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r RESUMEN

TITULO Propuesta del perfil profesional
del comunicador organizacional externo
para el sector pablico.

AUTOR Lucy Marlene Pellecer Barraza

UNIVERSIDAD San Carlos de Guatemala
UNIDAD ACADEMICA Escuela de Ciencias de la Comunicacidn

PROBLEMA

INVESTIGADO La inexistencia de un perfil profesional
gue defina las caracteristicas de un
comunicador organizacional.

INSTRUMENTOS Fichas bibliograficas, andlisis de textos,

UTILIZADOS entrevistas.

PROCEDIMIENTO PARA OBTENER DATOS E INFORMACION

Se realizéd una investigacion bibliografica documental, realizada en
diferentes bibliotecas de las universidades del pafs, tales como:
Universidad de San Carlos de Guatemala, Universidad Rafael Landivar
y Universidad Mariano Gélvez. Por medio de esa investigacién se
analizé 1a informacién existente relacionada con los temas gue aqui
se presentan. '

Se ofectué un muestreo al azar entre los doce ministerios de
estadg, siendo tomados como muestra, el Ministerio de Agricultura,
Ganaderfa y Alimentacién, Ministerio de Comunicaciones, Transporte,
Obras Pdblicas y Vivienda y el Ministerio de Relaciones Exteriores.



Luego se contacts con los encargados de las oficinas de Relaciones
Pablicas de los ministerios elegidos, quienes proporcionaron
informacién sobre las tareas y actividades que realizan diariamente,
asi como de ia preparacidn y habilidades de cada uno, a través de
una holeta de 12 preguntas.

E! objetivo del analisis de los datos es dejar al descubierio el perfil
del comunicador organizacional externo del sector publico, para lo
cual se presenta a propuesta del perfil profesional.

RESULTADOS OBTENIDOS Y CONCLUSIONES

Luego de realizar el diagnéstico sobre el rol del comunicador
organizacional en oficinas de relaciones publicas de tres ministerios,
logramos concluir que no existe un perfil definido del comunicador
organizacional externo del sector plblico, al contrario trabajan a
cargo de la comunicacién personas que tienen niveles académicos
correspondientes a disciplinas diferentes a la comunicacion, las
cuales poseen mucha experiencia en ese campo.

Es necesario que en Guatemala se preparen profesionales en
comunicacién especializados en el manegjo de comunicacion externa,
para gue de esta forma se mejore |a comprensidn entre [as empresas
u organizaciones y sus piiblicos.




__INTRODUCCION

Tomando en cuenta la importancia que representa un profesional
capacitado para manegjar la comunicacién externa de una
organizacién, se considerd conveniente hacer una investigactén sobre
el tema, que ademas dejara al descubierto el perfil del comunicador
organizacional moderno.

En los dltimos afios el ejercicio profesional de la comunicacion
organizacional a carge de profesionales universitarios, nos lleva a
crear un perfit muy definido, que probablemente abra espacio para
una nueva figura administrativa en las organizacicnes, que ademas
ganara mucha aceptacién y credibilidad en todas ellas.

En el caso especifico de Guatemala, podemos verificar cémo el
periodista es llamado preferentemente para realizar contactos con los
medios de comunicacién masiva. En este campo el periodista con
experiencia en medios tiene gran conocimiento acerca de cdmo se
desenvuelve. Estd acostumbrado a la inmediatez noticiosa, a vivir
pendiente de lo que realmente pueda impactar a la opinién pulblica.
Los encontramos entonces ocupando oficinas de informacion y
prensa o también de informacién y divulgacion.

Sin embargo, cuando estos mismos profesionales son llamados
para dirigir departamentos de comunicaciones en empresas u
organizaciones privadas, pueden encontrarse algunas limitaciones, ya
que desde el principio es dificil hacerles comprender que estan del
otro lado del medio y tienen que conocer muy bien la entidad para la
cual trabajan, tienen que creer en ella y comprometerse seriamente
con el cumplimiento de sus cbjetivos.



Esta situacién no se presenta cuando desde un principio se
selecciona un comunicador que se prepard conscientemente para
ejercer su labor en el area organizacional. Este profesional sabe gue
se convertird en un elemento clave para gue la institucién funcione
como un sistema de produccién totaimente coordinado.

El comunicador debe desempefiarse como un orientador, un
promotor, un investigador y un facilitador de oporiunidades que
propicien 'a comunicacién.  El perfil del comunicador actual se
delimita cada vez con mas claridad. Por la naturaleza de su
quehacer, es un estudiante permanente. Debe saber lo basico de
todas las disciplinas que determinan, analizan o© resuelven [as
inquietudes y problemas del hombre. Ninguna materia deberia
pasarle inadvertida. Todos los dias aprende algo nueve en |as fuentes
de informacidn y al escribir lo que ha asimilado, esta rindiendo
examen ante el piblico, el medio y su propia conciencia.

Este trabajo de investigacién pretende contribuir con un perfil
realista del comunicador organizacional de hoy, que sirva eliminar l1a
limitante que tienen aquellos profesicnales que ng seé preparan
idéneamente para su labor, porque suponen gque es cuestién de
experiencia y aun asi aceptan cargos porque son mejor pagados,
tienen mas prestigio o es lo (nico que encontraron.

Actualmente en nuestro pafs, se hace necesario contar con
comunicadores que laboren con un alto sentido de responsabilidad
social, para que lleven a la organizacion a cumplir su misién de una
manera exitosa, cuyo correcto desarrolio se enmargue dentro de un
comportamiento empresarial ético y unas relaciones institucionales
dinamicas, que la conduzcan al logro de objetivos con el apoyo de
todos los grupos humanos gue tienen gque ver con ella, ya sea de
forma directa o indirecta.




P

Debe ser superada la imagen del relacionista que se contrataba
para que mimara a la prensa, comprara regalos, hiciera fiestas y
entretuviera a los clientes; es necesario crear comunicadores
organizacionales, cuya labor trascienda a otros niveies, por ser un
gran conocedor de su medio, porque sabe como conseguir la
informacién necesaria, sabe ¢cémo transmitirla por la investigacion
que realiza en materia de comunicacién y conoce como estimular a
sus pliblicos tanto para la captacién correcta del mensaje, como para
el logro de objetivos claros, dentro de los limites de respeto al
hombre, que dernuestre su alto sentido social y ético.

Solamente asi tendremos un comunicador organizacional con
deseos de mantenerse actualizado en tode lo que propicie un mejor
desempeno de su trabajo, porque es un profesional consciente de la
importancia de su labor para el desarrollo de la identidad y de la
comunidad misma.



‘ CAPITULO 1 I
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL




CAPITULO 1
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Para principiar este trabajo, dedicaremos este capitulo para
hacer referencia al concepto de comunicacién organizacional e
iniciaremos explicando su relacién con la sociedad.

Actualmente vivimos la cultura organizacional, es decir, en la
sociedad contemporénea, gran parte de la vida diaria se entrelaza
con un sinfin de organizaciones como escuelas, oficinas pubticas,
instituciones religiosas, comercics, industrias, partidos politicos,
asociaciones profesionales, hospitales, sindicatos, bancos, clubes
sociales, etc. Por lo tanto las organizaciones constituyen fuentes
de satisfaccién o frustracion para diversas necesidades
econémicas y sociales; vivimos inmersos en una sociedad
organizacional y desde 1956 se ha catalogado al ser humano
come hombre organizacidn, debido al tiempo que pasamos en
distintas organizaciones. (Fernandez Collado, 1991).

Las organizaciones presentan cinco elementos basicos que las
distinguen: el tamafio, la interdependencia, los insumos, la
transformacidn y los productos. (McFarlan, 1968).

Ei tamafio de una organizacién puede determinarse por la
escala de recursos financieros, tecnolégicos y humanos. Es un
elemento de [a organizacién que se refiere al nimero de personas
que trabajan en ella. Una organizacién necesita por lo menos,
dos personas, més cuando en los estudios organizacionales, la
diada es la unidad fundamental ya que a medida que la
organizacién aumenta de tamanio se vuelve mas compleja.

La interdependencia consiste en las relaciones gue entrelazan a
los miembros de la organizacién, quienes se influyen
mutuamente. La interdependencia muestra {a diferencia entre un
conjunto de individuos aislados y un grupo de personas
vinculadas entre s. Sin ella, los individuos no pueden desarrollar
tareas ni lograr objetivos comunes.



Los insumos se encuentran en el ambiente, fuera de la
organizacidn y son importados a la misma. Las organizaciones
requieren energia, personas, recursos materiales y financieros e
informacién.

Transformacién se le llama a! procesc mediante el cuai los
insumos se convierten en productos y finalmente el producto es el
resultado del ciclo de actividades coordinadas y controladas en la
organizacién gue suele reintegrarse ai medio ambiente. No
importa la funcién de la organizacion, €sta se reflejard en sus
exportaciones al ambiente. Pero es a partir de la formacidn
de una organizacién, que la comunicacion debe iniciar su
interaccién para cumplir con las tres principales funciones
(Baker, 1943) que deben encaminar sus objetives a un final
satisfactorio.

La funcidon de produccién se refiere a que la comunicacidn
organizacional se preocupa por la eficiencia, racionalidad y
cuidadosa programacién de actividades de |los bienes y servicios,
y de esta forma se orienta hacia la produccién. Asi mismo,
(Goldhaber, 1988) considera que los mensajes de produccidn
son los que informan a los empieados cémo realizar sus labores,
los cuales incluyen actividades de capacitacidon, orientacion,
establecimiento de objetivos, resolucién de problemas,
sugerencias de ideas, lo cual indica que la funcidn de produccién
implica cualguier actividad de comunicacién relacionada
directamente con la realizacién del trabajo central de la
organizacion.

(Koontz y O'Donnell, 1973) La funcidn innovadora de la
comunicacién incluye actividades de comunicacion tales como los
sistemas de sugerencias a nivel general, el trabajo de
investigacidon y desarrolle, la investigacidn y el analisis de
mercados, !as sesiones de manifestacién de inquietudes y los
comités de desarrolio de ideas.




La funcién de mantenimiento de la comunicacién se ocupa de la
informacioén y confirma la relacién de 1a persona con el ambiente
fisico y humano. La comunicacién de mantenimiento se ocupa de
recompensar y motiva al personal para integrar las metas
individuales y los objetivos organizaciones. Sélo a través de ella,
tos individuos pueden intervenir en las metas de cualguier
organizacién (Koontz y O'Donnell, 1973). Es fundamental
conocer estas tres funciones béasicas de ia comunicacién en la
organizacion para poder comprender el contenido del concepto
de comunicacién organizacional.

(Fernéndez Collado, 1991) presenta tres acepciones sobre |a
definicion de comunicacién organizacional, la primera toma a la
corunicacion organizacional como el conjunto total de mensajes
gue se intercambian entre los integrantes de una organizacion y
entre ésta y su medio. En segunda, presenta a la comunicacién
arganizacional ¢como una disciplina cuyo objeto de estudio, es
precisamente, la forma en que se da el fendmeno de la
comunicacion dentro de las organizaciones y su medios.

Finaimente, la tercera, que es la que interesa para este trabajo,
es fa que entiende la comunicacién organizacional como un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miemhbros de la
organizacidn, o entre la organizacion y su medio, o bien a influir
en las opiniones, actitudes y conductas de los pablicos externos
de la organizacién, toda ello con el fin de que esta Gitima cumpla
mejor y mas rapidamente con sus objetivos.

Desde ese ultimo enfogque, se puede dividir la comunicacion
organizacional en interna (dirigida a directivos, gerencia media,
empleados y obreros) y externa (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales y medios
de comunicacién, entre otros).



La comunicacién organizacional cumple también con una
funcién coordinadora que busca la optimizacién dentro de la
comunicacién interna comao la comunicacién externa del sistema
a través de la armonizacién de los intereses de la organizacién
con los de los diversos sistemas relacionados con ella.

Particularmente en el casoc del gobierno, la comunicacion
interna hace referencia a la comunicacion entre {as
organizaciones pulblicas y la externa a la comunicacién con los
sectores externos, tales como iniciativa privada, la sociedad en
general, otros gobierncs, los medios de comunicacion,

Todo sistema social tiene actividades de intercambio de
informacién, de enlace, de interrelacién, tanto interna como
externa; por lo tanto si hay actividades de comunicacion habran
procescs de comunicacién que se daran, existan o no estructuras
desarrolladas para realizarlos. Pero la falta de estructuras
especializadas crea procesos de comunicacion ineficientes,
improvisados, carentes de profesionalismo y con menor
posibilidad de prevision y manejo de conflictos y a un alto costo
dejando vacios dentro del mismo sistema.

Concluiremos este tema conceptualizando la comunicacién
organizacional como toda aquella comunicacién que esté dirigida
a mejorar la imagen, proporcionar informacion o simplemente
hacer de conocimiento interno y externo o que sucede en una
institucién.




1.1 ORIGEN E IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Segun (Muriel, 1980) la comunicacién organizacional surgié a
raiz del gran interés que existe por el estudio de las instituciones
¥y su importancia en 1z sociedad actual. Esta comunicacién est4
progresando a un ritmo creciente que responde a la tendencia de
la institucionalizacién, a la hiperorganizacién y en gran medida a
la estratificaciébn que se manifiesta en todo el mundo en diversos
grados. Demuestra ademds el papel tan importante que
desempefian dia a dia los poderes piblicos y las instituciones en
general en todos los paises; interviniendo en la resolucidn de
problemas socioecondmicos y la facilitacién del crecimiento y
desarrollo de la sociedad.

Para (Flores de Gortari, 1988) en la practica del desarrollo
organizacional y de la comunicacién social, ocupa un lugar
destacado la disciplina denominada comunicacién institucional o
comunicacién organizacional seglin algunas escuelas de
administracion.

Esta materia se ha desarroliado de forma paralela con los
sistemas organizacionales formales en general, por lo que varios
investigadores le atribuyen cierto grado de influencia en el éxito o
fracaso de las actividades institucionales como la toma de
decisignes y la produccidén técnico administrativa.

Los sistemas estan compuestos por un conjunto de elementos
relacionados que trabajan para lograr un objetivo comin. Por lo
tanto una institucidn es un sistema organizacional creado para la
satisfaccién de las necesidades de los grupos sociales con los que
se relaciona (Thayer, 1975). Al mismo tiempo las instituciones
forman parte de un sistema mayor, el cual constituye su medio
ambiente potitico, econdmico y social especffico.



Segln apinién de un autor (Thayer, 19753) la institucién como
sistema abierto, actla con el sistema superior muy
constantemente, a través de los insumos que recibe de éi y de 10s
productos y servicios que sobre &l descarga y que de alguna
manera satisfacen ias necesidades de éste. A su vez, el sistema
superior es parte de un sistema mayor representado por la
sociedad en general y todos estos sistemas, como miembros o
sub-sistemas de un sistema mayor, se afectan mutuamente.

Todo lo anterior nos ileva a pensar que la comunicacién
organizacional es un sistema coordinador que busca poner un
balance entre los intereses de la organizacion/institucién y sus
plblicos para facilitar la consecucién de sus objetivos especificos
y a través de ello contribuir al bienestar social y al desarrollo
nacional.

Un estudio al respecto {Schenkel, 1981) menciona que la
comunicacién organizacional surge como una actividad, que a
pesar de no ser exclusiva del gobierno, es eminentemente
perteneciente al mismo, como 6rgano regulador de la sociedad
que busca llevarla hacia la consecucion del bien comun. Por lo
tanto es tarea de las organizaciones pdblicas, pertenecientes al
estado, y que persiguen servir y regular a la sociedad para
satisfacer sus necesidades y lograr su bienestar, el realizar las
actividades de comunicacion organizaciocnal que tienen como
propésito Gltimo, el de contribuir al logro de dicho bienestar.

También menciona que el sistema de comunicacion
organizacional lleva a cabo la labor de coordinacién realizando y
complementando ciertas etapas especificas; esto quiere decir que
ejecutar los procesos de comunicacién organizacional requiere de
la realizacion de las siguientes etapas:

. Investigacién social que proporciona la informacién y
datos necesarios para realizar de forma adecuada los
procesos de prevision.

" La planificacién de la estructuracion y difusion de los
mensajes.



. La evaluacién permanente o control de los dos incisos
anteriores, para que se proporcione al sistema una
retroalimentacién constante acerca de su labor
coordinadora.

Por otro tlado, (Muriel, 1980) cuando el sistema de
comunicaciéon organizacional de una institucién pdblica establece
contacto con los sistemas de comunicacidén organizacional de
otras instituciones plblicas, da lugar al sistema de comunicacién
organizacional gubernamental. Si este sistema lo examinamos en
forma global, podemos determinar que se encarga de la
coordinacién interna del sisterma de gobierno v de enlazario con
todos los demas sectores del pais con miras a lograr un
desarrollo nacionat integral.

Podemos concluir mencicnando que si la comunicacién
organizacional gubernamental promueve la democratizacion de la
comunicacién a todos los niveles, entonces constituye uno de los
pilares necesarios para dar sostén a ese desarrolle naciconal
integral del que se habla en el parrafo anterior.




1.2 COMUNICACION ORGANIZACIONAL EXTERNA

Este tipo de comunicacién es el conjunto de mensajes emitidos
por cualquier organizacion hacia sus diferentes publicos externas,
encaminados a mantener © mejorar sus relaciones con ellos, a
proyectar una imagen favorable o a promover sus productos o
servicios. A su vez esta drea de la comunicacidn organizacianal,
comprenderé las relaciones plbiicas y !a publicidad. (Schenkel,
1981).

Concebir la comunicacién interna, las relaciones plblicas y la
publicidad como actividades aisladas, puede ser poco efectivo. Si
bien cada una de ellas tiene sus propias funciones, existe un
elemento integrador que las une y las hace ser interdependientes.
Ese elemento es la estrategia comunicativa global de la
organizaci6n. De aqui se desprende que si las tres dreas depende
de una sola cabeza reportando directamente a la direccion
general, logrardn cabalmente sus objetivos y seran realmente
Gtiles. Solo asi habré congruencia en los programas, uniformidad
en la imagen, aprovechamiento méaximo de recursos y desarrollo
plenc de una auténtica comunicacién organizacional (Valls,
1986).

Generalmente han sido las Relaciones PaGblicas, la disciplina
que tradicionalmente se ha ocupado en forma directa del estudio
y posterior programacién del intercambio entre la institucion y
sus publicos. Su objetivo principal de estudio ha sido 1a relacion
entre ambos; su objetivo primordial es el establecer, mantener y
optimizar las relaciones de la institucién con sus pablicos.

La institucién puablica, representa al gobierno frente a la
poblacién ya que su labor de influencia sobre los ciudadanos,
grupos, comunidades, etc., es realizada a través y en nombre del
gobierno. Su comunicacién institucional es afectada por la
percepcién gque sus diferentes plblicos tengan de él.



Podriamos decir que este es el punto de partida para la
formacién de la imagen de la institucidon puablica ante la
pobtacion; el conocer la imagen gue ios ciudadanaos tienen del
gobierno es un factor determinante para que la comunicacién
institucional logre armonizar intereses. (Johansen, 1975)

En el caso de Guatemala, la percepcion general de los
ciudadanos sobre el Estado, es un poco antagénica, io cual puede
ser resultado de que éstos visualizan al gobierno y sus
instituciones como una entidad cuyos beneficios no perciben con
claridad por ser poco tangibles. En parte esta concepcion puede
estar motivada por el desconocimiento de las mdltiples y
complejas funciones del gobierno, ademas de las expectativas
idealizadas que tienen algunos sectores de la poblacién respecto
de la accidén gubernamental.

Otre hecho negativo para la buena imagen del gobierno, lo
constituye el comportamiento incompetente o deshonesto de
algunos funcionarios pdblicos, el cual es generalizado por las
perscnas como caracteristica de todos los trabajadores del
gobierno y el comportamiento eficiente y honesto de algunos
otros trabajadores es simplemente considerado normal y no se
transforma en caracteristica positiva para ese sector.

Sin embargo a partir de 1987, aproximadamenie, el estado ha
evolucionado obteniendo un papel participativo dentro de la
saciedad lo que ha determinado que se multiplique el contacto
entre el piblico en general y las instituciones pdblicas, 1o que
permite que los ciudadanos sientan que el gobierno esté presente
en casi todos los aspectos de su vida.

Por lo tanto, las instituciones piblicas deben contar con
estrategias efectivas que lleven a la préctica planes efectivos de
comunicacién a todos los niveles, pero también deben tratar de
optimizar sus servicios y relaciones para con sus puablicos, de
manera que éstas se constituyan en instituciones necesarias,
eficientes, abiertas y democréticas.
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Finalmente podemos decir que el gobierno debe ser concebido
como el sistema que persigue como fin Gitimo el bienestar comun
general, coordinando sus instituciones hacia la consecucién de
ese fin, y para lograrlo requiere de un sistema de enlace que
permita al gobierno a través de sus instituciones coordinarse con
los diferentes grupos que conforman la nacion.
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CAPITULO 2
COMUNICACION ORGANIZACIONAL EXTERNA: COMO,
DONDE Y QUE COMUNICAR

2.1 IMAGEN INSTITUCIONAL: INSTRUMENTOS DE LA
COMUNICACION ORGANIZACIONAL EXTERNA

Ninguna organizacion seria capaz de sobrevivir en la sociedad
si carece de una estrategia de comunicacion apropiada para
cumplir con sus objetivos. Si la organizacién no cuenta con esa
estrategia s muy posible que su imagen la formen sectores o
fuentes de informacién ajenas a ella.

En el caso especifico del gobierno o sector publico, podemos
citar como sectores o fuentes de informacién a los grupos de
presién, sindicatos, o en todo caso miembros de partidos
politicos que no administran el poder. Muchas veces estos
grupos o sectores tratan de desestabilizar las situaciones,
proporcionandec a los medios de comunicacién informacién
tergiversada con la intencién de dar otro giro a la realidad.

La carencia de una imagen en |la organizacidon deja abiertas las
posibilidades para que otras fuentes de informacidn
proporcionen datos erréneos, 1o que significa multiples riesgos
para el desarrollo correcto de las diferentes actividades y
objetivos de la institucion.

Un factor fundamental en la creacién de una imagen
organizacicnal, son los medios de comunicacién, de quienes
depende en gran parte la imagen gue se proyecte de una
arganizacion/institucion. Es agul entonces donde los
comunicadores que laboran en los medios de comunicacién
masiva, dejan de ser retransmisores de informacion que reciben
para transformarse en canales, manipuladores e investigadores
de la informacidn que transmiten.
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Podriamos decir que tener una buena imagen no significa
aparecer constantemente en las publicaciones de la prensa con
cualquier pretexto, lo que es realmente importante es aparecer o
estar presente en momentos adecuados, lo cual no se puede
improvisar.

Entonces, la imagen de la organizacibn es solamente
responsabilidad de la forma como sea manejada la informacién
por parte del comunicador que la representa y la forma en la que
los medios de comunicacitn la trasladan a los plblicos generales.
Depende también en gran parte qué tan accesible sea el
encargado de comunicacién de la institucién para que logre éxito
en la formacidén de una imagen positiva y que sea proyectada de
esta forma ante la sociedad y los publicos especificos de la
organizacion.

Anteriormente mencionamos que el comunicador
organizacional debe saber cémo y cudndo intervenir para que la
imagen de la institucién que representa, se mantenga en un nivel
aceptable ante su pdblico general.

Sin embargo, esto se convertiria en una tarea muy dificil si el
comunicador no contara con instrumentos que le ayuden a
determinar la forma mas conveniente de poder comunicar al
exterior los objetivos de la institucion.

Hablaremos entonces de dos instrumentos bésicos, la
investigacion social y los medios de comunicacidn masiva. La
primera se constituye como la guia para el comunicador social
para saber qué tipo de estrategia crear y poder de esta forma
predecir los resultados que se esperan de la aplicacion de dicha
estrategia. Los segundos pedrian ser al mismo tiempo canal y
receptor, ya que como explicaremos mas adelante, los medios de
comunicacién son parte de la opinién plblica y también se
encargan de transmitir la informacién importante hacia otros
sectores de |a sociedad.



Cuando los instrumentos de comunicacidn social son bien
utilizados, seguramente generaran influencia social positiva hacia
la organizacién. Por ello, un comunicador organizacional que se
desenvuelve en el area puablica, el gobierno, debe conocer de
forma mas profunda y cercana las ventajas que ofrece la
investigacidn social, porque solamente los resultados de esta le
podran proporcionar datos reales y concretos de todos aquellos
sectores que merecen mayor atencidn, por lo que es muy
importante que la investigacién social figure como instrumento
importante de la comunicacidén organizacional.
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2.1.1 La Investigacion Social

Podemos decir que este es el primer paso gue se debe seguir
para obtener informacién confiable y basados en ella se puede
principiar con la toma de decisiones para llegar a los fines gue se
quieren alcanzar. De tal forma que la investigacidn social
constituye una herramienta fundamental para el logro de los
propésitos de la comunicacién institucional puesto que le
permite, entre otras cosas, conocer si los plazos y recursos para
el logro de estos son adecuados, si son realistas o necesitan ser
redefinidos, cudles estrategias deben ser puestas en marcha,
cuales acciones y actitudes del sistema institucién deben ser
enfatizadas o unificadas en vista de dichos objetivos y cuales
mensajes deben ser enviados, a través de qué canales o medics
deben ser transmitidos y a cudles plblicos deben ser dirigidos.
(Bockelmann, 1983)

Ademas a través de la investigacidn es posible que obtengamos
la informacién que resulte relevante acerca de la organizacion y
medic ambiente, las relaciones con sus publicos y todas las
demas situaciones que inciden en el clima general de la
organizacién. De esta forma la investigacion social también
resulta indispensable para la comunicacién organizacional ya que
a partir de la informacion que ésta aporta se hace posible 1a
eficiencia en el desempefio de las siguientes etapas de creacién
de un sistema de comunicacidn institucional.

Lo anterior significa que la informacién que se obtiene por
medio de la investigacién constituye un elemento definitivo para
que las decisiones correspondientes al proceso comunicativo
sean efectuadas con base a elementos reales que aseguren
mayores posibilidades de éxito en cuanto al impacto de ia
comunicacion organizacional.

Aquelia informacién obtenida de Ilos resuitados de la
investigacion podra apoyar al sistema de comunicacion
organizacional el los siguientes sentidos (McFarlan, 1966):
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Diagnosticar a la institucién, su confexto y su funcién como
elemento del desarrolio nacional.

interpretar el estado general de las relaciones de ia institucién
con sus piblicos y diagnosticar las dreas problematicas de
estas refaciones.

Disefiar politicas de comunicacion realistas y acordes con los
ohjetivos de la organizacién, sus piblicos y el desarrollo
nacional.

Pianificar y programar acciones realistas de comunicacidn
acordes con las politicas, metas y objetivos, tanto de la
institucion como de la comunicacién institucional.

Disefar estrategias de comunicacién eficaces, eficientes y
efectivas para lograr las metas y objetivos.

Evaluar periédicamente las politicas, planes, estrategias y
objetivos de comunicacidn de la institucion.

Con ello podemos deducir |a importancia y el valor que debe
déarsele a la investigacion social en el ambito de la comunicacién
organizacional, especialmente la externa.

Los diferentes enfoques que se den a la investigacidén social
pueden dar resultados sobre el medio ambiente exterior de la
organizacién, la naturaleza de la relacién de la organizacién con
sus piblicos e incluso informacidn de la organizacién misma y su
imagen. (McFarlan, 1966)

Para conocer el proceso de la investigacién social, daremos a
conocer cada unc de los pasos a seguir en ella.  (Marston, 1981).
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Definicién o formulacién del problema a investigar:
determinar de manera precisa, 10 que se pretende investigar de
acuerdo con el Ambito, sector o niclec de intervencidn,
teniendo muy en cuenta la finalidad de la investigacion. la
buena formulacion del problema delimita |a investigacion y le

sirve de guia.

En lo que se refiere a la comunicacién organizacional, 1a
mayoria de los problemas de investigacién se refieren a
publicos receptores o clientes que necesitan ser impactadas,
por lo que resulta indispensable determinar a gué publico va a
dirigirse y determinar un segmento en  especifico.
Generalmente se pretende conocer las caracteristicas de ese
plblico, sus opiniones, actitudes o conductas. (Marston,
1981).

Definicién de conceptos y términos del problema: luego de
haber seleccionado el problema, es necesario definir aqueilos
conceptos y términos que sé manejaran dentro del mismo, la
idea de definirlos es el ahorro de fiempo y recursos.

Investigacién documental: esto no es méas que la bisqueda de
aguella informacién, literatura o estudios previos, que estén
relacionados con ¢! tema elegido. En el caso de 1a inexistencia
de trabajos previos, [o que debe hacerse es saber a qué lugar
recurrir para obtener informacién y documentacién para
utilizarlos como insumas para la investigacian.

Delimitacién del alcance del tipo de estudio a realizar
(naturaleza, profundidad, confiabilidad): Esta delimitacion es
indispensable debido a que puede ser utilizada para determinar
el grado de utilidad de los resultados que se obtengan.
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- Disefio de la investigacién: en este caso, se refiere a la
eleccién de métodos y técnicas a utilizar, el tipo de medicion y
el tipo de andlisis que se apticara. Es necesario mencionar gue
los métados y técnicas dependen de la naturaleza del problema
a investigar, el objetivo de la investigacion, recursos
financieros disponibles, del eguipo humano que realizara la
investigacién y lo que se espera lograr.

Ademas debe seleccionarse una muestra representativa, o sea
que refleje los rasgos y caracteristicas del conjunto, en la
proporcidn mas aproximada posible.

Obtencién y recoleccién de datos: Esta fase se conoce
también con el nombre de “trabajo de campo, es en esta etapa
cuando se extraen los datos mediante la técnica que se haya
elegido en un principio. La obtencién y recopilacion de datos
debe realizarse en dos fases, una es la recopilacidn de datos
primarios y et uso de datos disponibles o datos secundarios.

En el campo de las ciencias sociales son la observacién; [a
entrevista ; el cuestionario; la recopitacion documental, la
escala de actitudes y de opiniones; los tests; la sociometria; la
sermantica diferencial y el analisis de contenide. (Bokelman,
1983).

Anidlisis, procesamiento e interpretacién de datos: esta fase
se realiza a partir de la clasificacién de los datos que conlleva
dos procesos, la codificacidn y la tabulacién. El primero es
traducir y reducir una serie de respuestas extensas a
respuestas sintéticas y la codificacién hace posible la tarea de
la tabulacién de los datos. Ya ordenados los datos en la forma
mas conveniente, se estard entonces en condiciones de pasar al
analisis e interpretacién de éstos.



El fin principal del analisis es resumir y comparar las
observaciones para proporcionar respuestas a los problemas
formulados. La interpretacién es darle un significado mas
amplio a las respuestas uniéndolas con otros conocimientos
disponibles como teorias, leyes, etc.

Elaboracién del informe con resultados y conclusiones:
este es practicamente el Gitimo paso. E| informe de
investigacién es un canal de comunicacién, por o que debe
utilizarse lenguaje comprensible e inteligible a toda persona
de mediana cultura y presentarlo de una forma didactica
para facilitar su comprensién. El informe debe contener
como minimo la definicién, fundamentacién y explicacién del
problema de investigacidn, la metodologia que se siguid, los
resultades obtenidos con su respectiva explicacién e
interpretacién, conclusiones y recomendaciones derivadas
del estudio. {(Muriel, 1980},




2.1.2 Las Relaciones con los Medios de Comunicacidn

Al hablar de medios de comunicacién como instrumentos de la
comunicacidn organizactonal externa, nos referimos a los que
tienen gran alcance, ya que se constituyen como pdblicos
especificos de la institucién por entrar en contacto directo con
ella para satisfacer sus necesidades particulares de tipo
informativo.

Los medios de comunicacién masiva son al mismo tiempo
organizaciones ya que poseen amplia cobertura y trascendencia,
sirven como mediadares entre la organizacién y sus plblicos
generales por ser ellos el medio utilizado por la institucidn para
comunicarse. (Ramos Padilla, 1991)

En este estudio en particular hablaremos de medios de
comuntcacion masiva, para referirnos a todos aquellos canales
que llegan a un piblico constituide por un gran ndamero de
personas y son principalimente la televisidn, la radio, los
periddicos y las revistas.

La informacion que estos medios difunden de la organizacién y
el tratamientc que le dan a la misma constituye un factor
altamente influyente a la imagen que ésta proyecta, y es de allf
due se deriva la importancia que para la organizaciéon tiene el
mantener relaciones favorables con los medios de comunicacién
masiva.

Es necesario tener en cuenta que los medios de comunicacién
masiva ven a fas organizaciones gubernamentales como una
fuente de informaciébn para poder cumplir con sus funciones
informativas. Un factor facilitador para una relacién favorable
entre organizacién y medios de comunicacifn, es gue esos
medios perciban a la organizacibn como una fuente de
informacion confiable y con credibilidad.
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Cuandc la organizacidn no provee a los medios de
comunicacidén de la informacion que éstos requieran, estaria
interfiriendo en el cumplimiento de sus tareas informativas,
obstaculizando la consecucidn de sus objetivos especificos.

Generalmente  este tipo de conducta por parte de la
organizacién o quien se encarga de la comunicacion externa,
origina fricciones gue a la larga perjudicaran las relaciones
posteriores de la organizacién y los medios de comunicacion,
incluso con otros publicos.

Los plblicos de la organizacién siempre estaradn virtiendo
informaciones de todo tipo, desde desinteresadas a su favor y en
contra det resto, hasta malintencionadas e incluso recortadas o
animadas por turbios propodsitos. Es aqui en donde el
conocimiento del comunicador social comienza a surtir efectos,
tratando de  contrarrestar la  informacion  negativa,
proporcionando inmediatamente informes preventivos que lancen
datos reales de la informacién.

Se justifica entonces que debe existir una politica de
comunicacién de la organizacion para con sus piblicos,
considerando que debe proveérseles de informacién veraz,
objetiva y oportuna y debe existir una constante retroinformacién
entre ella y los medios de comunicacion.

Los elementos que van a ayudar a formar una imagen de
“fuente de alta credibilidad” a la organizacién publica, seran la
objetividad y la veracidad en la informacién que el sistema de
comunicacion organizacional externa provea a dichos medios.

El manejo veraz y objetivo de la informacién por parte del
comunicador implica también el reconocer fallas o errores de la
organizacién.




21

Las relaciones favorables, organizacion-medios de
comunicacién son la clave tanto para que a la institucién se le
facilite la minimizacién de sus problemas de imagen, como para
optimizar ta utilizacidén de estos canales para su propio beneficio
y el de sus publicos generales, y es aqui donde los medios de
comunicacign masiva se convierten en instrumentos por medio de
lps cuales un comunicador puede elevar la imagen de la
institucién para la cual trabaja.

El comunicador social gubernamental debe demostraries a los
medios de comunicacion la importancia que la organizacion les
concede permanentemente y no s6lo en casos de crisis, cuando
se les necesita. Esto puede realizarse ofreciéndoles informacién
periédica sobre actividades que se realizan dentro y fuera de la
organizacidn.  Con esto el comunicador logrard mayores
prcbabilidades de poseer apoyo favorable para difundir la
informacién adecuada a sus publicos, cuandc la situacién asfi lo
requiera. (Schenkel, 1981)

Entre algunas formas de establecimiento y mantenimiento de
relaciones organizacién-medios de comunicacién, podemos hacer
mencidn del envio de informacién general constante a los medios
spbre la organizacién y dentro de ella podemos incluir los
boletines y comunicados de prensa.

Las convocatorias a conferencia de prensa destacan entre los
comunicados ya que por este medio la organizacién invita a los
representantes de los medios para darles a conocer importante
informacién y la cual es comdnmente sobre algin hecho o
acontecimiento ¢ acerca de la postura de la organizacidn ante
determinada situacién, generalmente es una forma de entablar
relaciones entre {a organizacién y el sector comunicacion.

Estas se justifican solamente cuando se dard a conocer
situaciones o informacién relevante que implique controversia o
gue posea valor noticioso.
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Las conferencias de prensa facilitan el contacto personal entre
los reporteros y los comunicadores a cargo de las organizaciones
y esto a su vez provoca gue los reporteros planteen preguntas de
acuerdo a sus necesidades especificas de informacién y obtengan
respuestas inmediatas y por lo tanto se rompe la estructura de la
posible mal interpretacién o deformacién de la misma.

Una conferencia de prensa debe ser bien organizada, tornando
en cuenta la forma en la que se efectuard la invitacién a los
medios, fecha, hora y lugar para la realizacién, facilidades para
los periodistas, material informativo sabre el tema, para que sirva
de referencia, la persona que presentard y los expertos que
podrian dar informacién adicional sobre el hecho que se darad a
conocer, si asf lo amerita.

Las organizaciones puablicas deben aprovechar también los
peneficios de la tecnologia, por ejemplo estamos en la era de la
informatica y podria crearse una pagina de Internet, gue diera
datos generales sobre la organizacion, lo que estd haciendo, io
que espera hacer y las razones por las cuales estd designada
{levar a cabo dichas actividades.

Los resultados de una huena relacion entre los medios de
comunicaciéon y la organizacién, pueden ser detectados o
comprobados por esta dltima, a través del monitoreo de
informaciones producidas por la institucién que aparezcan
publicadas o sean difundidas por 1os medios de comunicacién.
Esta técnica ayuda para la toma de decisiones que faciliten la
estructura de mejores estrategias para la relacion con esos
medios.

£l 4rea de relacidn con los medios ia dividiremos en tres fases
(Valls, 1986):

- Fase Previa: generalmente los representantes de los medios de
comunicacién  muestran  cierto  distanciamiento,  esto
posiblemente se deba & que muchos a(in tienen la creencia que
lo Gnico gue se pretende es influenciar su objetividad.




~ Fase de Contacto: lo principal es darse a conocer COmo una
fuente de informacion accesible, para gque pueda lograse la
fluidez de comunicacion entre ambas partes.

— Fase de Ampliacién: luego de lograr que la organizacién sea
considerada una fuente creible y destacada de informacian, el
comunicador de la organizacién debe proceder a seleccionar a
sus contactos, por ejemplo redactores especializados o
directamente medios de comunicacidn mas afines con las
actividades de la institucién.

- Fase de Mantenimiento; en esta fase se trata principalmente de
llevar de cerca la evolucion gue los profesionales tienen dentro
de los medios.

— Fase de Optimizacidn: esta fase solamente trata de mejorar adn
mas las relaciones organizacién-medios de comunicacidn,
haciéndose notar ante ellos con informacidn constante.

— Fase de Crisis: esta generalmente es causada por alguna
publicacion que dafe la imagen de la organizacidn. En esta
fase se utilizan los recurses comunicativos (publicidad,
relacicnes plblicas y relacién con tos medios de comunicacidn)
y lanzar una estrategia que logre poner en claro cudl fue el
motivo de {a emisién de la informacion y evaluar cual es el
alcance de dicha situaciéon para poder dafiar la imagen de la
organizacion.

Ante una situacién de crisis y luego de analizar los posibles
dafios hacia la organizacién, se hace necesaria una publicacion
aclaratoria o si va més alld de una situacién conflictiva comun,
convacar a conferencia de prensa.

Todo lo anterior evidencia la importancia que el comunicador
sea capaz de identificar las situaciones de peligro para la imagen
de ia organizacion, logre detectar los puntos que pueden ser
utilizados en favor de la misma y crear una estrategia o plan para
sacar de una crisis a la organizacidén que representa.
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£s importante recalcar que para evitar cualquier tipo de
confusién o mal entendido, es necesario que la organizacion
interesada en mantener su imagen, se transforme en la nica
fuente de informacién para lo representantes de los medios de
comunicacién, quienes por supuesto deben entablar relaciones
comunicativas en un clima de comprensién y confianza mutua.

Et comunicador social debe poseer entonces la capacidad de
convertir a la organizacion que representa, en una fuente
permanente de informacién para los medios, la cual no puede ser
improvisada. “La relacién con los medios es el resultado de una
estructura de trabajo profesional y continua” (Valls, 1986, p.
119).
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2.1.3 La Opinidn Piblica

Todas las organizaciones, especialmente las gubernamentales,
tienen lo que se llama piblicos generales, es decir la comunidad
nacional e internacional, ias cuales no estan en contacto directo
con éstas debido al gran nimero y alto grado de heterogeneidad
de sus componentes. Cuando los pablicos no pueden interactuar
directamente con las instituciones, lo hacen a través de la opinidn
publica.

En este sentido nos referimos a opinién plblica como “la
expresién de la comunidad o publico en general que rodea a una
institucién” {Muriel, 1980, p. 333). Debemos tener presente que
el término opinidén publica se refiere a un fendmeno de tipo psico-
social.

Su concepto es utilizado en diferentes sentidos ya que algunas
veces resulta ser un sindnimo de una opinidn individual o
colectiva expresada ptblicamente; también puede referirse a una
opinién individual o colectiva sobre un asunto pablico que puede
manifestarse o quedar latente; al mismao tiempo algunos autores
mencionan que puede ser utilizado para denominar a una opinion
colectiva que puede provocar efectos sobre las esferas de toma
de decision en los diversos niveles de |la sociedad.

Para Best (citado por Cutlip, 1964) “la opinién piblica es tanto
un fendmeno individual como masivo. Concebido como fenémeno
individual, la opinién sobre un asunto pulbiico es una opinién
piblica. Como fenémeno masivo ésta es la suma y expresion de
opiniones individuales acerca de un asunto publico realizadas de
manera que puedan llegar a conocimiento de quienes deben
tomar decisiones publicas™.

Sin embargo, podemos decir que las definiciones nos permiten
ver que no existe un consenso sobre lo que es o representa el
concepto de opinién piblica.
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Hay una gran variedad de definiciones y todas son diferentes
entre si, pero para efectos de esfa investigacion tomaremos el
siguiente “La opinién publica es el conjunto agregado de las
opiniones individuales respecto a un tema de interés general”
(Muriel, 1980, p.337).

Si analizamos esta definicion podremos observar gue uno de
los elementos centrales de la misma es el de la opinidn individual,
o sea la evaluacién que hace un individuo de alguna situacién. Y
aunque algunos autores mencionan que para que se de el
fenémeno de opinién pdblica debe existir un clima de libertad de
expresion, puede decirse gue la opinibn piblica se da
independiente & las condiciones de la sociedad ya que estas
gnicamente infiuyen scbre el grado y la forma como se
manifiesta.

Para comprender mejor lo expuesto en el parrafo anterior,
depemos partir de la explicacién del proceso de formacién de la
opinién pdblica, el cual estd determinado basicamente por tres
elementos indispensables: el hombre, el medio ambiente y la
interaccion de ambos.

Se proponen cuatro etapas como componentes de ese proceso
(Gonzélez Llaca , 1977), las cuales sintetizaremos a continuacién:

= Ftapa de Antecedentes: existe en cada grupo social y en la
sociedad en general, una serie de marcos de referencia
conceptuales compartidos respecto a la realidad, que le
permiten al individuo funcicnar con un cierto grado de
organizacion.

o Ftapa de Desarrolfo: incide en la realidad social un hecho,
susceptible por sus caracteristicas de crear controversia.

= Ftapa de Informacidn: el hecho es conocido por el grupo social
de diversas formas, directamente, a través de otras personas
(comunicacién interpersonal) o por los medios de
comunicacién masiva.
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= Ftapa de Resuftados: los individuos que componen el grupo
social adoptan una cierta postura y el conjunto o agregado
de estas dan por resultado 1a opinién pablica.

Esta sintesis nos muestra claramente paso a paso, todas las
etapas por las que pasa generalmente, un proceso de formacion
de la opinién publica y son éstas tas etapas que un comunicador
organizacional debe conocer para contrarrestar cualquier
reaccidn negativa gue pueda resultar contra la institucién que
representa.

Fero, analicemos ta relacion existente  enire la
institucién/organizacién y la opinidn piblica. Iniciaremos
mencionando que toda organizacién forma parte de una realidad
social que es susceptible de generar controversia entre amplios
sectores de la poblacidn, y por lo tanto estd en condiciones de
generar un proceso de formacién de opinién puablica positivo
respecto a sT misma, o dejar que éste se genere por si solo.

La opinién pablica recibe también informacion de {a institucion,
proveniente de plblicos especificos y toda esa informacién gque
relaciona a la organizacién con el publico en general, dard como
resultado una imagen favorable o desfavorable de la institucion en
ese piblico, lo cual influird sobre el proceso de formacién de la
opinién publica acerca de la institucién. (Rivadeneira Prada,
1976).

Particularmente a las organizaciones gubernamentales, les
interesa conocer la opinién plblica en general y especialmente la
de algunos sectores de la poblacion, tales como diversas clases
sociales, grupos de presién y grupos gue sean piblicos
especificos, que en el caso de Guatemala podrian constituirlos las
organizaciones internacionales.



Al hablar de sectores de la pablacién, encontramos que en toda
sociedad existen conjuntos de individuos que se agrupan a causa
de algiin interés o intereses comunes o de caracteristicas afines.
Cuando estos grupos se organizan y actlan coordinadamente
para presionar en determinado sentido (acorde a sus intereses) al
resto de la sociedad o a algunos de los otros grupos ©
instituciones que conforman la sociedad, se puede decir gue se
han constituido en grupos de presién.

La opinién pablica de los grupos de presion resulta de
particular importancia para las organizaciones publicas en
general ya que debido a su alto grado de organizacion, estos
grupos estan en posibilidad de explicar y manifestar su opinidon
plablica, haciéndola trascender.

Por lo tanto es muy importante que las instituciones
identifiquen a los grupos cuyas presiones puedan de alguna
forma, afectarla obstruyendo o facilitando el logro de sus
objetivos v de los objetivos de sus publicos.

£l comunicador es guien debe identificar estos grupos para que
juego, a través de su sistema de comunicacion, intervenga en la
formacién de la opinién pablica de estos grupos respecto a la
institucién y a los temas relacionados con la consecucién de sus
objetivos.  Por ello, la investigacién de la opinién puablica
constituye una herramienta vital para el comunicador ¥ su
institucion.

Esta investigacion debe llevarla a cabo subdividiendo al piablico
general por sectores en funcion de caracteristicas generales o de
la proximidad o lejania que los diversos sectores guardan con
respecto de la institucién. Los resultados de la investigacion
daran al comunicador un marco de referencia muy valioso para el
establecimiento de politicas de relacién a niveles generales y
especificos.
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Si el comunicador estima que es conveniente la intervencidn,
debera crear un sistema de comunicacion organizacional externa
para generar un proceso de formacién de opinidn pablica
positivo o para reforzar o debilitar una opinién publica formada,
lo que hara a través del disefio de estrategias de intervencién
adecuadas a las situaciones especificas que se enfrenten.

Un comunicador capaz, conoce los antecedentes y presiones
sociales a que estan sujetos los receptores, y se da cuenta de la
importancia que tiene para cada receptor ser un miembro
aceptado de un grupo.
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2.1.4 Efectividad de los Mensajes

La comunicacién debe ser comprendida como un proceso gue
sirve de canal para compartir y rescatar lo que la fuente y el
receptor tienen en comin mediante el intercambio de mensajes.
{a comprensién mutua se logra por medio del uso de sfmbolos y
significados comunes, los cuales se obtienen a través de una
investigacian. Las experiencias pasadas determinan a los
significados y por ello son interpretaciones subjetivas que cada
persona tienen de |0 que ocurre, de los mensajes que transmite y
recibe, por lo tanto el significado se encuentra en las personas.
{Berlo, 1986).

Dentro de lo que llamamos proceso de comunicacion, la
responsabilidad mayor recae en el comunicador y no en el
receptor del mensaje.

£i Comunicador debe estructurar el mensaje de la manera mas
conveniente para que pueda ser comprendido adecuadamente por
el receptor y debemos tener presente que la fuente es quien
siempre debe estructurar todos los mensajes en funciond del
receptor, dando margen a este dltimo para que se produzca una
retroinformacin.

El éxito de la comunicacién se da dependiendo de un disefio
apropiado del sisterna comunicacional que logre la atencién de
sus receptores, utilizando signos que hagan referencia a
experiencias comunes de la organizacién y sus pulblicos.
(Desiato, 1994).

Entre algunas de las causas de los problemas de comunicacion,
podrfamos mencionar la falta de preparacién para comunicarse,
el desconocimiento de las barreras de la comunicacién y la
eleccion de técnicas equivocadas, entre otros. {Koontz y
O'Donnell, 1976).
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Conociendo la importancia del papel que juega la comunicacién
dentro de la organizacidn, y sabiendo que es un asunto muy serio
que requiere tiempo y conocimientos, es importante designar a
una persona con conocimientos de las diferentes adreas de la
comunicacién para que logre realizar una eleccién correcta de las
técnicas de comunicacidén aplicables a los problemas o
situaciones gue se presenten.

Para este estudio en particular, conviene hacer mencién que,
muchos de los profesionales que desempefian el cargo de
comunicadares, sin haber estudiado comunicacién, enfrentan el
serio  problema  del  desconocimiento de las  barreras
comunicacionales. Generalmente estos profesionales disefian
mensajes mal expresados, no toman en cuenta la vaguedad, la
falta de investigacion, claridad y ia manera como debe hacerse
llegar a sus plblicos.

Es muy comudn encontrarse con faltas tales como palabras y
frases vacfas seleccionadas de manera deficiente, omisiones por
descuido, falta de coherencia, organizacion escasa de idea,
estructura torpe de opiniones, vocabulario inadecuado,
repeticiones mondtonas, jerigonza y descuidos en aclarar
deducciones. Todo esto lleva a la organizacidn a realizar
correcciones costosas y aclaraciones publicas.

Debemos tener claro que un mensaje posee claridad cuando el
lenguaje que contiene y la manera coma es transmitido, son
comprendidos por los piblicos de fa organizacidn. El
comunicador debe formular el mensaje y expresarlo de forma
comprensible. Esto exige un conocimiento literario del idioma y
familiaridad con los patrones del lenguaje de los que la
organizacion considere sus publicos generales y especificos. La
efectividad del impacto de los mensajes depende de que el disefio
de éstos se realice de acuerdo a las caracteristicas con los
puablicas que los recibiran.
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2.2 EL LUGAR DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN
UNA  INSTITUCION

El prop6sito de la existencia de la comunicacién en una
institucidén/organizacién, es efectuar cambio, modificar la
impresién gue el puablico recibe de ella, sin embargo uno de los
problemas mas frecuentes para realizar una estrategia
comunicativa en las organizaciones pubticas, radica en el lugar en
el cual debe colocarse el Departamento, Oficina o Jefatura de
Comunicacién.

Por la importancia que tiene la comunicacién dentro de una
organizacitn, el departamento encargado de la misma debe estar
por encima del resto y adjuntarlo al ejecutivo més alto dentro de
la institucion, constituyéndose la comunicacién en el eje de todo.
Es asi como el comunicador social de una institucion, se
transforma en la figura del promotor de la comunicacion, director
de la misma, un personaje clave.

El encarado de las comunicaciones debe disefiar un plan,
establecer las etapas y cumplirlo, debe canalizar el flujo de
informacién hacia el exterior y viceversa utilizando la via mas
adecuada seg(n el momento y el grado de eficacia para hacerse
escuchar. Las vias pueden ser la publicidad, las relaciones
publicas, la comunicacién interna y hasta la relacién con los
medios. {Valls, 1986).

Aunque las campafias de publicidad o las relaciones piblicas se
entreguen a agentes externos o estén a cargo de la Secretaria de
Comunicacién Social de la Presidencia, las instituciones del
gobierno deben crear por si mismas su propio plan de
comunicacién, ya que no es conveniente gue el control total de
informacién venga del exterior, desde el interior deben surgir las
iniciativas y las estrategias, porque el dejarse manipular puede
causarle la pérdida de la identidad comunicativa.
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Lo que si es conveniente que suceda en el sistema de
comunicacién del gobierno es que se cree uniformidad de
informacidén para que unas instituciones no contradigan a otras
en cuanto a determinada situacién. Esto podria producir faita de
credibilidad por parte de los receptores, de sus piblicos
generales y de los sectores interesados en hacer fuertes
sefialamientos a la menor falta que perciban.

Dentro de un departamento de comunicacion debe existir lo que
liamaremos eguilibrio entre las fases operativas del mismo. La
comunicacion de una institucién  debe ser manejada
cuidadosamente por lo que el Departamento encargado debera
tener a su vez sub-dependencias que estén especializadas en el
manejo de ciertos tipos de comunicacion.
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2.2.1 La Comunicacién Interna

Aunque muchas veces este tipo de comunicacidn en las
instituciones es relegada al Departamento de Relaciones
Humanas o al Jefe de Personal, es muy importante que toda la
informacién sea canalizada por medio del Departamentc de
Comunicacién para que sea recibida en una misma linea.

Segan (Ferndndez Coliado, 1991, p. 32) "La comunicacidn
oranizacional interna es el conjunto de actividades efectuadas por
cualgquier organizacidn para la creacién y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diterentes medios- de comunicacién que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su
trabajo al logro de los objetivos ogranizacionales”.

Los publicos internos los conforman todas aquellas personas
vinculadas directamente a {a organizacion, las cuales constituyen
a manera de omnipotentes individuales. (Mitchell, 1971).
Practicamente estos plblicos son los que se ubican directamente
en lo que puede concebirse como el interior de la institucidn.

El vinculo que se establece entre 1a institucién y estos puablicos
es muy fuerte ya que el grado de dependencia mutua que se da
entre ellos y la institucidn requiere de sus componentes
individuales para el logro de sus objetives y para su misma
sobrevivencia como sistema.

Por su parte los componentes individuales de un sistema o
publicos internos, satisfacen a través del trabajo en la institucion,
toda una serie de necesidades individuales que van segun la
escala de Maslow, desde las fisiologicas hasta las de
autorrealizacién personal. {(Rodas Carpizo, 1993).

La interdependencia existente entre la institucidn y sus partes
se constituye de alguna forma en el crigen y la razon de ser de la
relacidn entre ambas y da lugar a la necesidad de mantenerla y
optimizarla.
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Como ias organizaciones son sistemas construidos para el logro
de ciertos objetivos, los cuales se alcanzan por medio del
desarrollo de sus funciones de produccidén, mantenimiento e
innovacion y coordinacion ¢ armonizacién de los intereses de
todos los componentes de la organizacidon. DBe no haber
coordinacion, los componentes individuales del sistema actuarian
de forma descrdenada y cadtica, lo cual daria como resultado
duplicacién de funciones y se obstaculizaria el logro de los
cbjetivos de la organizacion.

Claro estd que la labor de coordinacién de este tipo de
comunicacién corresponde al departamento de comunicacién,
que vendria a ser un canal entre la organizacién y sus puablicos
que actdan para facilitar 1a consecucién de objetivos especificos
de ambos.

La comunicacidén debe determinar la ubicacidn de todos los
componentes individuales de la organizacidn, sus caracterfsticas
y necesidades, para peder asi transmitirlas a sus pdblicos y que
estos tengan un mejor conocimiento de 1o que se realiza alli.
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2.2 .2 Las Relaciones Publicas

Esta es una técnica que, apoyada en ciencias como la
estadistica, la antropologia, la sociologia, la psicologfa, la
semiologia y sobre todo en las ciencias de la comunicacion,
ayuda a una organizacion y a sus piblicos a ajustarse
mutuamente. Conforme se han desarrollado las relaciones
plblicas, ademas de expresarse acerca de alguien o de algun
grupo, han adoptado otras funciongs tales como decir al grupo lo
que otros piensan de él, ayudan al grupo a decir 1o que tiene que
hacer para obtener la buena voluntad de los demas; planear los
caminos y medios para ganase esa buena voluntad y lievar a cabo
las actividades dedicadas a conseguirla. (Valls, 1986).

Uno de los conceptos méas amplios de relaciones publicas es el
siguiente: “Las relaciones plblicas son la funcién gerencial gque
evalla las aptitudes publicas, identifica las politicas vy
procedimientos de una organizacion con el interés publico, vy
gjecuta un programa de accién [y comunicacion] para ganar
aceptacion y entendimiento piblicos”. (Marston, 1981, p. 6).

Muchos acuden a las relaciones piblicas mas como la salvacion
mégica de situaciones limite que como una profesidon de un
campo comunicativo cuyo &mbito de actuacion gueda bien
definido por el ajuste entre la institucién y sus pdblices. Deben
ser comprendidas como una actividad gerencial, relacionada con
la comunicacion interhumana y social, integrada al mundo
organizacional actual, correlacionada con los grandes procesos
sociales, econdémicos y culturales del hombre de hoy, que se
presenta un perfil propio y definido como un campo de trabajo
extenso, de alto nivel, con maltiples aplicaciones y posibilidades
importantes de contribuir a la promocién de las grandes
transformaciones que estan por venir.

En Guatemala, las relaciones piblicas se dedican a las
relaciones con los medios de comunicacién, asesoria de imagen
personal de lideres y empresarios y asesoria general de empresas
para contactos con la administracion.
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Lamentablemente también se han desprestigiado como
vocablo, pues con ese nombre se realizan muchas actividades,
qgue distan mucho de ser profesionales. Por esta razén muchos
de los profesionales de las relaciones puablicas han elegido
eufemismos como Comunicacién Corporativa, Comunicacion
Institucional, Asuntos Politicos, Imagen Corporativa y algunos
otros, los cuales parecen estar protegidos de lo que supone el
término de relaciones pablicas en la actualidad, asociadas a
festividad, superficialidad, hipocresia, manipulacidén, trampa y
muchas otras ideas gue no son nada constructivas.

Las relaciones piblicas deben transformarse para responder &
los nuevos cambios en el desarrolio no sélo en Guatemala sino en
todo el mundo. De esta forma ia publicidad y la relacién con los
medios no deberan formar parte de las relaciones publicas, sino
deben mantener una relacién coordinada en su funcionamiento
para lograr una modernizaciéon de la estructura actual de la
comunicacién organizacional.

Pero, retomando el valor real que debe tener esta disciplina,
consideramos que es una parte fundamental de cualquier
departamento de comunicacibn que desee integrarse,
especialmente en las organizaciones gubernamentales donde los
contactos profesionaies entre los relacionistas y los periodistas
son bédsicas para una fusién ideal para que se produzca la
comunicacidn organizacional externa.
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2.2.2.1 Los Pablicos

Cuando hablamos de los piblicos, imaginamos grandes grupos
de personas cuyas ideas y pensamientos pueden -estar unificados
o diferir. Sin embargo, los comunicadores de la actualidad
tratan la forma de pensar en términos de publicos pequefios, mas
especificos, tomados del publico general.

Se dice que existe un puablico cuando un grupo de personas es
atraido por intereses definidos en ciertas dareas y tiene
determinadas opiniones scbre las cuestiones dentro de ellas.
(Sechenkel, 1981).

Generalmente, los publicos de una organizacion se dividen en
internos y externos. Los internos explicados en la pagina 35, son
aquellos que estdn conectadas con la organizacion y con quienes
la organizaci6n se comunica normalmente en rutina ordinaria de
trabajo. Los pablicos externos, los cuales nos interesan para este
estudio, esta compuesto por personas que no necesariamente se
relacionan con una organizacidn particular.

Estos pablicos externos podemos subdividirios en muchfsimas
ramas, sin embargo las que pueden servirnos de ayuda por el
tema de investigacién son:

« Lacomunidad

e [Los medios de comunicacién masiva
» Sector Privado

e lalglesia

Al hablar de la comunidad hablamos del conglomerado de
personas gue habitan una regién geografica determinada y que
actian como receptores y se ven influenciados por aquellos
mensajes que emanen de una organizacién o institucion, empresa
o comercio existentes dentro de sus limites, lo cual lo transforma
en un piblico consumidor.
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Dentro de los medios de comunicacion podemos incluir
periddicos de todos tamafios y tipos, estaciones de radio y
television, revistas en general y publicaciones comerciales; los
cuales constituyen el canal por medio del cual el comunicador
puede tener un mayor contacto con el pablica. No es correcta
pensar que ia prensa es un grupo peculiar que exige tratamiento
especial. A lo que si debe prestarsele atencién es que los
comunicadores que deseen introducir material en la prensa deben
evitar Ja presién insensata de la misma manera que evitan el
chantaje o el soborno. La mejor politica es la honestidad en
relatos directos que tengan un genuino valor noticioso sobre un
buen producto. (Cutlip, 1964).

Un pablicc muy importante, lo constituye el sector privado
conformado por todas aquellas empresas ajenas al gobierno, las
cuales pueden tener fines lucrativos (fabricas de productos o
empresas de servicios,) o no lucrativos dentro de los gue
podemos mencionar ¢lubes civicos y fundaciones de beneficencia.
{(Marston, 1981). Este publico es muy exigente en cuanto a las
acciones que el gobierno tome, las cuales podrian afectarlos de
forma directa. Sin embargo, podemos observar que en muchas
oportunidades que el sector privado impulsa programas de
desarrolio {generalmente en el area rural) junto con el gobierng,
lo cual les lleva a actuar tanto como emisor, como pidblico.

La iglesia es uno de los pablicos que pone su atencién en temas
de tipo moral, es decir derechos humanos, beneficencia y
educacién, para mencionar algunos. Este pablico también emite
opinidbn en cuanto a politica, decisiones de gobierno y hasta
asuntos internacionales. Sin embargo, existen miembros de
algunas iglesias que evitan involucrarse en asuntos materiales,
sea por falta de interés o bien por temor a crear controversia
dentro de la misma iglesia. {Marston, 1981).

La lista de los pablicos puede extenderse en forma indefinida,
pero esto depende en realidad del tipo de producto o servicio que
ofrezca una organizacién o empresa.
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La mayor parte de comunicadores lanzan estrategias de
comunicacién especificas, seleccionan su publico, lo analizan,
planifican sus acciones en refacion con sus necesidades y deseos
y luego dirigen sus mensajes en forma directa hacia estos
pablicos especificos a través de los medios mdas adecuados y
eficaces. Ei éxito depende en gran parte de lo hien que se
planifiquen y ejecuten estas etapas.

Pademos finalizar diciendo que cuando los comunicadores se
dirigen a diversos pablicos emplean muchos instrumentos de
comunicacién: cartas, folletos de todo tipo, tableros de avisos,
cartelones periédicos murales, estantes con folletos informativos,
programas de sugerencias y reuniones. Sin embargo, la
perfecciéon en su uso es s6lo un medio para lograr un fin y no una
meta en si.
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CAPITULO 3
DIAGNOSTICO DEL ROL DEL COMUNICADOR ORGANIZACIONAL
EXTERNO EN LAS OFICINAS DE RELACIONES PUBLICAS
ADSCRITAS A: MINISTERIO DE AGRICULTURA, GANADERIA Y
ALIMENTACION; MINISTERIO DE COMUNICACIONES,
TRANSPORTE, OBRAS PUBLICAS Y VIVIENDA; Y MINISTERIO
DE RELACIONES EXTERIORES

Este diagnostico es un procedimiento investigativo que persigue
conocer la capacidad de los comunicadores crganizacionales que
manejan la informacion externa de los Ministerios objeto de
estudio. las caracteristicas y problemas de las organizaciones
elegidas, varian enormemente y este se debe a gque a pesar de
gue las tres son dependencias del gobierno, poseen diferentes
comtextos.  Procederemos entonces al conocimiento de las
funciones y necesidades de cada uno de los Ministerios elegidos.

3.1 DESCRIPCION DE LAS DEPENDENCIAS OBJETO DE
ESTUDIO

En la sociedad actual existen diversas organizaciones y érdenes
institucionales privadas y piblicas que suelen subdividirse en
econdmicas, politicas, militares, familiares o religiosas.
Las organizaciones privadas son todas aquellas que pertenecen a
sectores no gubernamentales y son en su mayorfa lucrativas, es
decir que su fin principal es generar beneficios econdmicos para
sus propietarios. Asi también existen aquellas que son no
lucrativas, creadas con fines sociales, educativos, humanitarios,
politicos.

Al hablar de organizaciones piblicas nos referimos a aquellas
gue tienen como principal caracteristica el pertenecer a la nacién
y ser administradas por el gobierno. Generalmente ejercen las
actividades que el gobierno debe realizar para |a gestion del bien
comuin. Sin embargo, esto puede variar seglin | razon por la que
la organizacién fue creada. E| objetivo primordial de las
arganizaciones que constituyen el gobierno es colaborar en la
consecucién del bien comdn. (Muriel, 1980).
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Muy independientemente de los objetivos especificos de los
Ministerios de Estado, estos constituyen los medios gue el
estado, a través del gobierno, utiliza para realizar sus funciones y
alcanzar el desarrollo nacional, y dentro de las funciones
administrativas de los mismos, se contempla la existencia de una
unidad de comunicacién social.
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3.1.1 Ministerio de Agricuftura, Ganaderia y Alimentacion

En el Articulo 29 de la Seccion Segunda de la Ley del
Crganismo Ejecutiva, se menciona que es tarea de este Ministerio
atender todos aquellos asuntos que se relacionan al régimen
juridico que rige la produccidn agricola, pecuaria, hidrobiolégica y
el manejo sustentable de los recursos naturales renovables. Su
principal objetivo es “mejorar las condiciones alimenticias de la
poblacién, la sanidad agropecuaria y el desarrollo productivo
nacional™.

Basados en esta breve descripcién, podemos decir gque el
comunicador que represente este Ministerio deberd poseer
conocimientos generales relacionados con la agricultura,
ganaderia, alimentacidn, recursos naturales, desarrollo
agropecuario, medic ambiente, ecologia, diferentes tipos de
cultivo, areas protegidas, sistemas forestales e hidrobiolégicos,
asi como leyes relacionadas con estos conceptos.

El hablar uno o dos idiomas mayas es importante, debido a que
en nuestro pals, la mayor parte de campesinos son indigenas gue
por lo regular tienen poco conocimiento del castellano, sin
embargo, esto es opcional, ya que pgeneralmente los
planteamientos son realizados por medio de un intérprete que
conozca perfectamente estos idiomas mayas, alguien que tenga
la confianza de la poblacién a la cual se busca persuadir.

La facilidad de comunicacién con los campesinos, se refiere a la
capacidad que debe tener un comunicador para dejar por un lado
et lenguaje académico y rebuscado al hablar con ese plblico,
para que logren comprender de forma facil y clara el mensaje que
se les quiere hacer llegar.
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3.1.2 Ministerio de Comunicaciones, Transporte, Obras Pablicas
y Vivienda

Las atribuciones de este Ministerio, segun Articulo 30 de la Ley
del Organismo Ejecutivo, son formular las politicas y hacer
cumplir el régimen Jjuridico aplicable al establecimiento,
mantenimiento y desarrollo de los sistemas de comunicaciones y
transporte del pafs; al uso y aprovechamiento de las frecuencias
radioeléctricas y del espacio aérec; a la obra plblica; a los
servicios de informacién de meteorologfa, vulcanotogfa,
sismologia e hidrologla; y a la politica de vivienda y
asentamientos humanos.

Basicamente el comunicador de este Ministerio debe poseer un
amplio conocimiento sobre los sistemas de comunicacién,
transporte y sefializacion. Ademds de conocer la aplicacion y
funcionamiento de leyes relacionadas con las comunicaciones, el
transporte y la vivienda, debe saber de frecuencias radioeléctricas
y espacio aéreo.

Es muy conveniente que esté enterado de las estadisticas que
demuestran cémo esté el pafs en cuanto a cobertura habitacional,
conocer las caracterfsticas de los nuevos planes de vivienda
minima-popular que el Ministerio esté dando a conccer, para que
pueda mangjar esta informacién sin ningdn problema.

Ademis ese conocimiento le ayudara en ocasiones cuando deba
tratar con personas que se dedican a ia construccién, quienes en
determinado momento podrian servir de apoye en algin
proyecto.. También es aconsejable que domine uno o dos
idiomas mayas..
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3.1.3 Ministerio de Relaciones Exteriores

A este Ministerio le corresponde la formulacion de politicas y la
aplicacién del régimen juridico relativo a las relaciones del estado
de Guatemaia con otros estados y personas o instituciones
juridicas de derecho internacional; a la representacitn
diplomatica del Estado; t!a nacionalidad guatemalteca; la
demarcacién del territcrio nacional; los tratados y convenios
internacionaies y los asuntos diplomaticos y consulares.

Los conocimientos del comunicador que represente este
Ministerio, deberan girar alrededor de la diplomacia y las
relaciones internacionales. Sin embargo, no pueden limitarse
solamente a esas dreas, deben incluir las relaciones humanas e
interpersonales, el manejo protocolar y todas aquellas disciplinas
relacionadas con el derecho internacicnai. El dominio del idioma
espafiol y del inglés, son un factor indispensable para poder
entablar relaciones maltiples con representantes de organismos o
diplornaticos internacionales. El conocimiento rico de la historia
de nuestro pafs es un factor fundamental, ya que por lo regular
sus plblicos son extranjercs curiosos de conocer mas acerca de
nuestra cultura.

Predominan también los buenos modales y la etiqueta que les
ayude a dar la imagen que de elios se espera, ya que representan
la imagen del Ministerio ante la comunidad internacional en
rnuestro pais. No menos necesario es conocer la funcidn y
efectos de los tratados y convenios para no perder en ningin
momento el control de la informacidn que pueda dar a conocer a
sus publicos externos. Es importante ademas que domine las
técnicas parlamentarias y la diplomacia internacional por el
ambito en el que debe desempeniar su trabajo.
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3.2 METODOLOGIA
-Investigacién de campo

Se realizd6 una investigacion bibliografica documental, por
medio de 1a cual se analizé la informacién existente relacionada
con los temas que aqui se presentan. Esta informacién se
complementd con los resultados de las entrevistas realizadas a
encargados de la comunicacion externa en los ministerios.

Fsa entrevista tenfa como fin principal, conocer las tareas y
conocimientos de estas personas, utilizando estos datos para
realizar un diagnéstico del rol del comunicador organizacional
externo.

-Tipo de investigacién
Este estudio es de tipo descriptivo-cualitative.

Descriptivo: Se describiran las caracterfsticas de las personas
que se desenvuelven como encargados de las oficinas de
relaciones publicas de tres ministerios.

Cualitative: Se van a dar las cualidades de esas personas,
analizando las respuestas y reacciones de los entrevistados.

Universo: Los doce ministerios de Estado: Ministerio de
Agricultura, Ganaderfa ¥ Alimentacién;  Ministerio  de
Comunicaciones, Transporte, Obras Pulblicas y Vivienda;
Ministerio de Cultura y Deportes; Ministerio de la Defensa
Nacional, Ministerio de Economia; Ministerio de Educacion;
Ministerio de Energia y Minas; Ministerio de Finanzas Puablicas;
Ministerio de Gobernacién; Ministerio de Relaciones Exteriores;
Ministerioc de Salud Piblica y Asistencia Social y Ministerio de
Relaciones Exteriores.
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Criterio muestral: Para realizar la rmuestra, se realizd un
muestreo al azar gue caonsistié en escribir el nombre de fos 12
ministerios en pequenos trozos de papel, se doblaron ¥y terminado
el proceso se escogieron tres, resultando como muestra el
Ministeric de Agricultura, Ganaderia y Alimentacién; Ministerio de
Comunicaciones, Transporie, Obras Publicas y Vivienda y el
Ministerio de Relaciones Exteriores.

Ambito de la investigacién: ministerios de estado del Gobierno
de Guatemala.

-Técnica o procedimiento

Para la realizacién de esta investigacién se consuitaron libros,
revistas, folletos, entrevistas.

-Instrumento

Los instrumentos utilizados para este trabajo fueron las fichas
bibliograficas, el andlisis de textos y la entrevista.

Se realizd una boleta de 13 preguntas, la cual fue respondida
por los encargados de las relaciones pablicas en el Ministerio de
Agricultura, Ganaderfa y Alimentacién, Ministerio de
Comunicaciones, Transporte, Obras Publicas y Vivienda y en el
Ministerio de Relaciones Exteriores.

La finalidad de las preguntas que aparecian en la boleta era
conocer las diversas actividades que se realizan como parte de la
comunicacion externa, asi como las actividades de los
comunicadores.

Asi mismo, se entrevisté a docentes de la Escuela de Ciencias
de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, que imparten el curso de Relaciones Publicas, para
tener su opinidn en cuanto al perfil profesional del comunicador
social encargado de la comunicacidn externa de una dependencia
publica.
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3.3 ANALIS!S DE LOS RESULTADOS

Tomando en cuenta que el objetivo principal de 1a obtencién de
datos era: (a) identificar el rol actual del comunicador
organizacional externo en tres Ministerios del Estado, (b) detectar
ias deficiencias comunicacionales y () conocer las caracteristicas
que algunos profesionales de la comunicacién te atribuirian a
quien dirige la comunicacion organizacional externa; se procedid
a la tabulacién de datos.

e Ministerio de Comunicaciones, Transporte, Obras Piiblicas y
Vivienda

Al comunicador de este ministerio se te denomina
Encargado de Relaciones Pdblicas. La formacién académica de la
persona que actualmente ocupa ese cargo, s en el campo de las
Ciencias Politicas; su experiencia como relacionista publico es de
afo y medio, ya que trabajé en Relaciones Publicas de la
Municipalidad de Guatemala y tiene siete afios ¥y medio al frente
de esta oficina.

Maneja equipo utilizado para la realizacién de audiovisuales,
tal como isla de edicién en 3/4, en Betacam, en VHS, data,
fotografia digital y convencicnal e isla de edicion computarizada.

En el caso del encargado de relaciones plblicas de este
ministerio, si tiene autorizacién para actuar Como vOCero del
Ministro, sin embargo la politica de comunicacién de esa oficina
es que sea el propio Ministro quien genere la noticia.

Este es un hecho realmente interesante, debido a gque esa
oficina se convierte en fuente directa de la informacién y a pesar
de que el encargado de Relaciones Piblicas puede realizar esta
tarea con facilidad, los medios de comunicacién se interesan
mayormente por todo aquello que salga de un funcionario del
més alto nivel.
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Ademds, ef actuar de esta forma, le da espacic al
comunicador para asesorar al Ministro y ubicar con mas facilidad
los vacios comunicacionales que puedan existir entre el emisor y
sus receptores.

En el afan de mantener bien informados a sus pdblicos y en
especial a los representantes de los medios de comunicacion, la
oficina de Relaciones Pablicas del Ministerio de Comunicaciones,
realiza material informativo para éstos casi a diario. Esto quiere
decir que la carencia de informacidn es casi inexistente.

Cuentan con un programa especifico de comunicacién externa,
consistente en la atencién constante a los representantes de
medios de comunicacién, publicacién de matertal informativo,
cobertura de eventos sociales y todas aquelias actividades que
tienen la funcién de darle mantenimiento a la imagen gue
proyecta ese Ministerio, ¥ continuar con las excelentes relaciones
con los medios de comunicacién. Este ministerio no publica
afiches, a menos que sean parte de una campaiia que apoye.

Esta persona considera que el comunicador que ocupe este
puesto debe poseer una visibn muy amplia del espectro y sus
temas, especificamente de la informacion y l6gica organizacional,
ademas de poseer dos cualidades muy importanies en todo
profesional, el don de gentes y la paciencia.

El Encargado de Relaciones Publicas, se desempefia también
como asesor def Ministro, Jo cual le facilita la obtencidén de datos
e informacidn. Este profesional estd a cargo de una oficina que
depende directamente del Ministro, y estd conformado por un
encargado de Relaciones Pudblicas, un encargado de logistica, un
encargado de prensa, un producter, un redactor de boletines y
dos camarégrafos.

Tiene conocimientos del idioma inglés y no domina ninguna
lengua maya.
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« Ministerio de Relaciones Exteriores

El puesto que ocupa el comunicador en este Ministerio es
denominado Director de Comunicacion e tnformacion, sin
embargo en el caso particular de este Ministerio hablaremos de
una comunicadora, ya que la Directora de Comunicacién es
Licenciada en Ciencias de la Comunicacion.

Su experiencia es de seis afios en Radio Corporacion Nacional
como productora y conductora de los Programas Clips-25 y
Buenas Noches: dos afios y medio en ef Departamento de
Comercializacion de la Revista Cronica y ademas oMo
catedratica de Diagramacion en Computadora de la Universidad
Rafael Landivar. Adquiri6 la habilidad para el manejo de islas de
edicién de television, videograbadoras VHS, camara fotografica y
la computadora.

No actia como vocera det Ministro, ya que es €l mismo qguien
da declaraciones a los medios de comunicacion y junto con los
Viceministros, atienden a los periodistas casi a diario.

En cuanto a la comunicacion externa que maneja, la Directora
de Comunicacion menciona que estd encargada de redactar
boletines e informes para las embajadas de Guatemala en el
exterior, material que es enviado via internet con una frecuencia
semanal y que cuando es necesario, convocan a conferencia de
prensa, pero no tienen un horario determinado para la atencién a
los medios de comunicacién, no obstante califica de excelentes
sus relaciones con la prensa.

El material informativo para los medios, 10 realiza una vez por
semana, sin embargo si hay actividades importantes o de interés
plblico, puede emitirse tres o méas veces por semana. Este
ministerio no publica afiches por el tipo de funciones que realiza,
gue son generalmente a nivel interpersonal.
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Esta profesional de fa comunicacion indica gue para ocupar su
cargo son necesarios ciertos conocimientos especificos como una
licenciatura en Ciencias de la Comunicacidn, estudios en
Relaciones Internacionales, cursos de Relaciones Puablicas y
conocimientos técnicos de manejo de equipo.

La profesional gue ccupa este cargo tiene conocimientos de
idioma inglés, no asi de lenguas mayas.

El Departamento dirigido por la Directora de Comunicacidn e
Informacién, estd conformadc dnicamente por ella y una
asistente.

« Ministerio de Agricultura, Ganaderfa y Alimentacion

Coordinadora de la Oficina de Comunicacién Social, es la
denominacidén que tiene el puesto gue ocupa en este ministerio, el
encargado de las Relaciones Plblicas. Cursa el segundo afio en
la Facultad de Ciencias Psicoldgicas, y se inicié como encargada
de la comunicacién de esta institucion hace algunos meses.

Maneja la camara fotogréfica, de video y eguipo de
computacion, lo cual se puede decir que es |0 minimo que un
comunicador debe saber manejar, especialmente per el tipo de
estrategias y planes de comunicacidn que debe manejar.

No tiene autorizacién para actuar como vocera del Ministro, al
parecer los ministerios han introducido la nueva politica de que
sean los propios funcionarios a cargo del Despacho, guienes
producen la informacidn y dan a conocer las noticias.

Organiza conferencias de prensa, una vez a la semana y
redacta comunicados que son trasladados a la prensa
diariamente. Todo esto a pesar de que no cuentan con un
programa especifico de comunicacion externa.
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La publicacién de afiches, al igual gque el Ministerio de
Comunicaciones, la realiza en apoyo de actividades
conjuntamente con otras instituciones dedicadas a la promocién
de las técnicas agricolas o informacién de ese tipo.

Entre otras actividades relacionadas con la imagen del
ministerio, menciona la organizacion de eventos patrocinados por
esa institucién y el apoyo de los mismos, st son realizados por
cualquier unidad del Ministerio.

La Coordinadora de la Oficina de Comunicacién Sccial, a la que
hacemos referencia, considera que los conocimientos especificos
necesarios para ocupar su cargo, son las Relaciones Publicas,
Publicidad y Periodismo, y que entre las cualidades que debe
poseer esa persona, estdn el ser amable, cordial, dindmico, don
de gentes, organizado, responsable, leal y discreto.

Esta profesional se desenvuelve también como Asesora del
Ministro, y la oficina a su cargo depende directamente del
Despacho, siendo esta conformada por la Coordinadora y dos
asistentes. Tiene conocimientos de inglés, no ha estudiado
lenguas mayas.
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CUADROS COMPARATIVOS

PRIORIDAD QUE LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS DE
RELACIONES PUBLICAS DE LOS MINISTERIOS OBJETO DE
ESTUDIO, OTORGAN A LAS ACTIVIDADES QUE REALIZAN

-Contacto con los medios de 3 4 1
comunicacion

-Edicién de publicaciones v 9 5 4
material informative

-Conferencias de prensa 4 3 3
-Comunicacion 7 2 9
arganizacional /

institucional

-Asesoria de comunicacion 5 1 5
|al Despacho N

-Atencitn al pubiico 6 7 7
-Comunicacion interna 8 <] 8
-Elaboracién de boletines 2 9 6
-Monitoreo de los medios de 1 6 2
comunicacién

Fuente: Encuesta realizada a Encargados de Comunicacién de los Ministerios-
muestra. (Ver anexos}.

Las respuestas que dieron los tres encargados de los
diferentes departamentos de comunicacién, evidencian que la
comunicacién externa posee mucha mas importancia que la
comunicacion interna, ya que esta Gitima estd ubicada en los
dltimos lugares del cuadro.

Asi mismo, dos de ellos mencionaron gue es muy importante
mantener a un nivel alto la imagen de los ministerios, por o que
se hace necesario estar pendiente de las actividades relacionadas
con la comunicacién externa.

La comunicacién interna, generalmente estad a cargo de los
Jefes de Personal, y es de sus oficinas que sale la informacién
para boletines o publicaciones interinstitucionales.
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NOMBRE DEL CARGO Y SEXO DE LOS ENCARGADOS DE
RELACIONES PUBLICAS DE LOS MINISTERIOS
OBJETO DE ESTUDIO

~Ministerio - 1 Mombredet Cargo - | Sexe .
Agrlcultura Ganader’a y Coordinadora de la Oficina de Femenino
Alimentacién Comunicacién Social
Comunicaciones, Encargado de Relaciones Piblicas Masculino

Transporte, Obras
Pihlicas y Vivienda

Relaciones Exteriores Directora de Comunicacién e Femenino
Informacién

L.
Fuente: Encuesta realizada a Encargados de Comunicacién de los Mmlstenos-
muestra. (Ver anexos}.

Como podemos observar en este cuadro la denominacion del
cargo cambia de un ministerio a otro, sin que esto signifique que
las actividades que realizan sean completamente diferentes.

En cuanto al sexo de la persona encargada de las relaciones
publicas, es indiferente pues esto depende de la capacidad, la
formacion y la experiencia. En la actualidad podemos observar
que para la mayor parte de organizaciones, tanto publicas como
privadas, es mucho mas relevante la calidad del trabajo de los
profesionales que el sexo.




1 CAPITULO 4 I

PERFIL PROFESIONAL DEL
COMUNICAROR ENCARGADO
DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL EXTERNA
DE UNA ENTIDAD PUBLICA
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CAPITULO 4
PROPUESTA: PERFIL PROFESIONAL DEL
COMUNICADOR ENCARGADO DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL EXTERNA DE UNA ENTIDAD
PUBLICA

Luego de haber analizado los resultados del diagnéstico, este
capftulo lo dedicaremos para hacer fa propuesta del perfil ideal
del comunicador organizacionat. Inictaremos proporcionando
algunos conceptos de lo que es un perfik:

Un perfil es el “conjunto de rasgos peculiares que caracterizan
a una persona o ¢osa. Miramientos en la conducta ¢ en el trato
social”. {Real Academia Espafiola, 1992, p.1116).

Podria definirse perfil, como el conjunto de caracteristicas que
describen a un individuo o a un grupo de elios. Estas
caracterfsticas suelen ser la personalidad, sexo, edad, nivel
econémico-social o sus actitudes hacia ciertos problemas, entre
otros. (Benito, 1991, p. 205).

Para efectos de esta investigacién, definiremos un perfil como
la descripcibn que contiene los rasgos vy expectativas que califican
4 una persona para desempefiar el cargo de comunicador
organizacional encargado de la comunicacidn externa.

La propuesta que en este capitulo se presenta, contiene
ademas un conjuntc de conocimientos, valores, actitudes,
habilidades y destrezas factibles de desarrollar y perfeccionar
para lograr el nivel académico y profesional que se requiere.

La biasqueda del profesional ideal para ocupar un puesto de
comunicador, no es nada nuevo ya que el gjercicio profesional de
un comunicador, fue el tema principal del Primer Taller de
Relaciones Pliblicas y Comunicacién Organizacicnal, reatizado por
el Centro Colombiano de Relaciones Piiblicas, en Medellin, en
1988.
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En ese taller, se analizaron y discutieron las funciones
especificas de los comunicadores que trabajan en organizaciones
de produccion, de servicio, tanto publicas como privadas, 0 en
programas de desarrolic comunitario en el que el proceso de
comunicacién tenia un papel fundamental.

Sin embargo, para definir un perfil del comunicador, es decir
los rasgos que puedan expresar su identidad como tal, no se
puede prescindir del sistema de relaciones que lo ligan a la
sociedad ni de su posicién dentro de la misma. Esta definicién
tampoco puede reducirse a un listado de caracteristicas de tipo
profesional que son deseables en su formacion.

La formacion universitaria es impartida en las escuelas de
comunicacién, que atienden a las necesidades de formacion
profesional de los comunicadores organizacionales. Por ser una
carrera relativamente nueva, los planes de estudios estan
sometidos a constantes revisiones y ajustes, por mas que se han
hecho esfuerzos de sistematizacion.

A nivel cognoscitivo deberd tener conocimientos sélidos en las
siguientes &reas:

= Cornunicacion: sSlo el conocimiento a fonda de este proceso
(a nivel interpersonal, institucional y social) le llevard a
utilizarlo en forma efectiva, ademas de darle capacidad para:

v disefiar e implementar estrategias y programas de
comunicacion social a diversos niveles;

v manejar los medios de comunicacién hablada y escrita;
v formular, contratar y administrar proyectos publicitarios;

¥ organizar eventos divulgativos {conferencias de prensa,
seminarios, talleres, o pangles),
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v establecer canales de comunicacidn eficientes con grupos
objetivos internos y externos;

v distinguir qué area de la comunicacién satisface ias
necesidades de su empresa u organizacion.

Sin embargo, los conocimientos de comunicacion no deben
limitarse a conceptos y formas de la comunicacién, sino a
explorar sus distintas ramas como son {as relaciones puablicas,
el periodismo y la publicidad. Debe poseer acuciosidad
cientifica y conocer el mangjo de la comunicacion de masas y
mercadotecnia.

= Psicologla: con un conocimiento b&sico de esta ciencia, el
comunicador podra comprender e interpretar al ser humano, a
su receptor. Al mismo tiempo le permitirad prever e interpretar
el efecto de sus mensajes a nivel individual y el manejo de la
motivacién y la persuasidn, asi comao prevenir y dominar una
crisis a nivel de comunicacién, utilizando las estrategias que
mejor se adapten a las caracteristicas de sus pdblicos.

Sociologia es fundamental que el comunicador tenga
conocimientos de esta ciencia ya que constantemente
interactuard con diferentes grupos y pablicos, por lo que
debera estar consciente de los efectos de sus acciones sobre
toda la sociedad.

Filosoffa: es importante que tenga la mente clara y despejada
para que por medic del estudio del desarrollo de las ideas y
valores, pueda tomar la postura més acertada frente a los
problemas o situaciones confusas que se le presenten en el
desarrolio de su labor comunicativa.
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= fnvestigacidn: \a eficacia del trabajo del comunicador depende
en gran parte de la confiabilidad de la informacién que maneje,
la cual depende al mismo tiempo, de los métodos que se
utilicen para la obtencion de esa informacién. Ademas, los
conocimientos de investigacidon serdn Utiles al comunicador
para:

v comprender e intervenir en diferentes dinamicas de
investigacién cualitativa, apiicada a la planificacion
estratégica y al diagnostico comunicacional; e

¥ investigar los procesos de comunicacién.

= Administracién: de manera que el comunicador pueda brindar
asesoria a procesos gerenciales de calidad, servicio ¥y
mejoramiento continuo, asi como formular y administrar
proyectos de desarrollo y de extensién a la comunidad y
realizar un desarrotio y cualificacién empresarial. Resumiendo,
debe poseer la capacidad de articular teorfa y practica sobre
Comunicacién Organizacional y Administracién Gerencial,
desde una perspectiva de calidad, para asumir los retos gue le
ofrece su realidad laboral y social.

o Redacciom un comunicador debe poseer conocimientos
tanto de la redaccidén periodistica como publicitaria para que
esto no constituya una barrera comunicacional entre €l y su
plblico. Pero lo mas importante es la claridad en la que
exprese sus pensamientos en forma escrita para que todos sus
mensajes causen &t impacto que se espera.

Los mensajes claros y bien redactados son recibidos por el
receptor con mayor aceptacién; una palabra equivocada puede
acabar con un esquema completo de comunicacidn aunque
haya sido realizado en base a una exhaustiva y bien realizada
investigacion.
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= JMdiomas. fundamentalmente se requiere la aplicacién correcta

del idioma esparnol, y seria indispensable el conocimiento del
idioma inglés, ya que estamos iniciando la etapa de la
globalizacién y ya sea una organizacion pdblica o privada, los
asuntos se tratan a nivel internacional y seria penoso gue el
puente de comunicacién de la empresa, tuviera que valerse de
un traductor, pues esto representa una barrera en lo que se
refiere a la comunicacién interpersonal.

En el casoc especifico de nuestro pals, en el 50% del
territorio nacional, se hace necesaric el conccimiento de
alguno de los idiomas mayas mas utilizados. (Entrevista
personal con la Licenciada Silvia Blcaro, Escueta de Ciencias
de la Comunicacién).
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-Conocimientos, habilidades, aptifudes y destrezas deseables

Ademas de saber acerca de las disciplinas anteriormente
mencionadas, se reguiere Que el comunicador posea
conocimientos precisos de la morfologia, sintaxis y [éxico
castellano, de esta forma podra utilizar los recurses del lenguaje
oral y escrito con fluidez y atractivo.

Es muy conveniente que los comunicadores conozcan las metas
organizacionales, las necesidades de todo el personal, de su
clima organizacional, de la situacién de sus dependencias y de
sus plblicos externos, entre otros. Sélo de esta forma, podra
organizar y coordinar flujos y sistemas de comunicacién intra e
interinstitucionales y comunitarios. Su principal insumo es la
informacién que propicie la comunicacién eficaz entre todos los
pablicos, para fomentar una participacién creativa y altamente
productiva.

Las habilidades en el manejo protocolar, la gestion de
empresas y ta comunicacién corporativa, se complementan con el
adecuado dominio del idioma inglés, permitiéndole asistir
profesionalmente a los mas altos niveles ejecutivos y directivos de
las organizaciones en creaci6bn de programas de desarrollo y
difusién de la imagen organizacional.

Un factor primordial lo representa el conocimiento del manejo y
funcionamiento de los medios de comunicacién, ya que esto
puede darle al comunicador organizacional, la ventaja de utilizar
estos medios de difusién colectiva en apoyo a las acciones
educativas de las instituciones y la comunidad.

A nivel afectivo, el comunicador debe poseer madurez de juicio,
estabilidad emocional y buenas relaciones humanas, los cuales
son elementos necesarios de la personalidad para evaluar e
interpretar adecuadamente la situacidn social, econamica,
politica y cultural de! pais que lo lieve a tener una comunicacién
efectiva, acorde con las circunstancias. Son necesarios también
para lograr la confianza y apoyo del Despacho.
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Debe contar ademas con una buena experiencia en el plano,
experiencia en direccidon de personal y trato con sindicatos, caon
capacidad reflexiva para evaluar una situacion de manera
integral.

El comunicador organizacional deberd ser una persona con
valores éticos, objetivo, capaz de apreciar la realidad tal cual es,
con la menor parcialidad posible. Deberd ser una persona
empética, capaz de colocarse en el lugar del otro y entender y
respetar su punto de vista. Tendra que ser capaz de informarse,
o sea de recurrir a las fuentes de informacién formales e
informales para corroborar sus datos y fundamentar siempre su
actuacion.

Se requiere ademas una gran capacidad de reflexién critica
que lo lleve a cuestionar esquemas, a confrontarlos con la
realidad y a replantearlos si resulta necesario, ademas de evaluar
el trabajo que realiza y ser objetivo en esa evaluacion. También
debera analizar mensajes difundidos por las instituciones, la
comunidad y los medios de comunicacidn masiva, ¢ sea realizar
un monitoreo general que le de una vision del ambiente
comunicacional que le rodea.

Aunado a ello debera ser una persona creativa, capaz de
innovar y muy particularmente con capacidad de comunicarse, de
intercambiar y compartir con los demés, ideas y sentimientos,
capaz de planificar proyectos de comunicacién institucionales y
comunitarios, asi como producir y difundir materiales educativos
en medios y formatos adecuades a los espacios institucional y
comunitario.

En resumen, una persona con facilidad de expresién oral,
escrita y gestual que pueda establecer sin mayores problemas,
relaciones interpersonales y que ademds domine las técnicas
divulgativas desde la verbal hasta la televisiva. Es indispensable
ademas gue conozca el manejo de la comunicacion horizontal y
vertical.
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Al hablar de desenvolvimiento y actuacién profesional del
comunicador, debemos referirnos a que debe ser una persona
consciente de su enorme responsabilidad frente a la sociedad y
muy en particular con los sectores menos favorecidos, debe
actuar con sensibilidad social.

Debe luchar por crear estructuras y canales de comunicacion
que favorezcan la circulacion de informacién objetiva ¥y
orientadora que permita a los miembros de los diversos publicos
de la organizacidn, el sentirse informados y con posibilidades de
establecer un disdlogo con la misma. Y de forma ética debe
siempre respetar el derecho de cada individuo de formarse un
juicio propio, evitando todo intento de manipulacién a través de la
informacidn.

En el planc psicomotriz, podemos decir gue la destreza
manual es importante, sin embargo, hoy en dia las
comunicaciones han evolucionado de tal forma que existen varias
opciones para crear ia comunicacién, y contamos con equipo tan
variado, que se hace necesario manejar y conocer el
funcionamiento del mismo.

Es importante que un comunicador conozca el manejo del
equipo técnico que se utiliza en el campo de [a comunicacidn, tal
como las camaras de fotograffa y video, equipo audiovisual, de
sonido y de computacién, asi como de maquinas editoras y de
produccién de television.

Al hablar del sexo de la persona gue se encargara de la
comunicacién en una organizacién piblica, podemos decir que
son pocas las diferencias (si las hay) entre mujeres y hombres,
las cuales pudieran afectar el desempefio en ei trabajo.

“No existen diferencias en la capacidad de resolver problemas,
en las habilidades analiticas, en el impulso competitivo, la
motivacién, liderazgo, sociabilidad y capacidad de aprender”.
{Robbins, 1986).
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Ademas es propio mencicnar que el namero de mujeres que
labora en las relaciones piblicas ha aumentado, ya que no existe
nada en el trabajo de las relaciones pdblicas que no pueda ser
logrado de igual manera por ambos sexos.

Otro factor que contribuye ha sido el namero creciente de
mujeres dentro del personal periodistico del cual provienen
muchos practicantes de relaciones publicas.

Actualmente encontramos mas mujeres ejecutivas en las
compafifas, asociaciones de beneficencia y organizaciones en las
que trabajan los profesionales en relaciones plblicas, hacen que
el papel de la mujer en ese campo sea mas natural y se acepte
mejor.

La buena redaccion, planificacidon e investigacién no estén
relacionadas con el sexo y son fundamentales para las buenas
relaciones pablicas.” (Schenkel, 1981)

De hecho, la Gnica funcion verdadera por la que todo tipo de
organizacidon estd dispuesta a pagar en efectivo es por la
capacidad det practicante de relaciones piblicas para comunicar.

Esto incluye facilidad para escribir, conocimiento de los medios
de comunicacion y su empleo, relaciones con los expertos en el
campo, y mas gue eso, capacidad para acercarse a los lectores,
escuchas o espectadores de tal manera que se domine su
atencién para crearles imagenes mentales y obtener su interés y
conformidad.

El comunicador debe ser un asesor que tenga acceso directo a
los centros de toma de decisiones, que asista a reuniones con voz
y voto, porque conoce perfectamente su entidad, tiene
informacién precisa, actualizada y analizada de cémo se mueve
su entorno. De esa manera proporciona informacién que
disminuyen riesgos y miden con mucha precisién el impacto de
las decisiones que alll se toman, en los diversos piblicos.



Debe evitarse que los comunicadores asistan a las reuniones
para asumir la funcion de secretarfa, o gque puedan opinar
solamente acerca de determinados asuntos para que después
espere para gue se le autorice qué puede 0 no publicar. Todo
lo anterior dependera de c6mo se estructure el proceso de
investigacién en la organizacién; de la forma como se realice,
dependeré |a confiabilidad de la informacion que se procese.

La investigacién permanente le permite al comunicador
realizar diagndsticos precisos, para formular prondsticos
acertados, y de esa forma realizar una planeacién ajustada a una
realidad muy concreta.

Toda propuesta elaborada por un comunicador organizacional
debe presentar estrategias claras, acompafiadas de un plan de
comunicaciones cuidadosamente disefado para su adecuada
divulgacién, lo cual ayudard al aumento de la productividad y la
eficiencia, con un minimo de riesgos y costos.

La investigacién permite que el estatus del comunicador tenga
una tendencia mas productiva y creativa permitiéndole ir més allé
de redactar boletines informativos, comunicados de prensa,
coordinar y manejar la organizacién de eventos, lo cual le resta
tiemp+o para pensar en el para qué o por qué de ellos o evaluar
su verdadera efectividad dentro de los objetivos organizacionales.

De ahi la necesidad gque los comunicadores tengan amplios
conocimientos sobre aspectos administrativos, los cuales ademas
de asesorar la gerencia, también le serian dtiles al ocupar cargos
con un nivel alto de responsabilidad administrativa, si
consideramos que en muchos casos la maxima autoridad de la
entidad es quien desempefia esas funciones.

Es aqgui donde podemos ver como el proceso comunicacional se
convierte en la columna vertebral de su sistema productivo, si se
implementan  procesos  comunicacionales cientificamente
estructurados.
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Para finalizar es necesario mencionar que et recién egresado
de las aulas universitarias, no es un producto terminado,
necesita experiencia profesional, meterse en el campo y ponerse
a prueba. Mientras tanto tiene que actualizar permanentemente
sus conocimientos hasta que defina claramente el area de
preferencia laboral.




| PROPUESTA I _,
~ PERFiL PROFESIONAL DEL
COMUNICADOR QRGANIZACIONAL



V.

. Controlar crisis comunicacionales que

Propiciar una buena comunicacion
organizacional interna y externa

Crear una buena imagen de la
organizacién o empresa que representa.

Conocer las funciones y objetivos de la
organizacién o empresa con la que
labora.

Conocer e identificar sus publicos
externos y proporcionarles informacion.

representen situaciones negativas para la
organizacion o empresa para la que
labora.



TAREAS { CONOCIMIENTOS

-Conocer a la sociedad y al individuo
dentro de ella como elemento de la
comunicacién.

-Formular, contratar y administrar
proyectos publicitarios.

-lnvestigar y diagnosticar deficiencias
comunicacionales.

LCrear estrategias y programas de
comunicacion social.

-Organizar eventos  divulgativos
{conferencias de prensa, seminarios,
talleres, panele;.a., etc.)_,

-Cultura ¥ sociedad
-Antropelogia
-El hombre como ser social

-Publicidad

-Psicologia social

-Marketing Mix ,
-Legislacién social

-Métodos vy técnicas de
Investigacidn social.
-Problemas comunicacionales.

-Comunicacion organizacional y
social

-Redaccion

-Estadistica y Computacién
-Psicologia de la Comunicacidn
-Investigacién social

-Ceremonial y Protocolo
‘Produccién y organizacién de
eventos sociales.

-Relaciones plblicas

-ldiemas
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-lnculcar ta
profesional.

responsabilidad

-Establecer canales de comunicacion
eficientes con grupas oabjetivos
internas y externos.

-Distinguir qué Area de la comunicacién
satisface las necesidades de su
organizacién o empresa.

-Comunicacion
-Introduccifn a las relaciones

-Etica

-Estudios de opinién

pablica
organizacional

pablicas

-Medios de comunicacidn
-Introduccidn al pericdismo

-Gestién organizacional
-Administracion

-Relaciones humanas e
interpersonates
-Comunicacion organizacionat
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DES

HABJu}m&& §a>

-Que su preparacidn le permita
identificar con habilidad y acierto
ios problemas comunicacionales
de la organizacidn.

-Tener la habilidad para encontrar
soluciones apropiadas a  los
problemas de comunicacidn y
pueda ser conductor y orientador
de la informacién.

-Tener 1a habilidad de diagnosticar
y erradicar las deficiencias
cornunicacionales, adecuindose
a los recursos disponibles.

Ser capaz de fomentar |la
retroinformacion y prevenir as
situaciones de crisis por fatta de
informacidn.

-Ser capaz de continuar
autoeducéndose.

.Tener la capacidad de tomar
decisiones basadas en a
realidad y objetividad.

-Habilidad para cumplir  su
misién dentre del complejo
socio-cultural donde tenga que
actuar,

-Preccupacién por la imagen de
la organizacion.

-Metodico, objetivo, perceptive
y observador,

-Gran capacidad de
discemimiento y control de
emociones.

-Creativo

-Buenas interrelaciones
humanas e interpersonales.

-Tener conciencia de sus
prepias limitaciones
-Interés por la investigacién
cientifica en relacién a los
problemas de comunicacidn.

-Mantener una buena relacién
organizacidn - medios de
comunicacién y medios de
corunicacidn-comunicador.
-Parsuasivo y previsor

-Tener perseverancia y ser
organizado e innovador.

-Actuar con la responsabilidad
requerida del comunicador
para la organizacion y la
sociadad.

-Reflexivo, critico
Consciente




CUADRO-RESUMEN DE LOS NIVELES COGNOSCITIVO, PSICOMOTRIZ Y AFECTIVO

DEL COMUNICADOR DRGANIZACIONAL

-Administracion de empresas
-Antropologid

«Ceremonial y Protocolo
Compuiacion

-Comunicacidon Organizacional
-Comunicacidn Social

-Cultura y Sociedad

-Estadistica

-Estudios de optnion piblica

-Gestidn organizacional

-Idiomas

-Introdaccion a la Publicidad
-Introduccion al Periodismo
-Legislacion Social

-Marketing Mix

-Medios de comunicacion

-Métodos y téenicas de investigacion social
-Problemas comunicacionales
-Produccion y organizacion de evenitos
sociales

-Psicologia dg ta Comunicacion
-Psicologia Social

-Redaccién

-Relagiones humanas ¢ interpersonales
-Relaciones Pablicas

Manejar diferentes equipos; tales como,

-de computacion
-de audiv {micréfonos, amplificadores)

Aotogrifico  {cAmaras  mecimecas ¥

clectromicas)

-audiovisual  (videoprabadoras, islas  de
{edicidn de television en formato VHS, Super
VHS, Betacam, %4, High 8 o digitaly

-Buenas relaciones huinanas ¢
interpersonales

-Capacidad de discermmiento
-Consciente

-Control de emociones
-Creativo ¢ innovador
Critico

-investigador

-Metodico

“Ohjetivo

-Ohservador

-Orgamzado

-Perceptivo

-Perseveranie

Persuasivo y previsor
-Reflexivo

-Responsable

(A4
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CONCLUSIONES

« No existe un perfil definido del comunicador organizacional, ya
gue los reguisitos que deben lienar los candidatos, no tienen
nada que ver con lo due verdaderamente necesita un
profesional capaz para ocupar un puesto como el de
comunicador.

s Uno de los grandes valores del comunicador organizacional es
su capacidad para estar informado, pues de esto depende que
su funcidn asescora pueda satisfacer a la organizacién para la
cual trabaja. Esto no quiere decir que el comunicador deba
convertirse en un ingeniero de computacién o programador,
pero si poder servirse de estos instrumentos para realizar su
funcidn y accesar a los bancos de datos de manera efectiva,
L.os comunicadores no pueden conccer y saber de todo, pero si
es su responsabilidad saber como focalizar la informacién
pertinente.

e Se estd logrando que quede en el pasado el pensamiento gue
la comunicacién organizacional externa debe ser desempefada
por cualquier persona con cualidades de animador de
programas o aguellos que hicieron de ella su forma de vida sin
bases técnicas, sdlo por el hecho de tener buenos contactos y
especializdndose en resolver prablemas ante las oficinas
pablicas.

o Fs necesaric contar con una nueva generacion de
comunicadores organizacionales completos, capaces de
aproximar las organizaciones a sus pablicos para mejorar el
cumplimiento de las finalidades corporativas, y
simultaneamente provistos de instrumental profesional para
ganar comprensién y cohesidn entre los pdblicos de cada
organizacibn de valor social, econdmico, cultural o politico e,
incluso vincular operativamente a una sociedad nacional.
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La informacién precisa y adecuada difundida a los publicos
externos puede minimizar o incluso neutralizar las desventajas
que las organizaciones piblicas presentan en cuanto a imagen
y por consiguiente a la posibilidad de establecer relaciones
favorables. La informacidn constituye el auxilio mas efectivo
con que estas organizaciones cuentan para un logro efectivo y
eficiente de sus propositos. Una comunicacién organizacional
basada en una difusién de informacién adecuada hacia sus
piblicos, permitird reducir la incertidumbre de éstos con
respecto a ella.

Los Ministerios analizados no cuentan con adecuados flujos y
canales de informacién y comunicacién dentro de su propio
arganisme, ni con dependencias internas. Ademés carecen de
un sistema adecuado de comunicacion y reciclaje con el resto
de la sociedad, respecto a la opinién plblica en general y muy
particularmente respecto a grupos sociales y audiencias
seleccionadas o sea aquelias cuya participacién es elemental
para sus actividades especificas.

Cabe sefalar la inexistencia casi absoluta de sistemas de
comunicacion organizacional gubernamental que servirfan de
vinculo constante entre los Ministerios y todas aquellas
dependencias plblicas que pueden ser en determinado
momento un canal ¢ una fuente de informacién.

La comunicacién  organizacional en las  entidades
gubernamentales puede constituirse en uno de los campos de
la comunicacién social mas eficaces, no sbélo para hacer
transparente ante la opinidn piblica |a labor realizada por cada
organizaci6n, sino para propiciar la critica constructiva y la
participacién consciente de varios sectores en planes,
programas o decisiones.
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RECOMENDACIONES

s La propuesta del perfil del comunicador organizacional que
aquf se presenta, debe ser tomado en cuenta para la eleccién
de un profesional encargado de la comunicacion dentro de una
organizacién para que las comunicaciones sean mucho mas
efectivas y profesionales.

« El Gobierno de Guatemala debiera preocuparse por realizar
sistemas de comunicacion orientados a promover auténticos
procesos de desarrollo y cambio, de fommentar a todo nivel la
creacion de las infraestructuras y de los recursos humanos
necesarios para que se realice una comunicacién
organizacional que sustituya la insatisfactoria y unidireccional
labor de relaciones pudblicas que se viene realizando
tradicionalmente con un didlogo constante y profundo con las
entidades y grupos sociales pertinentes, ademés de contar con
adecuadas politicas de comunicacién e informacidn con los
demas entes del sector pablico tanto a nivel ejecutivo,
legislativo y judicial.

e La Escuela de Ciencias de la Comunicacién debe estudiar el
mercado y egresar profesionales capacitados para ocupar
cargos que cubran las necesidades reales de comunicacion de
la industria, el gobierno, la banca, el comercio, la iglesia, el
ejército, la ciencia y la tecnologia.
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Con la apertura de Guatemala a las inversiones por medio de la
privatizacién, asi como de extranjeros interesados en invertir
en el pafs, son factores determinantes para hacer evidente la
necesidad de mAas comunicadores organizacionales para
interactuar en este escenario. Relacionistas bilingies,
trilinglies, preparados en historia, sociclogia, economia,
industrial, arte y literatura, masica y diplomacia, ingenieria y
arquitectura, comunicacion social y folklore, demografia y
salud, ecologia y ambiente, astronomia y climatologfa,
educacién y nutricién, filosofia y religiones, todo lo cual le
permitird hacer y ejercer papel de primera magnitud en el
desarrotlo integral del pais.
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1 ANEXOS I




BOLETA No. 1
Encatgade de Relaciones Pitblicas, Ministerio de Comuaicaciones, Transporte,
Obras Fiblicas ¥ Vivienda

1. Cargo que vcapa: Asesor del Ministro y Encargado de Relacienes Pablicas
2. Profesién 0 grado académico qoe posee:  5°. Afo de Ciencias Politicas

3, ;Cudl es su experiencia en el campo de la comunicacién?
Trabajé un afio ¥y medic en RRPP de 1a Municipalidad de Guatemala y tengo 7 afios v
medio en RR PP de este Ministerio.

4, ;Qué equipo mangja?
Isla de edicién en ¥, en Betacam, en VHS, data, fotografia digital v convencional e isla
de edicion compitarizada.

5. (Qmé conocimientos especificos cree que son basicos para ocupar su carga?
Una visidn muy amplia del espectro y sus temas. Especificamente administracion de la
informacion y logica organizacional.

6. ;Qué cualidades?
Don de gentes y paciencia.

o

Dentre del organigrama del Ministerio, ;qué lagar ocupa ef Departamento que
wsted dirige?

Directamente bajo el Despacho del Ministro

8. ;Con qué frecuencia realiza usted material informativo para ios medios de

comunicacién?
Todos los dias.

9. iExiste un programa especifico de comunicacién externa en ese Ministerio?

B si
O No

10. ;Tiene libertad de actuar como vocero del Ministro?

i si
N

Pero nuestra politica ¢s que el Ministro sea el que genere la noticia.




11. Por favor marque con nimeros en orden de imporiancia las tareas que usxd
realiza con mayor frecuencia,

Asesoria en comunicacién al Despacho.
Comunicacion organizacional/institucional.
Conferencias de prensa.

Contacto con los medios de comumicacion.
Edicion de publicaciones y material informativo.
Monitoreo de los medios de comunicacién
Atencidn al pitblico.

Comuynicacion inlerna.

Elaboracién de boletines.

W e gt R R

12. ;Cémo califica su relacién con fos medios de comunicacién? Marque su respuesta
COT. una equis.

O Mala

a Regular
£ Buens
Excelente

13. ;Tiene comocimientos de nna lengua maya o idioma extranjero?

U Lengua Maya especifigue cual:
Idioma extranjerc especifique cudl:  inglés



5.

1.

BOLETA No. 1
Encargado de la oficina de Comunicacibén Social, Ministerio de Agricultura,
Ganaderia y Alimentacién

Cargo que ocupa: Coordinadora de 1a Oficina de Comunicacidn Social

Profesidn o grado académico que posee;:  2do. Afio de Ciencias Psicolégicas

LCudél es su experiencia en el campo de la comanicacién?
Se inicid hace alpunos meses en ese Ministerio,

20né equipe maneja?
Ctimare fotografica, de video y equipo de computacion

£ Qué conocimientos especificos cree que son bisicos para ocepar su cargo?
Relaciones Pablicas, Publicidad y conocimientos de Periodismo.

2Qué cualidades?
Amable, cordial, dindmico, don de gentes, organizado, responsable, leal ¥ discreto.

Deatro del organigrama del Ministerio, ;qné luger ocupa el Departamento que
usted dirige?
Depende directamente del Despacho Ministerial.

£Con qué freceencia realiza usted material informativo para los medios de
commaicacidn?
Diariamente s¢ envian comunicados y se realizan conferencias de prensa semanales.

2Existe un programa especifico de comunicacién externa en ese Ministerio?

O si
M No

16. ;Tiene libertad de actuar come vocero del Ministra?

O si
& No




11. Por favor marque con ndmeros en orden de importancia las tareas que usted
realiza con mayor freciencia.

Mohitoreo de los medios de comunicacion
Elaboracion de boletines.

Contacto con los medios de comunicacion.
Conferencias de prensa.

Asesoria en comunicacidn al Despacho.
Atencién al piblico.

Comunicacion organizacional/institucional.
Comunicacion interna.

Edicién de publicaciones y material informativo.

L I

12. ;Cémo califica su relacién con los medios de comunicacion? Margue su respocsta
CON UNE equik

Q) Maia

CJ Regular
(J Buena
[ Excelente

13. ;Tiene conocimientos de uns lengna maya o idioma extranjera?

3 Lengua Maya especifique cudl:
Idioma exiranjero especifique cudl:  ingles




1.

10

BOLETA No. 1
Encargado de Relaciones Priblicas, Ministerio de Relaciones Exteriores

Cargo que ocupa: Directora de Comunicacion ¢ Informacion

Profesién o grado académico que posee:  Licenciada en Ciencias de la
Comunicacion

zCudl es su experiencia en el campo de la comunicacién?
Seis afos en Radip Corporacion Nacional, Productora y conductors de Programa
Clips —25 y Buenas Noches. Dos afios y medio en Revista Crénica, Departamento
de Comercializacién, Catedritica URL, Disgramacién por computadora para
Ciencias de la Comunicacién.

;¢ equipo maneja?
Isla de edicitn de televisidn, cdmaras VHS, camara fotografica y computadora.

2Qué conocimientos especificos cree que son bésicos para ocupar su cargo?
Licenciatura en Ciencias de !a Comunicacion, estudios de Relaciones
Intermacionales, cursos de Relaciones Piiblicas,conocimientos técnicos de manejo de

equipo.

{Qué cnalidades?
Extrovertido, responsable, puntual, respetuoso de Ia ley, con altos valores morales y
éticos y con iniciativa.
Deniro del orgsnigrama del Ministerio, ; qué lugar ocupa el Departamento que
usted diripe?

Depende del Despacho Viceministerial I, baje la Direccion General de
Multilaterales, pero en la practica depende directamente del Despacho Ministerial.

Con qué frecnencia realiza usted maferial informativo para los medios de
comunicacién?

Una vez por semana, pere cuando hay actividades pueden ser ttes o mas por
semana.  Sin embsrgo, <l Ministro o Viceministros atienden personalmente casi a
diario.

:Existe un programa especifico de comonicacion externa en ese Ministerio?

M si
DNo

¢ Tiene libertad de actuar como vocere del Ministro?

O si
END




11. Por favor marque con nimeros en orden de importancia las tareas que usted
realiza con mayor frecuencia.

Contacto con los medios de comunicacion,
Monitoreo de los medios de comunicacion
Conferencias de prensa.

Edicion de publicaciones y material informativo.
Asesoria en comunicacién al Despacho.
Elaboracion de boletines.

Atencidn al piblico.

Comunicacién interna.

Comunicacion organizacional/institucional.

bl B ol e

12, ;Cémo califica su relacién con los medios de comunicacién? Margue su
respuesta COn unx equis.

i Mala

U1 Regutar
) Buena
Excelente

13. ;Tiene conocimientos de una lengua maya o0 idioma extranjero?

Qa Lengua Maya especifique cual:
Idioma extranjero especifique cudl:  inglés




