sus publicos de modo que
espere una capacidad de respuesta positiva de ellos ante las actividades que

lleva a cabo. Asi mismo son una oportunidad de accién para lograr.

2.4.1 ;Qué son las estrategias?

“Si el enemigo te envia mensajeros y te hablan humildemente, es que esta
preparado para atacar; si te habla con orgullo, es que se va a retirar’®. En la
guerra el engano era una de las estrategias para crear un ambiente de
seguridad al enemigo para que ganara confianza y asi garantizar el triunfo de

las batallas.

La estrategia es el medio por el cual se alcanzan objetivos, previamente
delimitados, a través de tacticas y herramientas especificas segun las
necesidades de dichos objetivos. Su concepto viene de la toma de decisiones

militares, por eso es considerada una palabra de la guerra.

Sin embargo, su epistemologia ha cambiado gracias a que diversos tedricos de
distintas disciplinas han retomado el concepto y lo han adaptado para explicar
los cambios necesarios que se deben realizar en cierta situacion para lograr ser
mejor en su campo de estudio. La administracién y la economia son dos de las

disciplinas que mas utilizan este concepto.

Si se hace una analogia entre la guerra militar y la guerra por el mercado,
“algunos economistas hicieron del mercado su campo de batalla; de la
competitividad, su lucha particular, y de la estrategia, la utilizacion de los
medios disponibles para obtener una situacién de ventaja sobre la competencia

en el mercado”®*.

El hombre tiene como objetivo sobrevivir ya que es un principio basico e

instintivo animal. Segun las circunstancias el ser humano ha generado formas

% Pérez, Rafael, Estrategias de comunicacion, Espana, Ariel Comunicacion, 2006,
p.29.
% Butler, 1969, citado por Pérez, Rafael, Op. Cit., p.41.
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para lograr su objetivo, es decir, la estrategia. De acuerdo con el contexto la
estrategia se ha desarrollado de diversas formas: En China se daba
preponderancia a la inteligencia sobre la fuerza, en las sociedades del Islam a

la persuasion y en la Grecia antigua a la fuerza como tal.

El uso de la razén y la fuerza depende del momento histérico que se vive.
Antes se buscaba ampliar los territorios para tener mayores recursos y dominio
sobre los pueblos, ahora, se busca generar capital para utilizarlo y crear

recursos que nos den mas capital.

En Occidente el modelo capitalista ha marcado la tendencia a generar mas
recursos mediante el dinero, es por eso que las organizaciones requieren de
capital para su correcto funcionamiento, sean cual sean los fines que buscan o

para los que fueron hechas.

Diferentes tedricos han definido el concepto de estrategia; para Hax y Majluf es
la direccion intencionada al cambio para conseguir ventajas competitivas en los
diferentes negocios de la empresa®. Por otro lado, Andrews menciona que es
el patron de los objetivos mas importantes, propdsitos o metas y las politicas y
planes esenciales para lograrlos, hechos de una manera que determinen el tipo

de negocio o el ramo en que la empresa quiere estar™.

Chandler menciona que se trata de planteamientos de objetivos a largo plazo y
determinar los recursos disponibles para lograrlos. Tiene que ver con la
asignacion de recursos de que dispone la empresa (no son siempre tangibles).
Por su parte, Kluyer” menciona con mayor determinacion la ventaja
competitiva sostenible como el alcance del posicionamiento de la empresa a

través de la estrategia.

Asi mismo, Wright se centra en que una de las caracteristicas de utilizar

estrategias es que los resultados de éstas deben ser compatibles y coherentes

% Hax y Majluf, citado por Juan Carrién en Estrategia. De la visién a la accién, Espafa,
Alfaomega, 2007, 22. Edicion, p. 26.

% Andres, citado por Carrién, Juan, Op. Cit., p. 26.

% Chandler y Kluyer, citados por Carrién, Juan, Op. Cit., pp.27- 28.
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con las misiones y objetivos de la organizacion®. Si se es coherente con lo que

se piensa y hace existe un patrén de conducta en el tiempo de la organizacion.

Cada tedrico tiene diferentes concepciones y cada definicién se enfoca mas en
ciertos elementos que en otros, a pesar de ello, todos coinciden en que debe
ser un cambio benéfico para la organizacién, con benéfico nos referimos a que
ésta sea capaz de potencializar los recursos que posee de modo que su
rentabilidad sea mayor. Asimismo, la definicion de estrategia tiene como
constante que se buscan objetivos especificos que deben ser congruentes con

la identidad conceptual de la empresa.

La principal caracteristica de la estrategia es que se hace para ser diferente no
para ser mejor. Para la creacién de una estrategia se considera el entorno y los
stakeholders; el primero porque es un elemento externo de la organizacion que
incide directamente en ella y estd en constante movimiento y, el segundo,

porque éstos son afectados por las actividades de la empresa.

La formulacion de la estrategia considera el corazén ideoldgico de la empresa y
el andlisis de las fortalezas y debilidades internas. Los estrategas deben definir
con exactitud las reglas del juego ya que los recursos son limitados y no deben

generar un costo adicional a la empresa.

En comunicacion organizacional las estrategias que se realizan persiguen
objetivos comunicativos por ello, a continuacidén definiremos lo que es una

estrategia de comunicacion y un plan estratégico de comunicacion.

La estrategia es comunicativa cuando “persiga un objetivo de comunicacion, o
bien cuando utilice fundamentalmente la comunicacién para el logro de ese

objetivo, o0 ambas cosas.”®

Las empresas pueden utilizar la estrategia de comunicacién con el fin de
posicionarse en el mercado, los compradores las veran de manera diferente y

sus ventas incrementaran. Dichas estrategias tienen un alto potencial

9 Wright, citado por Carrién, Juan, Op. Cit., pp.28 -29.
% pgrez, Rafael, Op. Cit., p. 552.
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interactivo (por tratarse de la comunicacion), permiten la coordinacion,

cooperacién y negociacion.

Sin este tipo de estrategias la organizacion no existiria ya que la comunicacién
es un componente vital para todo tipo de organismo. “Una estrategia de
comunicacién publica es el conjunto de tacticas que utilizan los comunicadores

en sus juegos publicos de confrontacién y cooperacion”®.

Esta estrategia conjunta la toma de decisiones sobre comunicacion (preparada
por el comunicador y su equipo) para alcanzar los objetivos asignados, asi
como todas las posibles “reacciones de los otros jugadores (competidores,
cooperadores), de sus audiencias (publicos-objetivo) y/o naturaleza (cambios

de las tendencias del entorno)”."”"

Cumple las siguientes funciones: obliga a una reflexion y a un analisis periddico
sobre la relacion de una organizacion con sus publicos; define una linea que
dirige la comunicacion (y, por tanto, las conductas y la interrelacién entre los
actuantes); establece los diferentes territorios de aplicacion (departamentos o
areas y segmentos del publico), debiendo precisar si hay que intervenir y con
qué intensidad; da coherencia a la pluralidad de comunicaciones de una

organizacion; y determina los criterios de evaluacién de resultados.

Como consecuencia una estrategia de comunicacion es la gestién de un
cambio creativo para una organizacion mediante herramientas y metodologias
de comunicacion, la cual busca posicionamiento, competitividad y rentabilidad

para la empresa.

Dicha estrategia debe tomar en cuenta el giro de la empresa, los servicios y/o
productos que ofrece, ademas de tener muy claros los objetivos especificos,
recursos tangibles e intangibles, prospectiva e innovacion. Dentro de las
empresas. Las estrategias de comunicacion crean patrones de conducta para

unificar acciones y actitudes.

190 1pidem, p. 556.
191 pgrez, Rafael, Op. Cit. P. 558.
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Weil aporta que la estrategia de comunicacion es una forma de presentacién
que la organizacion escoge y que hace comun a todos los miembros de ella, lo

cual los une en sus formas de actuar'®.

Las herramientas y técnicas que utiliza la estrategia de comunicacién para
garantizar los objetivos de la empresa de acuerdo a sus necesidades son: La
propaganda, la retdrica, la publicidad y las relaciones publicas, esta ultima
herramienta comunicativa es la que nos interesa para el presente trabajo sin

embargo, daremos un breve resumen de lo que comprenden las demas.

La retdrica utiliza métodos para la toma de decisiones ante la incertidumbre
que causan los publicos de interés. “La retdrica nos puede ayudar a estructurar
mejor, mas persuasivamente nuestros argumentos, pero la comunicacion
estratégica puede alcanzar sus metas por otros caminos distintos de la

argumentacion”'®.

La comunicacion estratégica puede tener la intencion de persuadir pero no
siempre es su objetivo, cuando si lo es utiliza la persuasion como condicién
social de transmitir informacion util para incidir en cambios de conducta, efectos

y medios por los que se hace.

La publicidad se utiliza cuando los fines de la comunicacion estratégica

persiguen el posicionamiento de una marca o producto.

Por ultimo, las relaciones publicas tienen muchas formas de comunicacion
estratégica pero “la nocion de comunicacion estratégica es todavia mas amplia,
pues no se limita a ningun sistema de comunicacion ni a ningun tipo de juego y

mucho menos a un propdsito especifico”'%*.

La estrategia de comunicacion es un conjunto de tacticas, entendiendo a éstas
como la suma de decisiones, y seguir una metodologia que precise un marco
unitario de referencia orientando la toma de decisiones en relacion con el

entorno (y las variantes en éste) con una posicién de perspectiva hacia el

192 \Weil, citado por Garrido, Francisco en Comunicacion estratégica, Espafia, Gestion
2000, 2001, p. 92.

19 Ibidem, pp.503-504.

1% Ibidem, p.535.
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futuro, anticipandose a los hechos que pueden generar crisis en las

organizaciones.

En resumen: la estrategia de comunicacion tiene que ver con lo que vamos a
hacer, los objetivos, el plan a seguir para llegar a un resultado. Mientras que el
plan de comunicacion estratégica es el proyecto que se le entregara como
resultado final ya sea a un cliente, si se trata de una contratacién para dicho

trabajo, o a la organizacion para la que laboremos.

2.4.2 Tacticas

Porter en ; Qué es la estrategia? Define a la tactica como el medio por el cual
se va a cumplir la estrategia, son las herramientas que ésta utiliza para

concretar y lograr los objetivos que se plantean.

Las tacticas son recursos de los que la estrategia se vale para lograr su fin:
competencia y sobrevivencia en el mercado para la organizacién. Estos utilizan

dichos recursos de manera eficiente y eficaz.

En otras palabras, la tactica es la manera como se pondra en practica la
estrategia; es decir, los movimientos, maniobras o recursos que seran

desplegados para cumplir objetivos y alcanzar metas.

Hasta aqui hemos definido qué son las relaciones publicas y como
empiricamente deberian implementarse, asi mismo hemos mencionado las
diferentes funciones que tienen en las organizaciones, una de ellas, la
reputacioén corporativa, es la de mayor interés para efectos de analisis de este

trabajo, en el siguiente apartado se desarrollara con mayor detalle.
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2.5 Reputaciéon Corporativa

De acuerdo con Justo Villafafie, la empresa del siglo XXI se enfrenta a un
entorno dindamico y cambiante con una pluralidad de sujetos que aumentan la
complejidad de relaciones. Aunado a ello, se tiene la aparicién del Internet
como forma de distribucion de la informacién tanto al exterior como al interior

de las empresas.

Debido a esto, ahora el principal reto de las organizaciones es mantener una
actitud positiva y activa ante los cambios y nuevas expectativas de los
stakeholders, cuestidn que supone promover actuaciones y no sélo responder

ante las demandas.

Entonces, se debe tomar en cuenta una vision de la empresa en relacion
directa con su entorno, encaminada a la sostenibilidad, es decir, asuncion de
una nueva responsabilidad social y medio ambiental. Estos son los factores

que han dado origen a la reputacion corporativa.

A decir de Villafafie, la base de la reputacion corporativa descansa en “la
armonia entre la l6gica central de la empresa (resultados econdmicos-
financieros) y las légicas marginales (gestion de capital humano, sostenibilidad

y responsabilidad empresarial)”'%.

De tal forma que se define a la reputacion corporativa como el “resultado de un
comportamiento corporativo que armoniza los activos duros y blandos de la
empresa (...) es el fruto de unos buenos resultados econémicos como de un
comportamiento socialmente responsable. Las empresas reputadas suelen
disponer de una oferta comercial de calidad y despertar atraccion emocional a

empleados”'%.

Grahame Dowling, citado por Villafafie en su libro La buena reputacion, afirma

que es el resultado de una imagen positiva de la empresa, cuando encierra

1% villafafie, Justo, La buena reputacion. Claves del valor intangible de las empresas,
Espafia, Ediciones Piramide, 2004, p. 20.
1% /pidem, p 23.
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valores como autenticidad, honestidad, responsabilidad e integridad, asi como

el grado de cumplimento de compromisos con sus grupos de interés”'%".

Antonio Lépez, también hace referencia al resultado, pero esta vez de “la
relacion armonica entre identidad e imagen corporativas. Consecuencia de la
consolidacion en el tiempo de los factores que han hecho posible la proyeccién

social de la identidad a través de la imagen corporativa”®.

Finalmente Jonathan Low y Pam Cohen, afirma que es “el resultado de lo que
los stakeholders, clientes, proveedores, negocios, inversores, empleados y

comunidad en general piensan de una empresa entendida como un todo”'%°.

Como se puede ver, la reputacion es un concepto que engloba multiples
elementos, pues va desde la gestibn y los empleados hasta aspectos
operativos o de procedimientos y el efecto que se obtiene de un acoplamiento

armonico de los mismos.

Es “la cristalizacion de la imagen corporativa de una entidad cuando ésta es el
resultado de un comportamiento corporativo excelente, mantenido a lo largo del

tiempo, que le confiere un caracter estructural ante sus stakeholders.”'™

Antes de continuar, es importante establecer las diferencias basicas entre el
concepto que nos atafie y la imagen corporativa. Pues, si bien ambas
configuran la percepcion publica que se tiene de una organizacion, se implican
mediante una relacién gestalica en la cual la imagen es la figura y la reputacion

el fondo.

Es decir, la imagen corporativa es una figura creada intencionalmente y
cambiante, es de caracter mas superficial y se transmite a través de la oferta,
que a su vez genera expectativas. Proyecta la personalidad corporativa, pero

se construye fuera de la organizacion, es pues “el resultado de la comunicacién

%7 Ibidem, p. 26.
1% jdem.

1% pidem, p.27.
"% 1bidem, p. 31.
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en todas su formas (la marca, las relaciones informativas, publicidad,

patrocinio, etc.)”'"".

Mientras que la reputacién es un fondo acumulado y consolidado, es mas
estructural y duradera, se basa en comportamientos y se demuestra a través
de las capacidades de respuesta. Es fruto del reconocimiento de esos
comportamientos y se genera al interior de la organizacién. “Es la expresion de
la identidad de la organizacion y del reconocimiento de su comportamiento

corporativo” 2.

Villafafie afirma que la reputacion tiene su origen en la realidad de la empresa
y, de forma mas concreta en tres factores que la determinan: la historia, es
decir el resumen de su comportamiento en el tiempo; la credibilidad del
proyecto empresarial vigente, o sea sus planes estratégicos; y en su cultura
corporativa, entendida como el componente humano de la compafiia y su

comportamiento en funcion de su interaccion.
De la misma forma, parte de ciertas condiciones, entre las que se encuentran:

1. Una sdlida dimensién axioldgica.- es decir, valores corporativos claros,
pues éstos determinan las formas de hacer las cosas, y contar con un
compromiso formal para su cumplimiento a través de ciertas
declaraciones normativas y de autorregulacion.

2. Comportamiento corporativo comprometido con los stakeholders.- en
otras palabras significa que todo lo que la empresa prometa a sus
publicos de interés debe cumplirse bajo cualquier circunstancia.

3. Proactividad en la gestion reputacional.- Ir mas alla de los establecido,

hacer algo mas de lo que se esta obligado a hacer.

" Ibidem, p. 28.
"2 Ibidem, p. 29.
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Finalmente, Villafafe propone 10 caracteristicas que determinan a una

empresa con buena reputacion:

Reconocida por
organismos y
admirada por

competencia

Internacionaliz

ada

Innovadora

Calidad de oferta
comercial

BUENA
REPUTACION

Dialogante

Rentabilidad

Responsable

Emocionalmente
atractiva para sus
empleados

En el capitulo siguiente se abordara el tema de la responsabilidad social
empresarial, desde sus antecedentes, definiciones, funciones y dimensiones,
hasta los postulados principales propuestos por el Centro Mexicano de la
Filantropia (Cemefi). Esto con la finalidad de poder presentar, en el capitulo
correspondiente, un analisis lo mas completamente posible que tenga como

bases conceptuales el topico tratado a lo largo de este capitulo y la RSE.
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CAPITULO 3
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL
3.1. Antecedentes

Existe un eterno debate acerca de la importancia de la responsabilidad social
empresarial, pues a decir de algunos especialistas como el ganador del premio
Nobel de Economia, Milton Friedman, “la Unica responsabilidad de la empresa

es generar utilidades”'"

, mientras otros afirman que si bien las utilidades son
importantes para la empresa, no lo son todo: se debe prestar atencion a todo el
entorno y stakeholders para que sean sostenibles en conjunto y por ende

funcionales.

Lo que es un hecho es que “la empresa de hoy busca un equilibrio para
satisfacer las necesidades y las expectativas de los grupos de interés y hacer
buenos negocios”'*, todo de manera estratégica para que los beneficios sean

mutuos.

Se puede hablar de Adam Smith como el primer impulsor del concepto de
responsabilidad en una empresa con su obra titulada Teoria de los
sentimientos morales, publicada en 1759; aqui sentd las bases de una
conexion entre la moral, costumbres y habitos sociales con la economia. El ya
hablaba de que una mala conducta mermaba al sistema capitalista y atentaba

contra el correcto desarrollo social.

Otros de los precursores de esta forma de conducir a las organizaciones
surgen en 1815, pues de acuerdo con Marta Mejia y Bruno Newman, fue en
este afio cuando el empresario Robert Owen “organizé su fabrica para que sus
trabajadores tuvieran mejores condiciones de trabajo, convencido de que los
beneficios para los trabajadores redundarian en ventajas para el negocio”".
Algunos otros empresarios, como Barclay y los Cadbury compartieron esta idea

impulsados por motivos religiosos.

"% Araque Padilla, Rafael A. y Montero Simé M? José, La responsabilidad social de la
empresa a debate, Espafia, Editorial Icaria, 2006, p. 19.

"% Ibidem, p. 20.

"5 Ibidem, p. 21.
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La Compainiia de las Indias Orientales, en el siglo XVII, atendi6é las demandas

de un grupo de amas de casa londinenses acerca de obtener la cafia de azucar

de campos cultivados por trabajadores bengalies, y no en las haciendas

caribefas, donde eran cultivadas por esclavos; esto fij6 prescedentes en

cuanto a trabajar y compartir valores con los clientes.

Para situar de manera cronolégica las acontecimientos con respecto a este

concepto se retoma a continuacion un cuadro propuesto por Rafael A. Aranque

Padilla y Ma. José Montero Simo, en el texto La responsabilidad social de la

empresa a debate, el cual posteriormente se explicara de forma mas detallada.

Etapa

S. XVIII- principios de XIX

S. XIX- principios de XX

Década de los treinta-cuarenta

Década de los cincuenta

Década de los sesenta

Década de los setenta

Década de los ochenta

Década de los noventa- principios del
XXI1

Planteamiento ante la idea de la
responsabilidad social
Paternalismo  de los  grandes

empresarios.

Acciones sociales en respuesta al
temor de las nuevas regulaciones.
Equiilibrio de intereses diversos a
través de la nueva figura del directivo.
Desarrollo conceptual.

Intensificacién de posturas
enfrentadas.

Perfeccionamiento del concepto de la
responsabilidad social.

Expansibn de la investigacion
practica.

Nuevos temas de interés: Business

Ethics o Teoria de los Stakeholders.

El siglo XVIII y principios del XIX estuvieron enmarcados, como se muestra en

el cuadro, por una politica paternalista por parte de los empresarios, la RSE se

traducia como ‘caridad de los propietarios’.
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Los grandes empresarios preponderaban encima de cualquier otro factor a los
propietarios y accionistas basados en un logica de mercado clasica que

consistia en generar riqueza a cualquier costo.

Los afios finales del siglo XIX y comienzos del XX se caracterizaron por
precarias condiciones de trabajo: explotacion de nifios en las fabricas, bolsas
de miseria, insalubridad, corrupcion, entre otras muchas condiciones que

empezaron a generar cierto malestar entre la poblacion.

Ante el temor de que impulsaran nuevas regulaciones estatales que
menoscabaran los privilegios de los empresarios, estos empezaron a tomar

medidas en favor de sus publicos internos: acciones responsables.

Se comienza entonces a dotar de importancia a los actores de las
organizaciones, ya no solo a los propietarios y accionistas, ahora hay clientes,
empleados y comunidades también. “Los directivos consideraban que tenian la
tarea de equilibrar los intereses de los diversos grupos implicados en la

empresa”''®.

Surge aqui también el concepto ‘servicio’, el cual, a decir de Rafael Araque y
Maria José Montero, se plantea como la idea primaria de la empresa para

ayudar a sus publicos.

Para las décadas de los treinta y cuarenta fueron el inicio de la teorizacion y
debate acerca del concepto que nos atafie: “se publicaron trabajos que
resultaron muy influyentes en la concepcion de la responsabilidad social”. Asi
mismo, se prestd atencidbn a los roles al interior de las empresas y los
mecanismos de control, gracias a lo cual aparecié la figura del gerente o
directivo “cuya funcién seria la de conducir las acciones de la empresa de
manera que satisficiera las necesidades de una sociedad cada vez mas

compleja”.

Uno de los aportes elementales del periodo fue la separacion de los conceptos
propiedad y gestién. De esta manera quedoé claro que serian los directivos los

encargados de gestionar las funciones al interior de las empresas, para

18 Ibidem, p. 24.
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satisfacer las demandas de sus publicos externos; mientras que los duefios se

limitarian a ser propietarios de los bienes.

Los afnos 50 son denominados como “los comienzos de la era moderna de la
responsabilidad social”, pues fue el momento en que dio inicio la
conceptualizacion tedrica acerca de este fendbmeno en la empresa. Se puede
decir que se sentaron las bases para el entendimiento y aplicacién futuros
mediante la publicacion del libro Social Responsabilities of the Businessman,
del autor Howard Rothmann Bowen. El puede ser considerado como el padre

de la responsabilidad social.””

El verdadero crecimiento literario respecto al tema se produce en los sesenta,
bajo un contexto de crecimiento industrial en las ciudades y, fuera de ellas, con
la aparicion de las trasnacionales. Es también la época de un intenso debate

de posturas e ideologias con respecto la RSE.

La década siguiente estd enmarcada por autores que hablan del papel crucial
de la RSE. Su produccion literaria se orienta hacia la importancia de ésta en la

estrategia corporativa para lograr un correcto desempefio en el actuar social.

Es en este momento donde las perspectivas se polarizan: por un lado estan
quienes consideran que la empresa no tiene porqué tener ningun compromiso
solidario con sus grupos de interés, pues eso no representa beneficios; y por el
otro quienes afirman que el conjunto de responsabilidades sociales de la
empresa son un compromiso inteligente dentro de la estrategia corporativa. Se
empieza a identificar como una herramienta util para la imagen de las

organizaciones.

Con el triunfo del capitalismo como modelo econémico mundial en los afos
ochenta, se busca un perfeccionamiento conceptual, de tal forma que
disminuyen las propuestas de nuevas definiciones y se da prioridad a la

investigacion practica frente a lo tedrico.

"7 Carroll citado por Aranque Padilla, Rafael A. y Montero Simé M2 José, op. cit., p.
25.

80



Finalmente, desde los noventa hasta nuestros dias se han registrado menos
contribuciones a la definicion de RSE, y mas avances en otros asuntos
relacionados que surgen como un complemento al concepto inicial, entre ellos

Bussines Ethics o la Teoria de los Stakeholders.

Lo primero hace referencia a una tendencia que tiene como fundamento la

incorporacion de la ética en los negocios responsables.

A pesar de algunas criticas que ha recibido esta teoria acerca de ser una moda
posmoderna que tiene mas funciones de instrumentacion utilitarista que
voluntad de cambio real; hay autores como Joseph Lozano que afirman se trata
de una “reflexién ética sobre el propio sistema capitalista, y del papel que

|u118

juegan las organizaciones y los individuos en élI”' ", se puede decir que es un

concepto general dentro del que esta inmersa la RSE.

En tanto que la Teoria de los Stakeholders propone una integracién total de los
actores organizacionales con miras a satisfacer sus intereses. Aqui ya no se
trata de delegar responsabilidades unicamente a los directivos de las
empresas, sino de que todos se involucren como partes activas de la gestidon
empresarial. Es pues, una teoria que mira al entorno y a la complejidad ante el
fendmeno globalizador y el consecuente desarrollo tecnolégico y social

emanado del mismo.

3.2. Definicion y funciones
3.2.1 Definiciones

Construir una definicion en torno a la responsabilidad social empresarial es un
tema complejo ya que cada autor engloba factores, politicas y practicas que
considera elementales. Aunado a ello, no existe una normatividad que regule o
sefale exactamente el camino que ha de seguir una empresa socialmente

responsable; si bien hay ciertas pautas en diversos érganos oficiales como el

"8 |ozano, Joseph M, Etica y empresa, Madrid, Editorial Trotta, 1992, p. 112.
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Cemefi o los preceptos contenidos en el Libro Verde, la actividad goza de cierta

libertad al momento de su aplicacion.

Sin embargo, a continuacién se ofrece una compilacion de las propuestas que

consideramos mas completas y cercanas a nuestro objeto de estudio.

Es importante recalcar en este punto que las empresas son entes
interdependientes a la sociedad, por lo que las primeras se conducen en un
campo de actuacién determinado por la segunda, “la empresa no es corpus
aislado que tiene sentido por si mismo, al margen de cualquier otra realidad

social.”™"®

Las empresas de hoy en dia estdan inmersas en una sociedad global que
impone reglas basicas para actuar y que han de ser respetadas en funcion de
las expectativas sociales. De aqui que un actuar responsable sea pieza clave
para el éxito y la premisa basica de la importancia que ha adquirido en los

ultimos tiempos la RSE.

Hay tres elementos fundamentales en el entorno que condicionan el ejercicio
de la RSE: El marco legal, la presion social y la presién del mercado. El primero
hace referencia a “las obligaciones que adquiere la empresa para actuar dentro

de la ley”'®.

La presion social es el conjunto de exigencias que hace la
sociedad a las empresas en su actura diario, en funciéon a normas, expectativas
y valores del lugar donde se desenvuelve. Finalmente, la presién del mercado
se relaciona con la competitividad presente en el sector al que pertenece una

determinada empresa.

Marta Mejia y Bruno Newman, en el texto Responsabilidad social total, afirman
que se trata de “la determinacidén consciente y congruente de la empresa por
cumplir explicitamente, en forma integral, con todos sus compromisos en lo
econdmico, lo social, y lo ambiental, con pleno respeto de los valores éticos,

tanto en sus obligaciones con los accionistas como en la vigilancia de los

9 Aranque Padilla, Rafel A., op. cit., p. 18.

20, Espinosa Godinez, José Luis, Tesis de Licenciatura, Analisis de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE): el caso del libro verde desde el enfoque
discursivo como practica social, México, UNAM, 2011, p. 28.
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mejores intereses de la sociedad y el cuidado del medio ambiente, para

contribuir activamente a la construccion del bien comun”.'?’

La responsabilidad social empresarial también puede entenderse como una
forma de manejar los riesgos, debido a que, justamente se establecen
principios para contrarrestar el riesgo social y para desarrollar relaciones con la

comunidad y otros publicos clave.

De acuerdo con el Centro de Promocion de Tecnologias Sostenibles, se trata
de “una visién de los negocios que incorpora el respeto por los valores éticos,
las personas, las comunidades y el medio ambiente, asi como la integracion
voluntaria por parte de las empresas a las preocupaciones sociales y
ambientales en sus operaciones comerciales y en la relacidbn con sus

interlocutores”'??,

Otra definicion, en este caso aportada por Salvador Andrade Romo y Margarita
Fernandez Ruvalcaba, es aquella que comprende “las acciones intencionales
de los empresarios en que se expresa su estrategia global asi como los
impactos directos e indirectos de tales acciones en la sociedad, como, por
ejemplo: la conformacion de horarios de vida, la influencia de la tecnologia de
las empresas sobre habitos alimenticios, la percepcion del ciudadano comun
sobre el tiempo, el espacio y el sentido del trabajo y, en general, sobre el

significado de la vida”'®.

En otras palabras, la RSE constituye un compromiso continuo de la empresa

con la ética en su actuacién y en la contribucién al desarrollo econémico,

21 Mejia, Marta y Newman, Bruno, Responsabilidad social total. Comunicacion
estratégica para la sustentabilidad, México, Fondo de Cultura Econémica, 2011, p. 25.

122 Ergstegui Torres, Rodolfo, “Principios y métodos para desarrollar un programa de
Responsabilidad Social Empresarial” [en linea], Bolivia, 2005, p. 10. Direccién URL.:
http://www.produccionmaslimpiala.net/herramientas/doc%20finales/Metodologia%20ge
neral/05-09-22%20Principios%20y%20Metodos%20de%20RSE.pdf [Consulta: 8 de
marzo de 2013].

2 Andrade Romo, Salvador y Fernandez Ruvalcaba, Margarita, “Responsabilidad
Social Empresarial. Significados e implicaciones a partir de la evolucién de procesos
productivos” [en linea], Departamento de Produccion Econdémica UAM- Xochimilco,
México, 2005, p. 4, Direcciéon URL:
http://csh.xoc.uam.mx/produccioneconomica/publicaciones/MEMORIAS/2005/rse.pdf
[Consulta: 8 de marzo de 2013].
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enfocados al mejoramiento de la calidad de vida de su personal y sus familias
asi como la de su comunidad local y la sociedad en general. Abarca las
consecuencias de las acciones intencionales de los empresarios, es decir, las
consecuencias que sus estrategias en la conduccion de los negocios causan

en la sociedad civil.

Como resultado de la Cumbre Mundial sobre el Desarrollo Sostenible
celebrada en Johannesburgo en septiembre de 2003, se le vinculé “al
desarrollo de las actividades de la empresa, asumiendo la responsabilidad de
los impactos que genera, creando en ello valor para sus accionistas y la

sociedad a través del empleo de buenas practicas”?*.

Por su parte, para el doctor Ricardo Fernandez, la RSE se basa en “la idea de
que el funcionamiento general de una empresa debe evaluarse teniendo en
cuenta su contribucion combinada a la prosperidad econdmica, la calidad del
medio ambiente y el bienestar social (...) pretende buscar la excelencia de la
empresa, atendiendo especialmente a las personas y sus condiciones de

"125 " as decir, se

trabajo, asi como a la calidad de sus procesos productivos
busca la optimizacion de los procesos empresariales teniendo en cuenta a su

entorno, todo bajo una vision a largo plazo.

Finalmente, el Libro Verde la define como “la integracién voluntaria, por parte
de las empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus

operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores”?°.

Después de lo revisado, se puede decir que quizas la integracién no es tan
voluntaria, pues las condiciones que impone la sociedad globalizada hacen
imposible mantener a la empresa alejada de las demandas sociales,

econdmicas y ambientales de sus stakeholders.

24 Nufez, Georgina, Responsabilidad Social Corporativa en un marco del desarrollo
sostenible, Chile, Editorial CEPAL, 2005, p. 5.

125 Fernandez Garcia, Ricardo, Responsabilidad social corporativa, Argentina, Editorial
Club Universitario, 2009, p. 17.

126 Comisién de las Comunidades Europeas, “Libro Verde: Fomentar un marco
europeo para la responsabilidad social de las empresas” [en linea], Bruselas, 18 de
junio de 2001. Direccion URL: http://ec.europa.eu/employement_social/soc-
dial/esr/greenpaper_es.pdf, [Consulta: 17 de marzo de 2013].
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Lo que es un hecho es que ya sea por integracion voluntaria o como
mecanismo para satisfacer a los publicos de interés, “la realidad es que una
empresa con un buen cartel social es mas competitiva, vende mas, debido a su
buena imagen y la cobertura de los medios de comunicacién, fideliza clientes y

fortalece e incrementa sus ventas”'?’

, €S pues, lo que una empresa necesita
para mantenerse al dia con las expectativas sociales, cuidando su reputacién y

manejando adecuadamente sus ventajas competitivas.

De acuerdo con John Elkington, citado en Responsabilidad social total, una
empresa no debe basar su prosperidad solo en lo econdmico, debe tomar en

cuenta al medio ambiente y contribuir con la sociedad.

En la mayoria de las paises, se consideran como indicadores de una empresa

socialmente responsable a los siguientes'?®;

* Condiciones de trabajo.

* Impacto en la comunidad.

* Mejores practicas de comercio y competencia.
* Derechos humanos.

* Impacto ambiental.

* Transparencia y rendicion de cuentas.

3.2.2 Funciones

En la actualidad resultaria muy complicado poder entender a las
organizaciones fuera de la comunidad en donde se desenvuelven, pues hay un
impacto directo en ellas debido a las operaciones y aportaciones que hace. Por
ello, cada vez mas empresas se preocupan por la relacién que mantienen con

el entorno, las practicas que realizan y los programas y politicas que aplican.

“‘Una empresa que no asume su responsabilidad social no tiene futuro. No
importa que tan bueno o tan malo sea su pasado ni sus circunstancias o retos,

si no se procura un entorno y un habito sostenible, sus posibilidades de

! Fernandez Garcia, Ricardo, op. cit., p. 88.
128 Mejia, Marta, op. cit., p. 26.
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desarrollarse armonicamente y de prosperar se reducen; ademas, no es
suficiente que las empresas asuman su responsabilidad: tienen que

comunicarlo”?.

Es en este lugar donde la funcién estratégica de las relaciones publicas funge
como pieza clave, ya que es uno de los medios a través de los cuales se puede
comunicar la responsabilidad social de una empresa a todos sus publicos de

interés.

La comunicacidon de estas acciones es importante para que sean del
conocimiento de sus publicos de interés, “las empresas que son consecuentes
con sus valores tienen una historia de cooperacion con la comunidad; se
esmeran por mejorar la calidad de vida de sus colaboradores; se preocupan
por la preservacion del medio ambiente, haran mas rentables sus esfuerzos
tanto para los accionistas como para el resto de sus grupos de interés, si los

consolidan con programas cuyos resultados sean efectivos y apreciables”'*.

Asi, para una empresa con reputacion negativa, la RSE representa una forma
de revertir esa percepcién y construir una positiva sin comprometer sus
funciones y con la posibilidad de obtener beneficios. Si la RSE ya es positiva es

importante consolidarla y mantenerla.

Es evidente entonces que la RSE ha pasado de ser una actividad asociada
estrictamente a la filantropia a un ele