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INTRODUCCION

La Comunicacion y las Relaciones Publicas son dos campos vinculantes y atados
a la misma génesis de la humanidad. No hay duda que conforme el ser humano
fue desarrollando mas habilidades para comunicarse, asi como de relacionarse

con sus similares, sus posibilidades de superacion fueron aumentando.

Bajo el precepto de que las empresas son dirigidas por personas y operan
en sistemas abiertos, la funcién de las Relaciones Publicas, tanto a lo interno

como externo de la compaiiia, deberia ser una prioridad para la gerencia.

No obstante lo fundamental y basico de esta tarea, a veces la misma pareciera
ocupar un plano secundario dentro de las empresas. ¢Como nos ven los
proveedores?, ¢COmo nos ven los clientes? Y en general (COmo nos ve la
sociedad?, son solo algunas de las preguntas que en toda su magnitud
encierran detalles mas complejos, pero que son elementales para la
supervivencia y desarrollo de las empresas. Las Relaciones Publicas ayudan
mucho a responder tales interrogantes y encauzar acciones en beneficio de la
empresa.

El presente trabajo, titulado: “Las Relaciones Publicas en el Comité Olimpico
Guatemalteco”, provee los elementos minimos para el mejoramiento de la
comunicacion interna y externa de la institucibn y hace énfasis sobre las
principales barreras que se debe afrontar el relacionista publico en el campo de

las Relaciones Publicas en una institucion de servicio.
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El Capitulo I, presenta informacion importante con respecto al tema de
Relaciones Publicas y sus nexos con otros términos; de tal manera que en una

primera instancia se aborda una vision clara del tema de tesis.

En el Capitulo Il, se describen antecedentes, concepto, definicion y funcion de la
comunicacion. En este capitulo se visualiza de una mejor manera la estrecha
relacion que existe entre el tema de Comunicacion y las Relaciones Publicas,
asi como la importancia que ambas representan en el desarrollo de las

actividades empresariales.

Se concluye el Marco Tedrico con el Capitulo Ill, en el cual se dan a conocer
generalidades del Comité Olimpico Guatemalteco, que fue objeto de estudio para

el desarrollo de este Proyecto de Tesis.

Seguidamente, se abordan aspectos importantes del Marco Metodoldgico, por
ejemplo: el tipo de investigacion utilizada, el cual fue de tipo descriptiva y
documental, porque se fundamenta en la descripcidbn de observaciones en un
contexto determinado, en el se trata de comprender los fenémenos, no

manipularlos; por tanto, no propone confirmar una hipoétesis.

Para esta investigacion fue necesario realizar varias visitas a las oficinas de
Relaciones Publicas del Comité Olimpico Guatemalteco para conocer mas a
fondo el quehacer de esta Oficina, y junto a la bibliografia estudiada, mas el

analisis de un FODA realizado, permitieron alcanzar el objetivo general
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titulado: “Funcionalidad de las Relaciones Publicas en el Comité Olimpico
Guatemalteco”.

Finalmente se finaliza con las conclusiones y recomendaciones para fortalecer las
Relaciones Publicas del Comité Olimpico Guatemalteco.
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RESUMEN

Titulo: Las Relaciones Publicas en el Comité Olimpico
Guatemalteco

Autor: Dora Imelda Flores Méndez

Universidad: Universidad Galileo

Unidad Académica: Facultad de Ciencia y Tecnologia del Deporte

Planteamiento del problema: ¢Es funcional La Direccion de Relaciones

Publicas del Comité Olimpico Guatematleco y las actividades que realiza?

Procedimiento para obtener los datos:

Matriz FODA

Libros Especializados
Entrevistas

Leyes

Conclusiones y Hallazgos:

Al final de la investigacion se concluy6 que en el Comité Olimpico Guatemalteco,
tienen un buen manejo de las estrategias de comunicacién, y utilizan las
herramientas virtuales de un portal web, asi como las redes sociales de
Facebook y tweeter y el Canal de Youtube, para canalizar todo el material

informativo, los cuales constantemente son actualizados.

A nivel interno, no ejecuta ninguna politica de comunicacion interna, lo cual sino
se implementa puede generar mas adelante una mala comunicacion entre el

personal que labora en el Comité Olimpico Guatemalteco.
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CAPITULO |

A. Planteamiento del problema

Derivado de lo anteriormente expuesto, se arriba al siguiente planteamiento:

¢, Qué tan funcional es la Direccion de Relaciones Publicas del Comité

Olimpico Guatematleco?

Actualmente el Comitée Olimpico Guatematleco cuenta dentro de su
estructura organizativa con una Direccién de Relaciones Publicas, pero es
necesario conocer si es funcional la labor que desempefia, para dar a

conocer a la opinién publica, las bondades de la institucion.

La centralizacién de las tareas de informacion en una sola Direccion,
ademas de contribuir consistentemente con la imagen que se busca
proyectar de la institucion, evita redundancia yconfusiones, asi como

pérdida de tiempo y dinero.

Sobre la base de lo anterior, se ha considerado importante plantear
la investigacion en aras de apoyar el sistema de informacion interno de la
misma y de ésta forma ofrecer un excelente servicio a los clientes actuales
y potenciales; Todo esto,bajo el pensamiento de lo sefialado por Moi, Ali

(2001:p.22) “El fin de un Departamento de Relaciones Publicas es crear una
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Optima reputacion, ofrecer atencion y eficaz comunicacién a sus clientes,

empleados y al publico.

B. Objetivos

Objetivo General
Realizar un diagnostico a las Relaciones Publicas del Comité Olimpico
Guatemalteco para posteriormente concluir con recomendaciones que

puedan ser implementadas por la Oficina de Relaciones Publicas.

Objetivos Especificos:

1. Identificar la cultura organizacional del Comité Olimpico Guatmalteco
2. Identificar el flujo de informacion hacia el exterior de la institucion

3. Identificar las herramientas de comunicacion utilizadas

C. Justificacion

A partir de la concepciébn de la idea central que dio vida al
presenteestudio “evaluar la funcionalidad de las Relaciones Publicas
en el Comité Olimpico Guatemalteco”, una de las primeras tareas fue la
basqueda de fuentes bibliograficas que documentaran sobre el
tema y permitieran contar con una base sobre la cual agregar nuevos

elementos que dieran mayor soporte a la investigacion.

10
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De esa cuenta, se detectd que existe gran cantidad de informacion y
literatura sobre Relaciones Publicas y Comunicacion, que han constituido
una base teorica importante para la realizacion del presente trabajo de
tesis, mediante el cual se relizara a través de un FODA el diagnostico del
manejo de las Relaciones Publicas en una institucion de caracter
deportivo.

Y tomando en cuenta que las Relaciones Publicas contribuyen a
mantener y mejorar la imagen del Comité Olimpico Guatemalteco, tanto a
nivel interno como externo y que esta depende de la forma en que los
integrantes de la misma se desenvuelvan y de la forma en que el publico
lo vea, contribuira a desaparecer prejuicios provenientes de malos

entendidos o de la publicidad negativa.
Es decir, las Relaciones Publicas deben contar con herramientas listas y

actuales teniendo presente un plan adaptable a cualquier situacion

inesperada que se pueda presentar.

11
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CAPITULO I
A. Antecedentes

Cuando se habla de las Relaciones Publicas y se da un vistazo a la
historia de éstas, se puede observar que es un acontecimiento propio
del siglo XX. Se podria decir que sus origenes se remontan a lo

largo de la historia y que son tan antiguas como la comunicacion humana.

En las antiguas civilizaciones como las de Roma, Babilonia vy
Grecia, las personas de esos lugares eran convencidos de aceptar la
autoridad de algun gobierno o religion, sirviéendose de técnicas como:
comunicacién interpersonal, arte, discursos, acontecimientos publicos,
popularidad y muchos otros medios que auan hoy en dia se siguen

utilizando.

Nadie llamé en ese tiempo a dichas actividades con el nombre de
Relaciones Publicas, aunque sus objetivos y sus resultados fueran
los mismos que se obtienen hoy en dia con la utilizacion de estas

actividades.

En tiempos de Platén la preparacion de discurso significaba lo mismo que
significaria hoy en cualquier empresa, es decir saber a quien va dirigido el
mensaje, no hablar en tono condescendiente, ofrecer informacién que

aclare dudas, cambiar opiniones y reforzar la buena imagen que se tenga.

Al hacer comparaciones podemos apreciar que las empresas de Venecia
12

Las Relaciones Publicas en el Comité Olimpico Guatemalteco



Licenciatura en Gestién de Entidades Deportivas

en la segunda mitad del siglo XV realizaban negociaciones con
inversionistas, como lo hace actualmente IBM en Estados Unidos,
inclusive de una mejor manera, ya que en ese tiempo se realizaban de
persona a persona, es decir “cara a cara” todos los dias, o como se hizo
en un tiempo en Wall Street cuando el mercado de valores empez6 a dar

sus primeros pasos a la sombra de un olmo.

En el siglo XI la iglesia catdlica con su gran jerarquia a través del
Papa URBANO II, convenci6 a cientos de seguidores para que
sirvieran a Dios participando en las cruzadas contra los musulmanes y de
esta forma ganar el perdén de sus pecados. Seis siglos después la
iglesia también fue una de las primeras instituciones que se sirvio del
término PROPAGANDA, ya que el Papa Gregorio XV credé el colegio
de Propaganda para la educacion y supervision de los futuros

sacerdotes que posteriormente propagarian la fe.

Por otro lado existen muchas historias sobre exploradores espafioles que
contaban cosas extraordinarias sobre las famosas y nunca descubiertas
Siete Ciudades de Oro, la famosa fuente de la Eterna Juventud y otras que
hicieron que cientos de personas viajaran al Nuevo Mundo. Inclusive
se inventaron historias decepcionantes como la de Eric el rojo que en afio
el 1000 descubrié un territorio lleno de rocas y hielo al cual le dio el
nombre de Groenlandia que significa “tierra verde”, para poder asi atraer a

los colonos.

En 1584, el Sefnor Walter Raleigh hizo informes grandiosos de lo que no
13
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era mas que una isla, la de Roanoke, completamente empantanada para
atraer a los espafioles al continente americano, como se puede observar
la idea de servirse de todas las formas de comunicaciéon como lo son la
dramatizacién o inventar historias para influir sobre el comportamiento de

otros, no es nueva.

La propagaciéon mundial de la cultura griega llevd dentro de si actos de
Relaciones Publicas. Se puede decir también que el objetivo primordial de
los programas actuales de un departamento de Relaciones Publicas

estaba muy bien definido entre los sofistas siendo estos:

Cambiar las opiniones hostiles
Neutralizar las opiniones contrarias

Conservar las opiniones favorables

P 0w NP

Hacer que las opiniones neutrales se inclinen a nuestro favor

Entre los estoicos, Séneca transcribié en su epistola a Lucio lo que hoy se
consideraria como la ética moderna de las Relaciones Publicas. “;De que
sirve esconderse y evitar los ojos y las orejas de los hombres? La buena
conciencia llama al concurso publico; la mala conciencia aun en la soledad
estd acongojada y solicita. Si es honesto lo que hacéis sépanlo todos; si
es torpe ¢ De qué sirve que no lo sepa alguno si lo sabes tu?

En las antiguas culturas la opinién publica era muy importante para los
gobernantes, principalmente para los que se creian dioses como
Alejandro Magno, quienes por medio de las Relaciones Publicas

persuadian a los demas mediante el uso de su imagen inventada.
14
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Cuando cay6 el imperio romano la opinién publica perdié importancia, la
cual fue operando posteriormente, hasta el punto de que Shakespeare en
su obra Henry V, puso estas palabras en boca del rey “La opinion publica
me ayudd a llegar hasta la corona”. Este mismo dramaturgo llamo a la

opinién publica “La madre del éxito”.

En resumen, a finales del siglo XIX y principios del XX, los empresarios
entenderan gracias a los conflictos sociales de la época lo fundamental de
tener una imagen positiva, y por eso incorporaran técnicas y nuevas formas
de comunicacion en situaciones de crisis y dentro de sus propias

estrategias

B. Bases Teodricas
1. Evolucién de las Relaciones PuUblicas

A las Relaciones Publicas se las ubica como una funcién organica colocada
a nivel staff, para asesorar a la Direccion y a todos los departamentos de
las organizaciones formales modernas. El concepto de relaciones publicas
ha sido un comodin para designar ciertas actividades como promocion,
ventas, organizaciones de todo tipo de eventos, atencidon de quejas (Bonilla,
43,44).

Algunos tedricos utilizan este mismo término para designar un objetivo, los
medios para conseguir ese objetivo, o la calidad y las condiciones de las

relaciones de una organizacion.

15
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2. Definicion de Relaciones Publicas, Segun Diversos Autores:

a. Lamb, Hair y Mc Daniel, definen las relaciones publicas como la
funcion de la mercadotecnia que evalla las actitudes del publico,
identifica areas dentro de la empresa que interesarian a este y ejecuta
un programa de accién para ganarse la comprension y la aceptacion del
mismo. Ademas, segun los mencionados autores, las relaciones
publicas contribuyen a que una compafia se comunigque con los
clientes, proveedores, accionistas, funcionarios del gobierno,

empleados y la comunidad donde opera.

b. Para Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, las relaciones publicas son
acciones que persiguen construir buenas relaciones con los
consumidores a partir de una publicidad favorable, la creacion de una
buena imagen corporativa y evitando rumores, articulos periodisticos o
acontecimientos desfavorables, o haciendo frente a los mismos si llegan
a tener lugar. Complementando ésta definicién, los mencionados
autores indican que las relaciones publicas se utilizan para promocionar
productos, personas, lugares, ideas, actividades, organizaciones e

incluso naciones.

c. Stanton, Walker y Etzel, definen las relaciones publicas como una
herramienta de administracion destinada a influir favorablemente en las
actitudes hacia la organizacion, sus productos y sus politicas. Es una
forma de promocién que muchas veces se ignora. Ademas, y segun
estos autores, las relaciones publicas, a diferencia de la mayor parte de
la publicidad y de las ventas personales, no incluyen un mensaje de

16
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ventas especifico. Los objetivos pueden ser clientes, accionistas, una

organizacion gubernamental o un grupo de interés especial.

d. Cutlip, Center y Broom, en su libro «Relaciones Publicas Eficaces», nos
brindan la siguiente definicién: Las relaciones publicas son la funcion
directiva que establece y mantiene relaciones mutuamente beneficiosas
entre una organizacion y los publicos de los que depende su éxito o
fracaso.

e. Estrada Furlan, expone que las Relaciones Publicas son un esfuerzo
consciente para estimular o influir en las personas principalmente por
medio de la comunicacién, a fin de que juzguen favorablemente una
organizacion, la respeten, la apoyen y le presten ayuda en los
momentos de crisis (Estrada 17,18, 19).

f. Asimismo, Edward L. Bernays, pionero mundial de las relaciones
publicas afirmaba que la expresion relaciones publicas tiene tres
significados; primero informacién que se da al publico; segundo, la
construccion de la estrategia que centramos y dirigimos hacia el puablico
para modificar sus actitudes y acciones y tercero, la suma de los
esfuerzos para poder integrar las actividades y acciones de una
organizaciéon con sus publicos y los del publico con esta organizacion
para que ambos se beneficien.

g. Con otra perspectiva, en 1980, Raymond Simon sefalaba que los
elementos contenidos en las definiciones de Relaciones Publicas por él

analizadas eran las siguientes:

17
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1) Un esfuerzo planificado o funcién de direccion

2) Larelacion entre una organizacién y sus publicos

3) Laevaluacion de las actitudes y opiniones del publico

4) Las politicas, procedimientos y acciones de una organizacion

5) Los pasos adoptados para asegurar que esas politicas
procedimientos y acciones sean de interés publico y socialmente
responsables.

6) La ejecucidn de un programa de accion de comunicacion.

7) Eldesarrollo de simpatia, buena voluntad, entendimiento y
aceptacion como el principal resultado final que se busca con las

actividades de Relaciones Publicas.

Finalmente, Francisco Marqués Bartolomé afirma que las Relaciones
Publicas “Son una filosofia gerencial traducida en una serie de acciones,
con el fin de crear o modificar la aceptacién de una persona natural o
juridica por sus publicos. La mayoria de tales acciones es comunicacion
persuasiva de tipo interpersonal o colectivo, masivo y no masivo, y

presentada generalmente en forma informativa”.

Asi pues con el aporte de los diferentes personajes citados se han utilizado
diversas técnicas, por lo que las Relaciones Publicas han ido

evolucionando, logrando un lugar dentro del organigrama de las empresas.

18
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3. Formacién de Publicos

Antes de la invencién de la imprenta existian auditorios y multitudes pero no
“publicos”. El publico s6lo ha podido comenzar a aparecer a partir del gran
desarrollo de la invencion de la imprenta en el siglo XVI. Ademas para
formar publicos se necesitdé que pudiera leer y que lo hicieran con cierta
regularidad e interés, por lo que la formacion de publicos se dan con

amplitud durante la ilustracion.

En el siglo XX, con el avance de las técnicas y la invencion del cine, la radio
y la television, se amplié el camino para la formacion de los publicos. Como
resultado, ya no era necesario poder leer y escribir, bastaba con ver, oir u

disponer de cierta holgura econémica.

Blumer sostiene “el publico adquiere particular tipo de unidad y se las
arregla para actuar, llegando a una decision colectiva o desarrollando una
opinion colectica (Benito, 1242)

En lo dicho radica la trascendencia politica de los publicos, pues incitan a
un debate racional de cuestiones que afectan a la colectividad. En otras
palabras, el publico implica interés por los asuntos publicos y participacion

activa.
a. Los Publicos en las Relaciones Publicas

1) Publico
Se entiende por publico a cada uno de los grupos

diferenciados con los que una organizacion entra en contacto.

19
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Con cada uno de ellos tiene unas caracteristicas propias y

una relacion especifica y diferente con la organizacion.

Esta referido también a la segmentacion de toda las personas
que interactian con la organizacién, o que si bien no
interactian, a la organizacion les suele resultar interesante.
Las Relaciones Publicas hacen segmentacion de publicos, ya
que ésta permite identificar, a los sujetos receptores de los
mensajes y eso permite construir 0 elevar una comunicacion
diferente y Unica para cada uno de esos publicos, de esa manera
aumenta la efectividad del impacto, hay mayor concentracion

de esfuerzos y hay menor desperdicio de recursos.

2) Clasificacion de publicos

a) Interno: es aquel en el que existe una relacién y una
afinidad muy directa con el fin comun de Ila
organizacion, Ej.: los empleados, directivos, los
accionistas mayoritarios.

b) Externo: es aquel que no tiene relacion directa con la
organizacion, Ej.: las autoridades gubernamentales,
entidades econdmicas, financieras, los competidores.

c) Mixto: este tipo de publico ocupa una posicion
intermedia respecto de las posiciones extremas entre el

publico Interno y el publico Externo.

La clasificacion de los publicos obedece a la necesidad de evaluar sus

opiniones y actitudes de forma exhaustica y eficiente debido a que cada
20
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organizacion tiene sus propios publicos. Los tedéricos han dividido publicos
de acuerdo con la cercania o importancia de la relacion con la organizacion.

Asi, se identifican tres tipos de publicos: Interno, Mixto y Externo.

A continuacidon se presenta un esquema de formacion de publicos
incluyendo los tres tipos de publico planteados: interno, externo y mixto, que

sera de utilidad y aplicable a la entidad sujeta a estudio.

3) Esquema sobre la formacion de publicos

Publico Interno Empleados del Comité Olimpico Guatemalteco
Mandos Intermedios del COG
Comité Ejecutivo

Comisiones
Publico Mixto Proveedores del Comité Olimpico Guatemalteco
Publico Externo Atletas
Federaciones y/o Asociaciones Deportivas
Gobierno

Sector educativo

Sector Empresarial

Comité Olimpico Internacional
Patrocinadores

Medios de Comunicacion
Sociedad Guatemalteca

21
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Dentro del proceso de comunicacion, la actividad de
Relaciones Publicas y la identificacion de sus publicos en una
organizacion, ayuda a seleccionar estrategias que permitan un
buen entendimiento, una participacion eficaz y una respuesta

acertada del grupo al que nos dirigimos.

Para cerrar este capitulo es importante mencionar que en la
actualidad, la comunicacion a diferentes niveles esta presente

en las organizaciones, sean éstas privadas o estatales.

4. Definicién de Opinién Publica

El término aparece por primera vez en 1750 en la obra de Juan Jacobo
Rousseu “discurso sobre las Artes y las Ciencias”. No obstante el
fendmeno que se designa con el término “Opinion Publica”, puede afirmarse
que es tan antiguo como la sociedad humana. La “doxa”, griega, la “vox
populi” medieval, son precedentes que muestran como los gobernantes han
tenido, desde siempre interés por conocer como piensas de ellos sus

sUbditos o ciudadanos.

La opinion publica lleva implicita un transformacion de la opinion individual
hacia la opinion del grupo. La opinion de los individuos esté influenciada
por lo que leen en los periédicos, revistas, libros o ven en la televisién, asi
como por sus necesidades, emociones, experiencias, herencia, cultura,

situacion econdmica y educacion. De la interaccién de las actitudes
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individuales, las opiniones individuales y las opiniones de grupo surge la

opinion publica.

Los medios de comunicacion son las instituciones que se encargan de

formar, transferir y propiciar la opinion publica.

Actualmente, estudiar la opinion publica supone referirse al analisis de
zonas de influencia. Este analisis supone la busqueda aislamiento de los
publicos que general la imagen en la opinidn publica, siempre con relaciona
a una empresa o institucion concretas, En este caso se aborda el tema

para conocer las zonas de influencia del Comité Olimpico Guatemalteco.

Algunas zonas de influencia se repiten permanentemente en cada empresa
gue analizamos, lo que nos lleva a considerarlos como zonas permanentes.
Los empleados, los medios de comunicacion y los target groups de los

distintos productos, son claros ejemplos de ellos.

Dentro del proceso de comunicacion, la actividad de las Relaciones
Publicas y la identificacion de sus publicos en una organizacién, ayuda a
seleccionar estrategias que permitan un buen entendimiento. Una
participacion eficaz y una respuesta acertada del grupo al que nos

dirigimos.

5. La Comunicacién, factor dindmico de las organizaciones

La comunicacion es el factor dinamico que hace posible la interaccion, la

coordinacién de actividades y el intercambio de informaciéon. Sin un
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adecuado flujo de comunicacion interna, las actividades organizacionales
no se desarrollan de forma correcta y ello repercute en el logro de sus

objetivos.

La incorporacion del proceso comunicativo como funcion dentro de las
organizaciones es un hecho reciente e incluso, algunas empresas e
instituciones importantes aun no incluyen en su estructura organica un area

dedicada a optimizar los flujos de comunicacion interna y externa.

La comunicacion da vida al sistema organizacional, pues constituye el
medio para obtener la accion de todos sus integrantes. El desarrollo de la
mayor parte de las actividades organizacionales incluye procesos de
comunicacién. Por lo tanto, la organizacion constituye un sistema de

proceso de mensajes.

Finalmente, se puede identificar la organizaciobn como un sistema social
donde la accion coordinada y la interrelaciéon de individuos conduce a la
consecucién de fines comunes. Aparte entre las teorias que se ha
desarrollado para fortalecer la estructura de las organizaciones formales, se
encuentra el desarrollo organizacional, la comunicacién organizacional y las

Relaciones Publicas.

El desarrollo organizacional se define como la aplicacion creativa de largo
alcance de un sistema de valores, técnicas y procesos, administrado desde
la alta gerencia con el propésito de mejorar la conducta grupal y las

experiencias del medio ambiente exterior.
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La comunicacion organizacional es el flujo de mensajes dentro de una red
de relaciones interdependientes o transmision de informacion en el ambito

interno.

Las Relaciones Publicas se describen como una disciplina sociotécnica-
administrativa mediante a cual se analiza y evalla la opinion y actitud de
publicos de una organizacion mediante un programa de accién planificado,
continuo y de comunicacion, basado en el interés de la comunidad y
destinado a mantener afinidad y solidaridad de los publicos con la

organizaciéon para promover el desarrollo mutuo.

En otras palabras, las Relaciones Publicas han ganado su lugar dentro de
la estructura de la organizacién porque constituyen un esfuerzo dirigido al
andlisis total de los diferentes elementos de comunicacion de una
organizaciéon formal, asi como acerca de la forma como estos se adhiere en

las relaciones entre los comportamientos individuales y grupales.

Las Relaciones Publicas constituyen una funcién integral y por lo tanto la
comunicacion interna como la externa debe ser consideradas dentro de la
funcion de Relaciones Publicas y no viceversa, como cominmente se
entiende.

Los términos Comunicacion y Relaciones Publicas no son idénticos ni
sinbnimos, pero tampoco son contradictorios, ni entre ellos hay una relacion
de subordinaciéon sino de complementariedad, las Relaciones Publicas no
constituyen una rama de las ciencias o técnicas de la comunicacién, como

la publicidad o el periodismo.
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Desde la perspectiva de la Escuela Latinoamericana de Relaciones
Pulblicos, el fin de las mismas es promover la integracion y el desarrollo
social reciproco entre la organizacion, sus publicos y la comunidad a la que
pertenecen, la comunicacion simplemente es un imprescindible instrumento

para el logro de ese fin.

La Comunicacién en las organizaciones

Recordando que el propoésito de la comunicacion es enviar mensajes que
generalmente son difundidos como respuesta a los objetivos y politicas de
la organizacién, se toma en cuenta que los mensajes siguen unos caminos
dentro del espacio organizacional denominados redes de comunicacion.
Gran parte de estas redes son lineas formales de comunicacion, en tanto

gue otras son lineas informales.

Estas lineas se pueden dividir en comunicacion formal, comunicacion

descendente, comunicacidon ascendente, comunicacion horizontal.

a. La Comunicacién Formal: Es aquella donde los mensajes siguen los
caminos oficiales dictados por la jerarquia y especificados en el
organigrama de la organizacion. Por regla general, estos mensajes

fluyen de manera descendente, ascendente u horizontal.
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b. La Comunicacion Descendente: Sirve para enviar los mensajes de los
superiores a los subordinados; uno de los propdsitos mas comunes de
estos comunicados es proporcionar las instrucciones suficientes y
especificas de trabajo: “quien, debe hacer que, cuando, como, donde, y
por qué”. Es el tipo de comunicacion que se da cuando los niveles
superiores de la organizacién transmiten uno 0 mas mensajes a los
niveles inferiores. Esto quiere decir que por comunicacion descendente
no se entendera exclusivamente aquella que se origina en la gerencia y
terminas en los empleados, sino también y de manera muy importante,
la que se origina en los niveles directivos y que fluye a la gerencia, ya
gue sin esta ultima, la primera no tendria ningun sentido. Con esa
relacion se logra brindar respuestas al personal de forme inmediata o
mediata, y desarrollar una actitud positiva hacia la comunicacion y
fortalece la confianza de los subordinados, sino existe confianza, los

empleados cuestionaran todos los mensajes que reciben.

Es importante hacer notar que ningln plan gerencial esta completo si
no contiene un planteamiento sobre cémo comunicarlo a los
interesados. Este hecho significa que dentro de una organizacion el
tipo de ideas a desarrollar, la manera de expresarlas y su orden de
presentacion depende de nuestros receptores. Esto implica que la
comunicacion de nuestros superiores deberd siempre la primera en
llegar, de lo contrario, la comunicacion informal y el rumor
distorsionaran la informacion lo que puede llegar a ser muy peligroso
para el clima organizacional de la empresa, porque podian afectar la

credibilidad o la confianza de la gente en sus superiores.
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Una organizacion con buena comunicacion tiende a generar una mayor
satisfaccion laboral e incluso un mejor desempefio en sus empleados.
Haciendo uso de ella las personas comprenderan mejor su trabajo, se

sentirdn mas identificados y participaran mas en la organizacion.

De lo anterior se deriva la necesidad de la comunicacion en una
empresa, para estar atentos a las necesidades, cambios y desarrollo
del persona, lo més interesante es comunicar instrucciones de trabajo,
dejar claro a donde van y hacerlo saber a todos los niveles de la
organizacion en términos de objetivos y metas. En resumen, hay que
saber ordenar y delegar, relacionando estos procesos con objetivos y
metas mas generales de manera que la gente entienda claramente lo

gue se busca comunicar.

Un elemento esencial dentro de las necesidades de comunicacién es la
retroalimentacion constante y continua sobre la actuacion. Algo muy
importante es diferenciar entre la evaluacién formal de desempefio y

una retroalimentacién mas constante e informal.

c. La Comunicacion Ascendente: Es la que va del subordinado a hacia
los superiores. El principal beneficio de esta comunicacion es ser el
canal por el cual la administracibn conoce las opiniones de los
subordinados, lo cual permite tener informacion del clima organizacional
en esos ambitos. En otras palabras la comunicacion ascendente puede
constituirse en un termémetro de lo que sucede con la gente a nuestro

mando, y ayuda a fundamentar la toma de decisiones.
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1) Importancia de la Comunicacion Ascendente.

La aplicacion de estas lineas formales de comunicacion dentro de
una organizacion tiende a generar mayor satisfaccion laboral e

incluso un mejor desempefio de los colaboradores.

a) Proporciona informacién con respecto a la forma en que se
recibieron y entendieron los mensajes descendentes

b) Ayuda a medir el clima organizacional

c) Promueve a participacion del empleado en la toma de
decisiones

d) Permite el diagndstico de malas interpretaciones

e) Mejora el conocimiento de los subordinados

2) Practicas de la Comunicacién Ascendente en una Organizacion

a) Reuniones Periodicas con el Personal: Es importante la
celebracion de reuniones periddicas con los empleados ya
que sirven para fortalecer la comunicacién ascendente a
través de juntas. En ellas se debe animar a los trabajadores
a hablar con claridad sobre cualquier problema de trabajo,
necesidades y practica gerenciales que de alguna manera

faciliten su desempefio personal o bien interfieran con él.
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b) Politica de Puertas Abiertas: este tipo de practica radica en
el hecho de que el personal se puede acercar a los niveles
superiores para hablar directamente de todo aspecto que
consideren de interés o de importancia, la puerta abierta
puede constituirse en una ayuda muy importante para que la
comunicacién ascendente fluya. El principal problema para
que esta préactica de resultados es saber si el gerente que
esta detras tiene en realidad una actitud de puertas abiertas
y si los empleados se sienten libres para cruzarlas.

c) Trasponer los Umbrales de la Oficina: los ejecutivos deben
trasponer las puertas de su oficina para acercarse al
personal y asi aprendera mas sobre sus subordinados que

permaneciendo sentado en su oficina.

d) Cartas de los Empleados: Se presentan preguntas, quejas o
sugerencias y se envian a un area previamente
determinada; se puede manejar como un buzon de

sugerencias.

e) Fomento de Participacion de Grupos Sociales: En este tipo
de actividad el personal se siente mas libre y genera

informacion espontanea de interés para la empresa.
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f) Estas practicas beneficiardn la comunicacion dentro de la

organizaciéon y haran que los colaboradores se involucren.

d. La Comunicacion Horizontal: Se desarrolla entre personas del mismo
nivel jerarquico. La mayoria de los mensajes horizontales tienen como

objetivo la integracion y la coordinacion del personal de un mismo nivel.

7. Comunicacion Organizacional y Relaciones Publicas

En el libro Comunicacidén aspectos sociales, de Lozano Dominguez, afirma
que las relaciones publicas son una ciencia destinada a satisfacer legitimas
necesidades de la sociedad. Asimismo, apunta que el conjunto de
conocimientos que forman las relaciones publicas procede de la
antropologia, la comunicologia, la historia, la filosofia, la sociologia y la

psicologia.

Debe tomarse en cuenta que las relaciones publicas han sido creadas en
base a un proceso que fue a las vez intuitivo y racional, para hacer coincidir
los objetivos particulares con los fines de la humanidad y obtener con mayor
facilidad el éxitos personal y empresarial.

De aqui se deriva que quienes desarrollan las Relaciones Publicas son
todos aquellos individuos que basan su razon de ser en tener libertad para

pensar y ser protagonistas de su propia vida.
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Es interesante notar que el mismo texto indica que las Relaciones Publicas
nos brindan éxito al conocer cdmo presentar ideas, proyectos y servicios a
los demas, de manera que nos comprendan, nos acepten y colaboren,
siendo ello posible si existe una filosofia de didlogo donde todos sepan lo
que se tiene que hacer, lo que se hace y con qué fin. Las Relaciones
Plblicas son la formula ideal para crear el entusiasmo, la confianza y la
participacion entre gobernantes y gobernados, empresarios Yy

colaboradores.

Las Relaciones Publicas sirven para motivar todo esfuerzo encaminado
hacia la produccion, para dirigir bien y enriquecer a los demas con la

evolucion de los avances logrados.

Conviene agregar que las Relaciones Publicas colaboran a erradicar los
males del comportamiento social, pues la investigacion, el dialogo y la
transparencia administrativa e informativa permiten aclarar dudas, evitar

rumores, conseguir valores y saber presentar un balance social.

Por lo anterior, se enfatiza la necesidad del dialogo utilizado como un
sistema por el cual se establece la comunicacion y se desarrolla el

entendimiento.

El didlogo se puede calificar como el intercambio de signos entre emisor y
receptor, encaminado al entendimiento mutuo. EIl didlogo ha de responder
a un codigo comun entre los interlocutores, debe ser comprendisble y de

inte’res ara el receptor, a fin de motivarle a actuar positivamente.
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Lo citado anteriormente muestra que la comunicacion es el medio por el
cual circulan signos de efectos positivos o negativos que ha inventado el
hombre para dar a entender o confundir, por lo que las Relaciones Publicas
son un sistema para poder relacionar los signos de la comunicacion,

evaluar su calidad y posibles efectos.

a. Finalidades de la Comunicacion y de las Relaciones Publicas en la
Empresa

Para que una organizacion moderna se coloque en posicion de aspirar a
un fin coman es necesario que quienes la forman establezcan una serie

de relaciones mutuas destinadas a coordinar esfuerzos.

Por otra parte, se hace necesario el establecimiento de flujos de
comunicaciéon; por eso la comunicacién se constituye en el sistema
nervioso de la organizacion.

Entre los objetivos de la comunicacion dentro de una organizacion se
encuentran concebir y realizar actividades que creen y comenten la
vitalidad y eficiencia en los flujos de comunicacion interna y externa. De
la misma forma, se debe considerar la naturaleza del cédigo, asi como

los medios y canales a ser utilizados.
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El fin altimo de la comunicacion organizacional es crear, reformar y/o
modificar dentro de todo el personal de la organizacion o entre los

componente de un grupo, una actitud positiva respecto de la empresa.

Asi pues, a todo lo que favorezca esta finalidad lo Illamaremos

Comunicacion Organizacional.

Aparte notemos la conveniencia de separar publicos internos de los
externos porque los medios a través de los cuales se proyecta la imagen
corporativa interna y la imagen corporativa externa deben tomar en

cuenta la cualidad, forma e intencién del mensaje.

Por lo tanto al hacer la division de publicos relativos a una organizacion,
debe existir un interés especial por la comunicacion en los publicos
internos, debido a que son lo que prestan su servicio en la organizacion.

El publico interno se divide en:

1) Empleados de confianza
2) Personal de servicio

Es necesario crear una estrategia comunicacional que nos lleve
sistematicamente a lograr metas y objetivos dentro de la organizacion,
por lo que se hace necesario realizar un analisis del publico
organizacional al que nos dirigiremos. Por lo tanto dedicaremos un
espacio a dicho tema, con el proposito de aplicarlo al Comité Olimpico

Guatemalteco.
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b. Estrategias de la Comunicacién Organizacional

Cuando se ubica a los destinatarios potenciales de los mensajes que
emita el comunicador organizacional, conviene establecer parametros
clasificatorios para ubicar a los colaboradores dentro de la organizacion,

lo cual se puede lograr a través de las siguientes estrategias:

1) Ubicacion por nivel en la estructura de la organizacion, para lo cual

recurre al organigrama de la organizacion.

2) Ubicacion formal si la empresa tiene areas especializadas integradas
por varias personas. Para esta ubicacion se hace necesario detectar
la cultura de grupo, la mistica de equipo, el tipo de tarea, la profesion
gue domina cada persona, las expectativas y los objetivos de los

integrantes.

3) Ubicacion geografica; cuando la empresa cuente con diferentes
zonas de trabajo distribuidos en el territorio, por ejemplo: sucursales,

agencias.

Para desarrollar una estrategia interna efectiva, se debe tomar en cuenta
la empatia o sea la capacidad del emisor de colocarse en el lugar del
receptor. También se debe tener presenta la entropia que es el grado de
informacion nueva o desconocida por el receptor dentro del mensaje

enviado,

35
Las Relaciones Publicas en el Comité Olimpico Guatemalteco



Licenciatura en Gestién de Entidades Deportivas

En resumen luego de ubicar a los colaboradores en la organizacion se
puede utilizar el dialogo como una estrategia. Asimismo se puede hacer
circular informacion dentro del ambito interno como: revistas, periodicos,

boletines, circulares, notas informativas.

Se enfatiza en este capitulo la necesidad de un dialogo para establecer
comunicacién en una organizacién para definir objetivos. El dialogo lo
puede iniciar el Departamento de Relaciones Publicas con los integrantes
de la direccion y, seguidamente, desplazarlo a otros niveles.

8. Estrategias de Comunicacion

Una vez definido un didlogo que nos indique a donde se quiere llegar y por
qué, queda uUnicamente determinar cdmo lo haremos; en otras palabras,
decidir la forma de la comunicacion y los medios que se utilizaran. A esto

se le llama estrategias.

Tomando en cuenta que el didlogo es importante, asi como la emision de
informacion impresa, interesa determinar como y con qué frecuencia se
debe hacer llegar la informacién, para lo cual se pueden utilizar tres

esquemas:
Intervalo de variacién de la cantidad de informacion: se transmite mayor

cantidad de mensajes o informacion en menor tiempo, dependiendo de los

recursos econémicos y los medios de comunicacion disponibles.
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Intervalo de variacion de la eficacia de la comunicacion: es la cantidad de
receptores en los que permanece el mensaje que se ha transmitido; este
mensaje puede ser de mantenimiento de imagen, cambio o simplemente

informacion de interés general.

Para hacer llegar los mensajes es oportuno recordar que todo cuanto sale
de la organizacion contribuye a la formacion de imagen. Por ejemplos, se
debe prestar atencion al disefio de la papeleria institucional, al aspecto
interno y externo del inmueble, a comportamiento de los empleados en

contacto con el publico.

Hasta aqui se ha determinado la ubicacion de colaboradores y la frecuencia
de emisibn de mensajes. Ahora veremos los instrumentos que se
encuentran a disposicién de la comunicacion organizacional a través de la
Direccion de Relaciones Publicas, teniendo en cuenta al publico interno y
externo, de lo que se derivan la comunicacion al exterior y la comunicacion

al interior.

a. Hacia el exterior

1) Boletines de Prensa
2) Conferencias de Prensa

Cuando la empresa cree que el contenido de la comunicacién es de
interés para el ambiente social, se convoca una conferencia de

prensa. Para convocarla se toma en cuenta lo siguiente:
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a) La informacién debe tener interés para el publico

b) No se puede manejar la forma en que se presentara la
informacion a los medios.
3) Comunicados de Pensa

En lugar de convocar a los periodistas se les envia una comunicacion

con informacién que les pueda interesar.

4) Dossiers de Prensa
5) Revistas
6) Patrocinio de Actividades

Es la accion encaminada por la Empresa, Institucion o Marca a
hacerse presente en su calidad de contribuyente social o financiero
de una actividad de interés colectivo que se reviste de un
reconocimiento social.

7) Presencia de medios

La adquisicion de espacios en los medios pagando, le permite a la
organizacion definir exactamente los contenidos y la forma del
mensaje y su importancia

8) Publicacion de periédicos
9) Sitio Web
10)Spots de video y radio

11)Encuentros Reservados
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Se pueden promover con fines de crear, mantener o mejorar la
imagen, pero frecuentemente, con fines comerciales de intervencion

en sectores de interés.

12)Periédicos

Es interesante notar que algunas organizaciones publican su propio
medio de comunicacion, con informacion general acerca de la
misma.

b. Hacia el interior

Recordemos que las comunicaciones internas intentan mejorar las

relaciones. Entre los componentes de diversas categorias:

1) Boletines internos. Son publicaciones periddicas, planificadas, que
contienen informacién para los accionistas, vendedores, empleados

de la organizacion.

2) Cartas. Se utilizan para comunicar temas especiales y muy
importantes, y deben estar firmadas por el médximo responsable de la
organizacion. Tienen la ventaja de ser personalizadas (lo cual
brindara un sentimiento de pertenencia y protagonismo). Es un medio

comunicacional econémico, directo, rapido e intimo.

3) Circulares, Memos. Son notas internas y no tienen por qué estar

coordinadas por el Departamento de Comunicaciones Internas.
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4) Correo electronico. Es un medio de comunicacién muy rapido, se
utiliza para enviar informacion detallada y especifica. Es una

comunicacién muy econdmica y beneficiosa.

5) Folletos de Bienvenida

6) Intranet. (Internet pero interno) Tiene como ventaja que es un medio
muy rapido e instantdneo y pueden comunicarse todos aquellos que
tengan su computadora conectada a la red de la organizacién. Se

envian y reciben mensajes -on-line.

7) Linea Abierta o Linea Directa. Es una linea telefonica donde todos
pueden llamar y dejar sus preguntas, sugerencias, temores, etc. en
un contestador. Pueden utilizarlo todos los integrantes de la
organizaciéon y es obligatorio que, junto a su mensaje, dejen su
nombre, apellido y sector. Los mensajes seran revisados por el
departamento de comunicaciones internas y a los pocos dias se

deben contestar los mensajes (esto es muy importante).

8) Buzdn de Comunicaciones. Permiten que todos los integrantes de la
organizacién se expresen con libertad y puedan dirigirse hacia los
niveles superiores. Se pueden dejar mensajes, pero no esperar
ningun premio por eso. No deben tenerse en cuenta los mensajes

anénimos.
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9) Sistema de iniciativas. Todos los de la empresa tienen la posibilidad
de sugerir sus ideas por escrito. Deben tenerse muy en cuenta ya
que aportan eficiencia, creatividad y calidad, y debe ser una
comunicacién conocida por todo el personal de la empresa. En este
sistema se debe premiar a quienes hayan hecho sus aportes (tanto
moral como econdmicamente) de forma proporcional al aporte que

hayan brindado a la organizacion.

10) Reuniones con Dirigentes. Son reuniones donde se da la posibilidad
de que los empleados hablen face-to-face con sus dirigentes y
puedan expresarse. Esto también les darda un sentimiento de
protagonismo. Este tipo de reuniones no son muy utilizadas en

Guatemala.

Por lo anterior la estrategia se determina en funcién de los objetivos, porque
no existe comunicacion humana desprovista de intencionalidad. EIl objetivo
bésico en la comunicacion es influir en los demas, en el mundo que nos

rodea y en nosotros mismos.
Tomando en cuenta que la comunicacion influye en los demas, se formula

enseguida una relacion entre las Relaciones Publicas y tros nexos que son

de utilidad en las organizaciones.
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9. Las Relaciones Publicas y nexos con otros términos
a. La ética, base de las Relaciones Publicas.

El trabajo, las ganancias y el futuro estan en relacion directa a la
comprensién, cooperacion y ayuda que se preste al prgjimo. Es légico
gue existiendo ésta interdependencia mutua, se debe procurar que se
entiendan y se aprecien.

La simpatia abre las puertas, pero es la confianza la que la mantiene
abierta, la confianza se sustenta en el comportamiento ético, ésta es
la base de las Relaciones Publicas. “hacerlo bien y hacerlo conocer’.
Este es el Slogan de las Relaciones Publicas. De Ramirez Leonor
(1998)

b. Publicidad y Relaciones Publicas.

“El objetivo de las Relaciones Publicas es social con consecuencia
econdmica y el de la publicidad es comercial. Hay autores que
afirman que la Publicidad es una técnica de las Relaciones Publicas
y que las Relaciones Publicas pueden emplearse como técnica de

Publicidad” Stafford, Whiteaker (1990:p.72).11

En las Relaciones Publicas, el publico objetivo es mas amplio, ya que

implica los medios, los empleados, la sociedad en su conjunto y en la
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publicidad sélo es el consumidor.

La publicidad es directa y las Relaciones Publicas indirecta a la
hora de perseguir una accion y el enfoque que se le da. La
publicidad persigue un (enfoque comercial) se dirige al consumidor y
las Relaciones Publicas  busca (enfoque humanista) al hombre

completo.

Las Relaciones Publicas es persuasion, si no lo fuera entraria en el
periodismo; como toda planificacibn estratégica por objetivos, es
persuasion no es un instrumento de persuasion como lo es la

publicidad.

Hoy en dia, la publicidad propiamente dicha (comercial) tiene el
apoyo de la corporativa, es decir, de las relaciones comerciales. Con
respecto al mensaje, en la publicidad comercial se trata de un
mensaje explicito y evidente, mientras que en la corporativa (que se
apoya en las Relaciones Publicas) es un mensaje sutil y disfrazado

(caracteristica fundamental de la eficacia de las Relaciones Publicas).

. Relaciones Publicas, Publicidad y Propaganda.

Cuando se habla de Relaciones Publicas se puede confirmar que
el término es bastante nuevo y que en varias ocasiones, es

confundido con prensa publicitaria y propaganda.
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En los paises desarrollados las Relaciones Publicas estdn muy ligadas
al marketing y la propaganda comercial. Segun los expertos que
han hecho minuciosos estudios sobre este fendmeno, han llegado a la
conclusion de que efectivamente estas tienen muchos aspectos en

comun pero también grandes diferencias en su quehacer profesional.

Relaciones Publicas, Publicidad y Propaganda las tres son procesos
de comunicacién social, que llevan implicitos emisores, mensajes,

destinatarios y medios de soporte.

Todas ellas buscan informar a un destinatario en comun el gran
publico, utilizando los medios de comunicacién. A cualquier grupo
social le puede interesar darse o conocer a través de la Publicidad,

Propaganda o Relaciones Publicas.

Al comparar las Relaciones Publicas con la Publicidad se observan
diferencias poco perceptibles pero de gran importancia, la Publicidad
prefiere dar una explicacion subjetiva y optimista del quehacer
empresarial y de todo aquello que se deba dar a conocer
comercialmente, se basa en los estudios de mercadeo y le interesa

la fama que tenga la empresa, su meta primordial es el éxito lucrativo.

Por el contrario a los Relacionistas Publicos se les pide que sean
realistas y objetivos en su conducta, lo que interesa es basicamente
tener un alto indice de popularidad y buena imagen, también se

busca algun beneficio econdmico pero de forma indirecta, es decir
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como resultado de la buena imagen que se proyecta. Las Relaciones
Plblicas se basan en el dialogo y utilizan los sondeos de opinidn
publica para planificar sus estrategias, comunican de una forma
veraz, objetiva y necesitan desarrollarse en un contexto social

democrético.

La publicidad crea un nexo comunicacional entre productor y
consumidor da a conocer productos y servicios para crear Su
demanda, despertando el interés de los posibles compradores hacia

los mismos.

En cambio las Relaciones Publicas buscan promover un clima
amistoso con el sector social que se relaciona la empresa o
institucién, dando como resultado inmediato el prestigio social, el
siguiente eslabon en la cadena es la aceptacion y fiabilidad por parte
de dicho sector y una exitosa colaboracién del publico con la

institucion.

Aparentemente existe cierta fraternidad entre la Publicidad y las
Relaciones Publicas, se podria pensar que es necesaria la
colaboracion de una con la otra ya que la mayoria de las veces la
entidad que las promueve es la misma, en varias ocasiones se trata
del mismo emisor y publico, utilizan los mismos medios de alcance
masivo, aunque cada quien a su manera; las dos buscan el

éxito publico.
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Actualmente la propaganda es un método de comunicacion
persuasivo e ideolégico, que se desarrolla principalmente en el
terreno de la politica, como resultado de la decadencia ideoldgica que

se enfrenta hoy en dia.

El auge de la propaganda politica se encuentra en las campafas
electorales en las que los politicos y sus grupos necesitan contar con
un relacionista publico, para proyectar una buena imagen tanto
personal como institucional, con el fin de acumular el mayor namero

de votos.

Uno de los mas grandes riesgos éticos que enfrentan los
relacionistas publicos en la actualidad es la creciente demanda, de
magquillaje moral por parte de los grupos politicos.

El problema de la propaganda es que no logra superar las sospechas
negativas que giran en torno a ella, por otro lado las relaciones
publicas se aproximan mas a las actividades de tipo informativo con

el fin de lograr sus objetivos.

Al momento de liberar al relacionista publico de las
sospechas de la propaganda este enfrenta ciertos obstaculos,
para una mejor comprension de este asunto veamos las
siguientes definiciones hechas por profesionales de relaciones
publicas acerca de la propaganda: La propaganda se propone

exactamente para crear opiniones de los rebafos que no piensan.
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Bernays el pionero de Relaciones Publicas definiria la Propaganda
como: Un esfuerzo sostenido y paciente para crear o formar sucesos
gue influyan y conecten las relaciones del publico con una empresa

idea o grupo.

Muchos definen a la propaganda como wuna forma de
comunicacién, que se sirve de las técnicas de persuasion, sin tomar
en cuenta los intereses del destinatario sino Unicamente los del

emisor.

d. Relaciones Humanas y las Relaciones Publicas

‘Las Relaciones Humanas son las interesadas en crear Yy
mantener entre los individuos relaciones cordiales, vinculos
amistosos, basados en ciertas reglas aceptadas por todos vy
fundamentalmente en el reconocimiento y respeto de la personalidad

humana” Navas Alvarado, Ana del Carmen (2000).

Las Relaciones Humanas en las actividades laborales deben
considerarse como un enfoque de la psicologia del trabajo; pero
ésta no puede conocerse bien sin un conocimiento previo a la

psicologia social.

Para lograr establecer buenas Relaciones Humanas, hay que saber
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comprender la conducta de las personas y esto mismo ayudara a

crear una situacion de reciprocidad.

‘Las Relaciones Humanas, son vinculaciones entre los seres
humanos o personas, en las Relaciones Publicas se establecen
relaciones entre las personas (individuo) o una organizacion (grupo).
Quiere decir, que en las Relaciones Publicas uno de los extremos de
la relacion es siempre un grupo; mientras que en el caso de las

Relaciones Humanas, en ambos extremos de la relacion, existe una

persona individual” De Ramirez, Leonor (1998:p.36).13

Para llegar a las Relaciones Publicas es preciso primeramente pasar
por las Relaciones Humanas, en efecto es muy dificil proyectar una
imagen favorable de la organizacién si ésta no conforma un grupo
homogéneo, en el que impera un sentimiento de simpatia,
colaboracion y entendimiento entre sus miembros. Toda campafia
bien planificada de Relaciones Publicas debe iniciarse con una

intensa actividad de relaciones humanas.

Entonces, Relaciones Publicas, son vinculaciones con los publicos;
en tanto que Relaciones Humanas, son vinculaciones entre seres

humanos o personas

48
Las Relaciones Publicas en el Comité Olimpico Guatemalteco



Licenciatura en Gestién de Entidades Deportivas

10. Comunicacién Institucional

Llamamos comunicacion institucionala a las relaciones, los mensajes y la
informacion que las instituciones del mas diverso género establecen con y
dirigen hacia sus diversos publicos, en forma integrada, coordinada y

alineada en funcién de su vision y objetivos.

De tal modo, entendemos la comunicacion institucional como una
herramienta fundamental del planeamiento estratégico de aquellas
organizaciones que comprenden que su éxito depende de una gestion

profesional en todas sus areas.

Tanto conceptualmente como en la practica la gestion de la comunicacion
institucional se basa en el conocimiento y la utilizacion de instrumentos
estratégicos tales como el disefio de la imagen institucional, la cultura
organizacional y la politica de comunicacion, y de todas las técnicas,
herramientas y medios de comunicacion disponibles para su eficaz
desempefo, como el disefo grafico, la publicidad, el “branding”, las
comunicaciones de marketing, las relaciones publicas, las relaciones con la
prensa y los medios tecnoldgicos, razén por la cual su direccion requiere

una formacioén profesional especializada.

Es responsabilidad del director de comunicacién la salvaguardia de la
reputacion de la propia institucién; la vigilancia de su imagen a fin de
detectar cualquier situacion o sintoma que signifigue una amenaza para su
integridad; el disefio de las estrategias para la construccién, consolidacién o

modificacion de aquéllas en funciébn del posicionamiento estratégico
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deseado, con la participacion de todas las areas de la organizacién, asi
como la coordinacion y supervision de su ejecucion a través de los planes

de accién respectivos.

Por tal razon, para su éxito, la direccion de comunicacion requiere contar
con el compromiso y el impulso del mas alto nivel de decision de la

institucion debiendo, para ello, depender directamente del mismo.

Asimismo, el director de comunicacion debe actuar de consuno con sus
pares responsables de las restantes areas, comprometidos todos con el
objetivo comdn, manteniendo una relacion fluida de colaboracion y mutua
asistencia basada en el trabajo en equipo y asistirlos en todo lo relacionado

con sus necesidades de comunicacion.

La marca es uno de los principales activos de la empresa -en algunos casos
el principal- respaldado por su reputacion e imagen construidas a partir de
la visibn que guia sus objetivos, la ética y los valores que rigen su conducta
y el cumplimiento de su responsabilidad social en su sentido mas amplio.
Ellos son el patron y los parametros de la comunicacion institucional y la

garantia de su credibilidad y fiabilidad.

El ejercicio de la responsabilidad social empresaria se funda en la ética y la
transparencia de sus actos, la veracidad de sus comunicaciones, la
competencia leal, la conducta responsable y la autorregulacion publicitaria,

principios a los que responde y sirve la comunicacion institucional.
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Por ello, la comunicacion institucional es la herramienta méas idénea e
insustituible para enfrentar y resolver las presiones del contexto
socioecondmico de las instituciones, integrado por los distintos grupos de
interés (5) que influyen en su gestién, dentro o fuera de ellas y lograr su
apoyo, comenzando por los propios colaboradores.

El éxito del plan de comunicacién institucional depende de su aporte a la
construccion y consolidacion de la imagen de la empresa y de sus marcas
(productos y servicios), asi como su contribucion a su valor agregado. Por
ello es preciso que dicho aporte sea mensurable, debiendo para tal fin
consignar objetivos precisos y establecer los indicadores que permitan tanto
el seguimiento de las acciones como la medicion de los resultados y del
desempefio de los responsables de su ejecucion.

Conocida en los Estados Unidos y Europa como “comunicacion
corporativa”, denominacion debida al concepto organicista de cuerpo,
referido a una institucién en su totalidad, pero que en nuestro pais remite en
cambio a corporaciones de otra indole, politicas o gremiales. Existen
igualmente otras denominaciones como comunicacién organizacional,
comunicacibn empresarial 'y comunicacion integrada. Empresas,
organizaciones de bien publico, organismos publicos y agrupaciones
politicas, culturales, sociales, deportivas, empresarias, profesionales y

sindicales. Dircom en algunos paises europeos.

Especialmente Recursos Humanos, Marketing, Calidad, Operaciones y
Sistemas por su relaciéon con los contenidos y procesos de la comunicacion

institucional.
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Conocidos como stakeholders, denominacion genérica que, referida a una
empresa, abarca a sus accionistas, inversores, los recursos humanos y sus
familias, los proveedores, clientes consumidores de sus productos o
usuarios de sus servicios, medios de comunicacion, periodistas y entidades

representativas de la comunidad.

C. Descripcion de la institucién sujeta a investigacion

Comité Olimpico Guatemalteco (COG)

1. Mision.
Desarrollar, promocionar y proteger el Movimiento Olimpico, respetando los
principios que lo inspiran, contribuyendo a la construcciéon de un  mundo
mejor y mas pacifico, educando a la juventud a través del deporte practicado
sin discriminaciones de ninguna clase y dentro del espiritu que lo
caracteriza, brindandole a los atletas los medios necesarios para Ssu
desarrollo competitivo a nivel mundial y aumentar la participacion en los
eventos deportivos programados del Ciclo Olimpico (Juegos

Centroamericanos, Juegos Centroamericanos y del Caribe, Juegos

Olimpicos de la Juventud, Juegos Panamericanos y Juegos Olimpicos).

2. Vision.
Preparar delegaciones deportivas con un alto nivel competitivo para la

participacion en los eventos del Ciclo Olimpico (2009 -2012).
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3. Base Legal
a. Carta Olimpica

Instrumento constitucional que establece la Filosofia, los Principios
Fundamentales, Normas y los Textos de aplicaciéon adoptados por el

Comité Olimpico Internacional.

Gobierna la organizacién y administracion del Movimiento Olimpico y
determina las condiciones para la celebracion de los Juegos Olimpicos.
Define derechos y obligaciones reciprocas de los 4 componentes

principales del Movimiento Olimpico:

1) Comité Olimpico Internacional
2) Federaciones Internacionales
3) Comités Olimpicos Nacionales

4) Comités Organizadores de los Juegos Olimpico

b. Estatutos del Comité Olimpico Guatemalteco, los cuales son autorizados
por el Comité Olimpico Internacional.

c. Reglamento, Normas y disposiciones que emita el Comité Olimpico
Internacional.

d. Constitucion Politica de la Republica de Guatemala (Secciéon 6ta. Del
Deporte). Se establece en el Capitulo Il, Seccion Sexta, Articulos 91 y 92,
en lo referente a la asignacion presupuestaria y la autonomia del deporte, lo

siguiente:
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De acuerdo con el Articulo 91, el Estado debe destinar una asignacion
equivalente al 3% del Presupuesto General de Ingresos Ordinarios para
cumplir con el deber de fomentar y promocionar el deporte. De este 3% se
destinara 50% al sector del deporte federado a través de sus organismos
rectores: la Confederacién Deportiva Autbnoma de Guatemala y el Comité
Olimpico Guatemalteco. El Articulo 92 establece que el deporte queda

exonerado de toda clase de impuestos y arbitrios.

e. Ley Nacional para el Desarrollo de la Cultura Fisica y del Deporte (Decreto
No. 76-97 del Congreso de la Republica). Define las obligaciones de las
instituciones rectoras del deporte federado, asi como la constitucién de su
patrimonio, funcionamiento y organizacién. En caso hubiere contradiccion
entre las leyes ordinarias guatemaltecas y la Carta Olimpica, esta Ultima

prevalecera.

4. Organizacion

Los drganos de gobierno del Comité Olimpico Guatemalteco son los

siguientes:

a. Asamblea General. Es la autoridad maxima del Comité Olimpico
Guatemalteco. Estd conformada por un delegado titular y un suplente de
cada una de las Federaciones y/o Asociaciones afiliadas de deportes
reconocidos como olimpicos. Estos delegados son quienes: Eligen a los
integrantes del Comité Ejecutivo, el Tribunal de Honor y la Comision de

Fiscalizacion, todos con cargos ad honorem. Aprueban o modifican el
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presupuesto general sugerido por el Comité Ejecutivo. Aprueban, reforman

o derogan los estatutos y reglamentos del Comité Olimpico Guatemalteco.

b. Comité Ejecutivo. EI Comité Ejecutivo esta integrado por cinco miembros

gue son electos cada cuatro afios por la Asamblea General.

c.Tribunal de Honor. Es el encargado de resolver las situaciones en que los
reglamentos deportivos y disciplinarios no sean respetados por parte de las
delegaciones deportivas que representen a Guatemala. Cualquier decision
del Tribunal de Honor del COG, ratificada o no por la Asamblea General,
puede ser apelada exclusivamente ante el Tribunal de Arbitraje Deportivo
en Lausana, Suiza, el cual resolvera el caso de acuerdo con el Cédigo de

Arbitraje Deportivo.

d. Comision de Fiscalizacion. Es la encargada de llevar a cabo un control
interno sobre el manejo administrativo y contable del Comité Olimpico

Guatemalteco.

5. Funcionamiento Administrativo

La administracion del Comité Olimpico Guatemalteco se encuentra
conformada por la Direccibn General y las direcciones Financiera,
Administrativa, Técnica, Recursos Humanos, Atencion al Atleta, Eventos

Internacionales, Investigacion, Mercadeo, Relaciones Publicas y la Unidades
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de Auditoria y Medicina y Salud Deportiva. Cuenta con un personal
administrativo de noventa personas y un cuerpo de entrenadores nacionales
e internacionales que se encargan de los procesos de entrenamiento y

capacitacion de los atletas de alto nivel competitivo en el pais.
6. Esfera Deportiva
a. Organizacion Deportiva Centroamericana, ORDECA

“‘Es un organismo internacional de caracter regional reconocido por el
Comité Olimpico Internacional de quien acepta y aplica sus principios y
normas." Tiene como objetivo primordial la realizacibn de los Juegos
Deportivos Centroamericanos, la proteccion y desarrollo del Deporte y la
promocion y divulgacion del Movimiento Olimpico en el area del Istmo
Centroamericano a través de sus miembros. Este organismo esté integrado

por siete paises.
b. Organizacién Deportiva Centroamericana y del Caribe, ODECABE

Es un organismo internacional que "tiene como objetivo principal la
realizacion de los Juegos Centroamericanos y del Caribe y el desarrollo y
proteccién del Deporte en los paises del Area afiliados a través de sus

Comités Olimpicos." Este organismo esta integrado por 31 paises.
c. Organizacion Deportiva Panamericana, ODEPA

Es un organismo internacional integrado por los Comités Olimpicos de

América cuyo principal objetivo es la realizacion de los Juegos
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Panamericanos y el desarrollo del deporte de América. Este organismo esta

integrado por 41 paises.
7. Ubicacién Fisica

Las oficinas del Comité Olimpico Guatemalteco se encuentran ubicadas en la
102, Calle 2-28 Zona 09. EI primer nivel acoge a la Recepcion, Bodega y
parte de la Unidad de Medicina y Salud Deportiva, el segundo nivel lo ocupa
el auditorium, el tercer nivel la Unidad de Medicina y Salud Deportiva, el
cuarto nivel la Direccidn General y las Direcciones de Financiero Mercadeo,
Docencia, Administrativa, Recursos Humanos, y Fiscalizacion y Auditoria
Interna. En el cuarto nivel estan ubicadas las Direcciones de Investigacion,
Atencion al Atleta, Eventos Internacionales y Relaciones Publicas, sujeta a
la presente investigacion. En el sexto nivel se encuentran albergadas las

oficinas del Comité Ejecutivo del Comité Olimpico Guatemalteco.
8. Estructura de la Direccién de Relaciones Publicas

Actualmente la Direccién de Relaciones Publicas del Comité Olimpico
Guatemalteco esta estructurada de la siguiente forma:
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Direccién de
Relaciones
Publicas

T
[ 1 1

Departamento de Departamento de Departamento de
Disefo y Comunicacion Relaciones y
Produccion Virtual Medios

Y la conforman cuatro personas profesionales cada uno en su area y
desarrollan las siguientes actividades:

a. Directora de la Direccién de Relaciones Publicas:

1) Implementa las decisiones del Comité Ejecutivo

2) Coordina la ejecucion de campafas publicitarias para radio, prensa y
television

3) Implenta el Plan Estratégico de Relaciones Publicas

4) Redacta comunicados de prensa o derechos de respuesta cuando asi
se requiera.

5) Coordina la diagramacion, disefio, creatividad, informacion y fotografias
de las Resefas Deportivas.

6) Coordina el material informativo y fotografias para la revista CAF.

7) Redacta la Guia de Conduccion de los eventos institucionales de la
institucion.

8) Coordinar la diagramacion, disefio, creatividad, informacion y fotografias
del manual de medios de los Juegos del Ciclo Olimpicos.

9) Vocera de la institucion

10)Realiza visitas de cortesia a los medios de comunicacion.

11)Apoya en la cobertura fotogréfica de todas las actividades del COG.

12)Coordina las acreditaciones para prensa en los Juegos del Ciclo
Olimpico.
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b. Jefe del Departamento de Relacion y Medios:

1) Redacta diariamente notas periodisticas para su publicacion en el
boletin, portal web y facebook.

2) Redacta material informativo para su publicacién en la Revista CAF

3) Cobertura fotografica de todas las actividades del COG y de los atletas y
dirigentes entrevistados.

4) Proponer y realizar entrevistas para atletas, dirigentes y entrenadores.

5) Atiende las expectativas de informacién de los medios de comunicacion

c. Jefe del Departamento de Disefio y Produccion Audiovisual:

1) Creatividad y disefio de material publicitario impreso

2) Creatividad, Produccion y edicion de videos promocidnales
3) Diagramacion de revistas, folletos, trifoliares y afiches.

4) Grabacion de actividades, atletas, etc.

d. Jefe del Departamento de Multimedia:
1) Brinda soporte técnico y asesoramiento a las Federaciones vy
Asociaciones Deportivas Nacionales para el mejor aprovechamiento de

sus portales web.

2) Contacto directo con la empresa proveedora del servicio de portales
web, para efectos de disefio y programacién de cada portal.

3) Coordinar los pagos de los portales web.
4) Responsable y contacto con la Contraloria General de Derechos
Humanos para efectos del cumplimiento de la Ley de Libre Acceso a la

Informacion

5) Disefio y programacion de los portales.
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6) Contacto técnico con la Universidad del Valle de Guatemala con relacién
al Dominio cog.org.gt.

9. Recursos

Para su funcionamiento la Direccion de Relaciones Publicas cuenta con los

siguientes recursos

4 Computadoras dotadas con hardware y software de primera
1 Camara Fotografica Profesional marca Nikon

1 Camara de video profesional marca Panasonic

a0 o p

1 Camard Fotogréfica semiprofesional marca Sony

10. FODA de la Direcciéon de Relaciones Publicas

El andlisis FODA es una herramienta que nos permitird conformar un
cuadro de la situacion actual de las Relaciones Publicas en el Comité
Olimpico Guatemalteco, permitiendo de esta manera obtener un diagnostico
preciso que permita en funcidbn de ello hacer las recomendaciones
pertinentes.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas (en inglés
SWOT: Strenghts, Weaknesses, Oportunities, Threats). De entre estas
cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la

organizacion, por lo que es posible actuar directamente sobre ellas. En
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cambio las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en

general resulta muy dificil poder modificarlas.

a. Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta
la empresa, y por los que cuenta con una posicidon
privilegiada frente a la competencia. Recursos que se
controlan, capacidades y habilidades que se poseen,
actividades que se desarrollan positivamente, etc.

b. Oportunidades: son aquellos factores que resultan
positivos, favorables, explotables, que se deben descubrir
en el entorno en el que se actla, y que permiten obtener
ventajas competitivas.

c. Debilidades: son aquellos factores que provocan una
posicion desfavorable frente a la competencia. recursos de
los que se carece, habilidades que no se poseen,
actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

d. Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del
entorno y que pueden llegar a atentar incluso contra la

permanencia de la organizacion.

Es por ello que para realizar el andlisis de la funconalidad o no de las
Relaciones Publicas, se realizd el FODA siguiente:
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1) Fortalezas

a) Capacidad humana y técnico profesional de alto
nivel para realizar las actividades

b) Material publicitario atractivo y de buena calidad
informativa y visual

c) Aprovechamiento de los recursos y herramientas
digitales sin miedo a la innovacién

d) Actualizacion oportuna de su pagina web y redes
sociales

e) Base de datos completa de publico objetivo

f) Ventaja competitiva frente a las otras instituciones
deportivas

2) Oportunidades

a) Credibilidad institucional

b) Oportunidad de poner en practica la creatividad e
ingenio

c) Relacionarse con instituciones afines al deporte

d) Vinculo estrecho con atletas de alto rendimiento

e) Relaciones con la prensa deportiva

f) Capacitacion en el tema

g) Oportunidad de crear una imagen positiva de la
institucion ante la Sociedad.
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2) Debilidades

a) Oficina estratégicamente mal ubicada afectada por
el ruido

b) Organizacién administrativa deficiente en cuanto al
archivo de la documentacion fotografica vy
audiovisual.

c) No tiene implementadas  estrategias de
comunicacion interna

d) Dentro de su organigrama no se encuentra ubicado
el Departamento de Protocolo

e) Préactica deficiente de las Relaciones Publicas en
las actividades protocolarias

f) Salarios no acordes a la capacidad profesional y a
los resultados finales

g) No realiza visitas periédicas a los medios de
comunicacién, tarea importante de una oficina de

Relaciones Publicas

3) Amenazas

a) Confusion institucional entre entidades deportivas y
el Comité Olimpico Guatemalteco

b) Plagio del material comunicacional elaborado por la
Direccion de Relaciones Publicas

c) Desconocimiento de la institucion por parte de

grupos objetivos
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C. Diagnostico de las Relaciones Publicas

Después de analizar el FODA vy la lectura de toda la bibliografia de las
Relaciones Publicas, las entrevistas personales con el personal que labora
en la Direccién de Relaciones Publicas podemos establecer que si bien es
cierto las Relaciones Publicas del Comite Olimpico Guatemalteco cumple
con su cometido de informar a su publico externo bien identificado por ellos,
utilizando las herramientas modernas de comunicacion, tiene descuidada la
parte de la comunicacién con el publico interno conformada por los

empleados del Comité Olimpico Guatemalteco.

Tomando en cuenta que el vocero con mayor credibilidad en una empresa
son sus empleados. Lo que ellos dicen de la empresa en la calle es
determinante y muy cierto, “ya que ellos trabajan alli, tienen por qué

conocer la realidad de lo que alli sucede”.

Por lo general nos preocupamos por comunicarnos con todo el mundo,
menos al interior pues le restamos importancia a la comunicacion interna, y
esto es lo que ha sucedido con la Direccion de Relaciones Publicas del
Comité Olimpico Guatemateco, que no cuenta con un Plan de Comuniacion
Interna, que involucre a los empleados con la institucion, lo cual sino se
enmienda se corre el riesgo de tener personal insatisfecho y no identificado

con su institucion.

Muchas empresas ignoran que para ser competitivas y enfrentarse con
éxito al cambio al que nos empuja inexorablemente el mercado, han de

saber motivar a su equipo humano, retener a los mejores, inculcarles una
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verdadera cultura corporativa para que se sientan identificados y sean fieles
a la organizacion. Y es precisamente aqui donde la comunicacion interna se
convierte en una herramienta estratégica clave para dar respuesta a esas
necesidades y potenciar el sentimiento de pertenencia de los empleados a

la compaiiia.

También se detectd que en las ceremonias protocolarias de juramentacion
de las Delegaciones Deportivas que realiza la institucion, no hay un manejo
adecuado de las Relaciones Publicas, porque no hay una atencion
adecuada a los padres de familia, dirigentes deportivos, y publico en
general, que participa en las ceremonias, desde su ingreso al salén donde
se lleva a cabo esta actividad. Y esto es parte de la imagen del Comité
Olimpico Guatemalteco ante su publico externo.

También se pudo observar que durante las juramentaciones no hay un
manejo adecuado del protocolo, pues a los atletas no se les instruye como
deben comportarse durante las mismas, y esto corresponderia a la
Direccion de Relaciones Publicas, velar porque la imagen del Comité

Olimpico Guatemalteco siempre este al nivel de sus objetivos.
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CONCLUSIONES

Con base a todo lo anteriormente descrito se puede concluir en lo siguiente:

1. Se pudo concluir con base a la investigacion documental y el FODA

practicado que la Direccion de Relaciones del Comité Olimpico
Guatemalteco no contempla dentro de sus funciones la comunicacion
interna de la empresa y no emplea ninguna estrategia comunicacional para
fortalecer la misma, la cual debe mejorarse y actualizarse con el proposito

de involucrar al personal con la institucion.

Asi mismo, tomando en consideracién toda la documentacion investigada
sobre el tema de Relaciones Publicas, se concluye que el Departamento de
Protocolo deberia de funcionar bajo la estructura de Relaciones Publicas,
pues un manejo adecuado del protocolo coadyuva enormemente con los

objetivos del fortalecimiento de la imagen institucional.
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RECOMENDACIONES

1. Se deben de establecer vias de comunicacion con mensajes claros y
sencillos, que permitan agilizar la comunicacion, evitando que circulen
informaciones equivocas que den lugar a rumores. Debe tomarse en
cuenta que las Relaciones Publicas forman un esfuerzo planeado,
deliberado y continuo para establecer y mantener lineas de comunicacion
abiertas que conlleven a un entendimiento entres las entidades, las

empresas, las organizaciones y sus publicos.

2. Se recomienda fortalecer la relacién con los medios de comunicacion a

través de visitas peridédicas a sus empresas.

3. Se recomienda que la Direccién de Relaciones Publicas elabore un Plan
Estrategico para la puesta en marcha de un programa de comunicacion

interna.

4. Se recomienda la capacitacion constante del personal de Relaciones
Publicas,
5. para que pueda estar innovando y fortaleciendo las herramientas de

comunicacion virtual.

6. Se recomienda que se integre a la Direccién de Relaciones Publicas el

Departamento de Protocolo para potencializar las actividades de Protocolo.
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