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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 18 de marzo de 2002
ECC-256-02

Setior{a) (ita)
Carlos Enrique Franco Perez
Esc. Ciencias de la Comunicacidn.

Setior(a) (ita) estudiante:

Para su conocimiento y efectos me permito transcribir lo acordado por
Conmision Directiva Paritaria en el INCISO 10.7, del PUNTO DECIMO, Acta
No. 07-02 de sesion celebrada el 04-03-2002.

"DECIMO:...10.7... Comision Directiva Paritaria, ACUERDA: En virtud que el
(la) estudiante: CARLOS ENRIQUE FRANCO PEREZ, Carné 9440157,
aprobéd el examen de CAPACIDAD PROFESIONAL, segiun Acta No.
001-2002 practicado por la terna integrada por los licenciados: Donaldo
Vasquez, Flor de Maria Chajon y César Paiz, en la que consta que obtuvo la
nota de ochenta (80) puntos en el drea Comunicacién, queda autorizado (a)
para realizar su PRACTICA DOCENTE en el curso Relaciones Piblicas, en el
5to. Semestre de Publicidad, lo que implica la realizacion paralela de su
trabajo de tesis, consistente en un texto diddctico del curso, bajo la
asesoria del(a) licenciado(a) Flor de Maria Chajon, titular del curso.”

Atentamente,
"ID Y ENSENAD A TODOS"”
Lic_ El 010 (o 07 Ul é
Secretario

EG/rmr

cc. Comision de Tesis
Titular del curso

Edificio Bienestar Estudiantil, Ciudad Universitaria, zona 12 - Telefax (5602) 470-2956
Correo electrénico: usaccom@usac.edu.gt « Internet: http//www.usac.edu.gt/escuelas/comunicacion




Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de 9an Carlos de Guatemala

- Guatemala, 3 de octubre de 2,002
ECC 1,044-02

Sefior estudiante
Carlos Enrique Franco Pérez
Esc. Ciencias de {2 Comunicacién

Estimado sefior:

Parasu conocimiento y efectos, me permito transeribir lo acordado por Comisién Directiva Paritaria,
en el Inc180 5.2, del Punto QUINTO, del ActaNo. 31-02 de sesién celebrada el 30-09-02. |

»QUINTO:... 5.2 ... Comistén Directiva Paritania, en base al dictamen favorable v lo preceptuado en la
Norma Séptima de las Normas Generales Provisionales para la Elaboracién de Tesis y Examen Final de
Graduacion, vigente, ACUERDA: 1) Nombrar a los profesionales Lic. Flor de Marfa Chajon (Presidente),
Lic. Samuel Lépez y Licda. Thelma Chamalé, para que integren el Comité de tesis que habrd de analizar el
trabajo de tesis del estudiante CARLOS ENRIQUE FRANCO PEREZ, Camé No. 9440157, cuyo titulo es:
LA INVESTIGACION APLICADA ALAS RELACIONES PUBLICAS. 2) El Comité contard con quince dfas
calendario a partir de la fecha de recepcién del proyecto, para dictaminar acerca de!l trabajo.*

Atentamente,

EG/lm

Edificio Bienestar Estudiantil, Ciudad Universitaria, zona 12 e Telefax (502) 476-9926, (502) 476-0720/94 extension 368
Correo electronico: usaccom@usac.edu.gt ® Internet: http://www.usac.edu.gt/escuelas/comunicacion




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

ESCUELA DE CIENCIAS DE LA

COMUMNICACION
Cludad Universitaris, Zone 12

] Guatemala, Centroamérica Guatemala, de de 199

Sefiores
Comisidn Directiva Paritaria
Edificio

Distinguidos Seflores:

Atentamente informamos a ustedes que el-(la) estudiante

Carlos Enrique Franco Pérez

Carnet No. 9440157 + ha. realizado las correcciones vy

recomendaciones a su TEXTO, cCuyo titulo final
e8 La investigacién aplicada a las Relaciones Publicas

Correspondiente al Programa Ge Practica Docente y Elaboracidn de Textos
Didacticos.

En virtud de lo anterior se emite DICTAMEN FAVORABLE a efecto de que
- pueda continuar con el tf&mite correspondiente.

3360 Revisora

Licda. THelma Chamaleé

Yo.Bo. 7/ i
LLicda. Argcglly Merida
Coord. Canisitn de Tesis y Programa
de Prictica Docesice.
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 24 de octubre de 2,002
ECC 1,149-02 |

Sefior(ita)
Carlos Enrique Franco Pérez
Esc. Ciencias de la Commmicacién

Estimado(a) sefior(ita):

Para su conocimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por Comisién Directiva Paritaria_
en el Inciso 5.5, del Punto QUINTO, del Acta No. 35-02 de sesién celebradael 22-10-02.

"QUINTO....

2.3 ... Comisién Directiva Paritania, ACUERDA: a) Aprobar el texto didactico tituiado: LA
INVESTIGACION APLICADA A LAS RELACIONES PUBLICAS, presentado por el(la) estudiante
Carlos Enrique Franco Pérez, Carné No. 9440157, enbase al dictamen favorable del Comité Revisor
nombrado para el efecto; b) Se autoriza la impresién de dicho texto did4ctico; ¢} Se nombra a los
profesionales; Lic. César Paiz y Lic. Douglas Barillas (titulares) y Lic. Hugo Gélvez (suplente), para
que con los miembros del Comité revisor, Licda. Flor de Marfa Chajén (Presidente), Licda. Thelma
Chamalé y Lic. Samuel L6pez, integren el Tribunal de Graduacién y d) Se autoriza a la Direccion de
la Escuela para que fije la focha del examen de graduacion.”

Atentamente,
"D Y ENSENAD A TODOS”
Lic. Bp1
Secretario

EG/Im

Edificio Bienestar Estudiantil, Ciudad Universitaria, zona 12 e Telefax (502) 476-9926, (502) 476-0790/94 extension 566
Correo electronico: usaccom@usac.edu.gt o Internet: http://www.usac.edu.gt/escuelas/comunicacion
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INTRODUCCION

| as relaciones publicas se estan convirtiendo en un campo de trabajo muy
competitivo en el ambiente guatemalteco, de hecho la cantidad de instituciones que
actualmente estan incorporandola como una de sus principales funciones se ha
incrementado de manera considerable.

En aigunos paises los programas de estudio universitario inciuyen a las
relaciones publicas como una carrera, al igual que la de Periodismo o la de Publicidad.
El caso de Guatemala no es igual, lo que significa que debe darsele la importancia
debida al curso de Relaciones Publicas, que es parte del pénsum de todas las
carreras en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la USAC.

El presente texto lleva al lector a conocer una de las fases principales del
proceso comunicacional de una institucion a la que sin embargo se le ha brindado
poca atencion, es en ese punto donde radica la importancia de éste documento, ya
que la investigacion aplicada a las relaciones publicas se convierte en la principal
herramienta de conocimiento para quien practica la profesion.

En el primer capitulo se introduce al lector al campo de las relaciones publicas,
se habla de historia, se dan definiciones, se explican las funciones de un departamento
especifico y los modelos que se manejan en el proceso. El siguiente capitulo trata
sobre la opinién publica, su definicidon, como se forma y la importancia que tiene
dentro del proceso de investigacion para relaciones publicas.

El capitulo tres es l1a base que fundamenta este texto ya que trata de la
aplicacion del metodo cientifico, en este apartado se conocen los diferentes tipos
de investigacion que se aplican a las empresas en cuanto a opinidén publica se
refiere y se explica el por qué de su importancia. El capitulo final se refiere a todas
las herramientas utiles en la consecucion de informacién durante el proceso de
investigacion.

La intencion de este libro al igual que otros que se han escrito como apoyo
a la docencia es que el estudiante amplie sus conocimientos y que con ello tenga
mayor campo de accion profesional.

Elautor
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CAPITULOLI

RELACIONES PUBLICAS
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OBJETIVO:

Conocer el origen de las relaciones publicas asi como ia definicion del concepto
y las principales funciones dentro de las empresas.
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14 DELAANTIGUEDAD A LA EPOCA ACTUAL

1.1.1 DESARROLLOHISTORICO DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Las relaciones publicas, tienen su origen en los albores de la humanidad.
Todo tiende a indicar que el ser humano es un ente totalmente social, que interactia
con otros de su misma especie principalmente; se puede ver pues que éstas nacen
bajo el pilar de las relaciones humanas. Y entre humanos surgen distintas opiniones
sobre algun tema controversial pero de interés mutuo que se vuelven uniformes y
que se conocen como opinion publica; es asi como, desde hace siglos que se
reconoce la influencia que tiene el publico y su concepto sobre las actividades de
los seres humanos, y tan pronto se reconocié el poder de la opinidén nacié la intencién

de modificarla. De esta manera es que nacen las relaciones publicas como una
actividad.
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Se puede decir que, tanto un hombre del periodo paleolitico cuya intencion
era la integracion de su tribu; como un hombre del neolitico que realizaba un trueque
cambiando un producto que no le servia por otro que necesitaba, utilizaba en esa
época las relaciones publicas.

La oratoria de los griegos fue utilizada para cambiar opiniones en un sistema
democratico, que dicho sea de paso tuvo sus origenes en Grecia, es decir que las
relaciones publicas se utilizaban con un fin politico. Los romanos tiempo después
utilizaron la frase Viox populi vox Dei, que en espafiol se traduce como «la voz del
pueblo es la voz de Dios»,' y en el estudio de las relaciones ptblicas, podemos
descifraria asi: La opinion ptblica es la mas importante de todas.

‘Jorge Rios Szalay, “Relaciones piblicas su administracion en las organizaciones” 1982. p.9
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La invencion de la imprenta le dio auge a esta actividad, debido a que la
palabra escrita es una de las principales herramientas con que cuentan en la
actualidad quienes se dedican a ia profesién de relacionista publico. Es de suma _
importancia mencionar el libro E/ Principe, escrito por Nicolas Maquiavelo y que
segin algunos autores es un tratado completo de relaciones publicas para
gobernantes; también mencionan que este libro se convirtido en la Biblia para -
Napole6én Bonaparte?, quien al invadir Egipto instalé una imprenta y ilanz6 un
periédico dirigido hacia los elementos de sus tropas, quienes lo consideraban un
gran lider y que los motivé a alcanzar muchas victorias debido a laimagen que se
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Un gran ejemplo de relaciones publicas es el movimiento protestante iniciado -
por Martin Lutero, que logré a través de los medios escritos y orales como libros,
folletos y carteles, ademas de debates politicos y discursos, cambiar la opinion
publica de laiglesia catdlica, y esta a su vez hizo lo suyo para contrarrestar dicho
movimiento.

-1 - bl u

Algunos autores consideran que estos hechos historicos marcados con
determinacion de cambiar la opinion publica, a pesar de encontrarse bien
organizados no llegaron a tener la accién deliberada, consciente, intencionada y
continua que tienen las relaciones publicas actuaimente, por lo tanto no se les
puede considerar como los origenes de las mismas. Las relaciones publicas
entonces se originan como una actividad y no como una profesion.

2 Jorge Rios Szalay, op.cit. p.10
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1.1.2 NACEN LAS RELACIONES PUBLICAS COMO UNA PROFESION

Diferentes autores concuerdan que la primera persona en utilizar la
- expresion técnicamente, fue el abogado Dorman Eaton, durante su discurso de
graduacion en la universidad de Yale en el afio de 1882.

Otros autores consideran al pericdista ivy Lee como uno de los padres de
esta profesion pues fue &l quien fundd en Estados Unidos la pnmera oficina de
publicidad entre 1902 y 1903, la cual se consolido en 1916 como la primera
oficina de relaciones publicas del mundo. lvy Lee fue consejero de Rockefeller,
el hombre mas rico del mundo; En esa epoca, se dice que logroé cambiar la
imagen de ogro que éste tenia por la de un hombre eficiente. "

El estadounidense Edward Bemays, a quien también se le considera como
padre de este movimiento, en 1919 fundé su oficina de relaciones publicas, fue
el primero en utilizar el término consejero en relaciones publicas, al referirse a si
mismo. En este recorrido histérico puede verse el origen de las relaciones
publicas como una actividad profesional que se circunscribe geograficamente a
Estados Unidos, pais en donde le dieron mucha importancia, ya que en el afio
de 1921 se comenzo a impartir en las universidades de Wisconsin y Princeton
varios cursos sobre esta actividad, para 1935 eran ya varias las universidades
que impartian cursos sobre este tema.
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La profesion crecié al grado que en el afio de 1936, los padres de las
relaciones publicas Edward Bemays, lvy Lee, esta vez con el apoyo de Pandieton
Dudley y Paul Garret, fundaron la National Asociation of public relations counsel
o sea La Asociacién Nacional de Consultores en Relaciones Publicas,
paralelamente Rex F. Harlow, funda la American council on Public Relations, en
espafiol Consejo Americano de Relaciones Publicas, en el aio de 1939.

Se debe tomar en cuenta que en el afio de 1942 se organizé ia primera
conferencia nacional de relaciones publicas en Estados Unidos, y se continuaron
realizando hasta 1950. En 1944 se fundo6 en Washington, la American Public
Relation Association 0 Asociacion Americana de Relaciones Pubiicas, y

establecieron el primer premio a la mejor campafa de Relaciones Publicas, «El
yunque de plata».
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|as relaciones publicas durante casi medio siglo fueron practicadas
exclusivamente en los Estados Unidos. En Francia este movimiento se inicid en
1949, aifo en que empezaron a funcionar ios primeros servicios de reiaciones
publicas. Ese mismo afo se fundé la Asociacion Internacional de Relaciones
Publicas IPRA, por sus siglas en inglés, que agrupé con el tiempo la mayor cantidad
de representantes de la profesion en el mundo.

1.2 DEFINIENDO LAS RELACIONES PUBLICAS

Existen cientos o talvez miles de definiciones para esta profesion, hace varios
afios la definicion era «Relaciones ptiblicas es hacer el bien e informarie a la gente
de ello.» Sin embargo el concepto ha evolucionado al igual que la definicion del
mismo. Se pueden citar varias definiciones sin embargo en agosto de 1978, se
reunieron en la ciudad de México los representantes de varias instituciones de
relaciones publicas de Estados Unidos, y adoptaron en ella lo que denominarian
«La declaracion de México» que dice: «L.a practica de las Relaciones Publicas es el
arte y ia ciencia social de analizar tendencias, predecir sus consecuencias, asesorar
a los lideres de organizaciones y poner en practica programas planificados de
accion que serviran a los intereses de la organizacion y del pablico».?

Se sabe que las relaciones publicas miden el grado de comprensiéon que hay entre
una organizacion y sus publicos, sean estos intemos que son todos sus empleados,
0 externos que son los clientes o personas particulares que se interesan por la
empresa en algun sentido. ' B

Para crear una definicion propia «Relaciones pﬁblidas es toda la actividad, que
lleva a un perfecto acoplamiento de una organEZacién con sus publicos, la cual debe
ser planificada, ordenada y de forma continua para lograr la empatia y la simpatia
permanente, y para lograr una buena imagen, que representa el bienestar de la
0rganiza¢i6n y de sus publicos.»

? Sam Black, “ABC de las Relaciones Publicas” 2001. p.18




Cartes EM[?W France Férey 15
1.3 LASRELACIONES PUBLICAS EN GUATEMALA

Es muy dificil tratar e's'_tg tema, puesto que las relaciones publicas en
Guatemala aun no alcanzan,el grado de madurez que tienen en otros paises.
Hace pocos afios empresas grahdes empezaron a incorporar a sus funciones
las relaciones publicas. Sin embargo muchas atin no cuentan con un
* departamento definido para cubrir esta necesidad. Se puede afirmar que en el

sector publico, las cosas han mejorado en cuanto a esta funcion, el gobiemo ha
incorporado casi en todas sus dependencias una oficina de comunicacion social,
que ha desarrollado dichas funciones, y las que han tratado de consolidarse a
traves de las reuniones periodicas que realizan para tratar temas de interés
mutuo.

En adicion a lo anterior se puede decir que las entidades auténomas en el
sector ptblico son las que mejor han adoptado estas funciones, tal es el caso del
Banco de Guatemala, que cuenta con uno de los departamentos de relaciones
publicas mejor organizados en el pais, también se debe hablar del departamento
especifico que tiene la Municipalidad de la ciudad capital de Guatemala, también
los dos cuerpos de bomberos que existen en el pais, tienen su departamento,
qUe aunque pareciera que solo es una oficina de informacion, cumplen otra
serie de funciones en pro del bienestar de sus publicos.
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Por otro lado Guatemala ya cuenta con empresas que trabajan como
consultores en refaciones puiblicas, entre las cuales podemos mencionar a Burson-
Marsteller talvez la mas importante por la clase de clientes que maneja, entre los
- que se puede contar la Presidencia de la Republica de Guatemala. Esta técnica
es la de moda y se le conoce en téerminos de reingenieria como oufsourcing o
recursos extemos.

LLas universidades cuentan ya con carreras afines a este arte como lo son
la de ciencias de la comunicacion y la de administracion de empresas, que
incluyen en sus planes de estudios cursos sobre relaciones publicas. Asi también
algunas empresas privadas dedicadas a la superacion profesional imparten cursos
sobre la materia, no es muy comtn, pero los hay, por ejemplo la empresa

:| Tayasal.
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De modo que aun hay mucho camino que recorrer en Guatemala, en
cuanto a relaciones publicas se refiere, sin embargo se puede aseverar que el
avance que se ve para esta profesion en el presente en otros paises esta cerca
y pronto de alcanzarse en el pais.

1.4 FUNCIONAMIENTO DE UN DEPARTAMENTO DE RELACIONES
PUBLICAS | : A -

Ei departamento de reiaciones publicas puede funcionar en dos formas,
como una unidad a nivel de staff que depende directamente de las maximas
autondades de la institucion, y que se constituye como un consejero o consultor
de las mismas. La otra como un departamento que se ubica en linea directa
dentro de la organizacion, como los otros departamentos de la empresa y que
no se les pide consejo sino acciones. El departamento de relaciones publicas
puede recibir diferentes nombres, como oficina de.comunicacion, departamento
de comunicaciones, secretaria de informacion, departamento de informacion y
divulgacion, etcétera, pero su funcion basica sigue siendo la misma: «Mejorar
la opinion publica respecto ala empresa.»
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En el modelo lineal 0 sea como departamento de relaciones publicas se
tiene la ventaja de que los que trabajan en el departamento conocen la institucion
y su funcion es permanente. La desventaja es que resulta mas costoso que una
consultoria, porque una acciéon outsourcing solo se realiza cuando es requerida
a los consultores externos. |

ORGANIGRAMA CON DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS
MODELO LINEAL

GERENCIA _J
— . . R . — J
LADMINISTRACION H MERCADEO | | RECURSOS HUMAFEEJ RELACIONES PUBLICAS|
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ORGANIGRAMA CON CONSULTORIA DE RELACIONES PUBLICAS
MODELO STAFF :

GERENCIA
l RELACIONES PUBLICAS }

| ADMINISTRACION | [ MERCADEO | | RECURSOS HUMANOS |
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1.4.1 FUNCIONES MINIMAS DE UN DEF’ARTAMENTO DE RELACIONES
PUBLICAS

1.4.1.1 DIRECCION

Es muy importante dentro del sistema, el director delega responsabilidades a
sus subaltemos; pero es el responsable directo con las autoridades de la empresa
de la correcta aplicacion del plan de relaciones publicas.

1412 SUBDIRECCION DE PRENSA

La subdireccion de prensa, se encarga de las publicaciones que ayudan a
mejorar la imagen de la institucion, aunque puede dividirse en dos; publicaciones
internas y publicaciones externas, la funcién puede ser cubierta por una sola
dependencia institucional.

Las publicaciones internas pueden ser folletos o revistas institucionales
dirigidas a los empleados con mensajes informativos, motivacionales, educativos o
de cualquier indole que hagan sentir a los publicos internos que le interesan a la
administracion.
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| as publicaciones externas pueden ser noticias dadas a ia prensa en ias que
se informa sobre actividades de la instituicion gue interesen a los plblicos externos,
como cambios de direccion, cambios de numeros telefénicos, introduccion de
nuevos productos y sus beneficios, también pueden ser folletos que expliquen el
correcto uso de los productos e incluso como ahorrar usandolos, entonces de lo
que se habla es de hacer sentir a los ptiblicos extemos que la empresa se preccupa
por ellos, y por supuesto asi debe ser. Es justo aclarar que no se habla de publicidad
puesto que no se debe pagar a los medios por publicar nuestras propuestas ya que
se le da tratamiento de informacion transmitida, como en las ruedas de prensa.

En esta dependencia a cargo de prensa deben existir por lo menos tres
personas, un redactor, un corrector de estilo y un diagramador ademas del equipo
adecuado para realizar el trabajo. A esta area corresponde el manejo de relaciones
con los medios de comunicacion, aunque debe apoyarse obviamente con las
relaciones dentro de {a comunidad. -

1413 SUBDIRECCION DE RELACIONES CON LA COMUNIDAD

Oftra de las maneras con que la empresa debe identificarse con sus publicos

es a través de la organizacion de eventos. Es asi como esta dependencia es muy
importante para manejar un buen clima organizacional. A esta area corresponde Ia

organizacion de eventos como las fiestas de aniversario, los convivios navidefos, la
entrega de presentes institucionales, todos los mencionados dirigidos a los publicos
internos y que sirven para mejorar las relaciones interpersonales de sus miembros.

Por otro lado también se encarga de la organizacion de los eventos como

ruedas.de prensa, recepciones a personas invitadas, actividades filantropicas como

entrega de donaciones a instituciones benéficas.

En esta subdireccion deben existir por o menos tres personas, todas con
alto conocimiento de etiqueta, protocolo y ceremonial,” con conocimientos en
organizacion de eventos especiales y con mucha organizacion personal, claro esta

- que deben tener contactos con organizaciones dedicadas en atenciones a eventos.

4 Se entiende por Etiqueta a las reglas de convivencia social generalmente aceptadas, el ceremonial
de los estilos, usos y costumbres que se aplican a los actos publicos y sociales.

Protocolo es un conjunto de reglas ceremoniales establecidas por decreto o por costumbre.
Ceremonial es €l conjunto de formalidades aplicados a los actos publicos oficiales o particulares, es ¢l
uso del protocolo.
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1414 SUBDIRECCION DE INVESTIGACION

La investigacion es la madre de un’buen plan de relaciones publicas. Esta
area debe especializarse en manéjo de herramientas de investigacion, asi como la
interpretacion de informacion obtenida. También se encarga de realizar el monitoreo
de tendencias, y el analisis de contenido de noticias y publicaciones sobre la
institucion. De esta manera la empresa sabe o que sus publicos necesitan. Debe
existir personal encargado de analisis de contenido y de encuestas de opinion
publica. Finalmente debe encargarse de la auditoria de imagen para evaluar el
funcionamiento del departamento de relaciones publicas.

A pesar de ser tan importante, muchas instituciones no cuentan con un area
de investigacion dentro de su departamento de relaciones publicas. En ocasiones,
este departamento a nivel lineal también necesita consultorias extemas, esto hace

que su funcion sea mas eficiente. El ejemplo de organigrama lo representa como
tai.

ORGANIGRAMA DE UN DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS

PRESIDENCIA _J

DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS

OONSULTOR EN
RELACIONES PUBLICAS |
VY LEE
— - 1 ) ]
SUBDIRECCION SUBDIRECCION DE SUBDIRECCION DE
PRENSA RELACIONES CON INVESTIGACION
LA COMUNIDAD
| +- - l ]

REDACTOR DIAGRAMADOR CORRECTOR | |ENCARGADOS DE INVESTIGADORES
EVENTOS
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15 LOSMODELOS DE RELACIONES PUBLICAS

A través de la historia se ha llegado a reconocer cuatro modelos de
relaciones ptblicas, que se basan en la forma en que han sido practicadas hasta

nuestros dias. Los modelos que pueden mencionarse son: El agente de prensa,
el de informacion publica, el asnmetnco bidlreccmnal y el snmetnco bidireccional,

los cuales se descnben a contln uacm&n

1.5.1 MODELO UNIDIRECCIONAL DEL AGENTE DE PRENSNRELACIONISTA
PUBLICO

En este modelo, los agentes de prensa/relacionistas publicos son
persuasores o sea que inducen a la gente a creer o hacer algo, y se preocupan
en dar informacion de la empresa y lograr elevar su imagen sin importar la
respuesta inmediata de sus publicos, es decir su comunicacion se realiza en
una sola via. Se Debe agregar que a este modelo no le interesa la investigacion.

15.2 MODELO UNIDIRECCIONAL DE INFORMACION PUBLICA

Este modelo es muy parecido al de agente de prensa/relacionista publico,
sin embargo presenta informacion correcta a los publicos a quienes se dirige.
En este modelo tampoco se espera respuesta inmediata de los receptores y la
investigacion no se usa, pero su fin también es persuadir.
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1.56.3 MODELO BIDIRECCIONAL ASIMETRICO

Este modelo acepta retroalimentacion en la comunicacion, es decir que el
mensaje obtiene respuesta de los plbiicos. Sin embargo la respuesta es tomada
en cuenta unicamente para cambiar de estrategia ¢ aprobar |a utilizada en pro de
la imagen de la organizacion. De aqui el nombre de asimétrico, porque si bien
eXiste respuesta, esta misma le interesa al emisor y no asi al receptor. &l relacionista
publico es también un persuasor v la investigacion se convierte en herramienta
practica en este modelo. o

1.5.4 MODELO BIDIRECCIONAL SIMETRICO

Los publicos en este modelo toman el mismo valor que [a institucidn, por eso
se le llama simeétrico. En este caso el relacionista publico toma ia posicion de un
intermediaro entre publicos y organizacién. Este es el modelo mas indicado y el
recomendado para ser usado en una campana de relaciones publicas. De tal
modo que la investigacion se convierte entonces en una de las herramientas
principales de las relaciones plblicas en este modelo, y va dirigida a obtener la
informacion necesarna para satisfacer las necesidades de los publicos como de la
empresa.

Todos los modelos desciitos tienen vigencia y no son totalmente excluyentes,
es decir que en determinado momento dos o mas pueden ser utilizados dentro de
una campana de relaciones publicas.
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La Investigacion aplicada a las Relaciones Publicas

N

EJERCICIOS
FASE |
El estudiante

Responda las siguientes cuestiones
1.- ;A quienes se les considera padres de las relaciones publicas?

2.- ¢ Qué son las relaciones publicas? Anote su propia definicién.
3.- ¢ Cual es la frase romana que indica que la opinién ptiblica es lo mas importante?

4 .- Determine qué organizaciones en Guatemala cuentan con departamento de
relaciones publicas que no se mencionen en este texto.

5.- ¢ En que momento empiezan a existir 1as relaciones publicas? Algunos autores
difieren en ese sentido, de su propia opinion.

6.- Defina un departamento de relaciones publicas a nivel de staff.
7 .- ; En que consiste un modelo lineal de departamento de relaciones publicas?
8.- ¢ Cual es la mision principal de un departamento de relaciones publicas?

9.- Defina la funcion outsourcing de relaciones publicas en una empresa.

10.- Proporciones al menos cinco ejemplos de actividades a cargo del area de
relaciones con la comunidad en un departamento de relaciones publicas.




FASE I

Obtenga los organigramas de diferentes instituciones que cuenten con departamento
de relaciones publicas y determine en que nivel se encuentran estos dentro del
organigrama de la empresa. Explique a sus compariieros si es staff, lineal o
consuitoria.

FASE I
Con la supervision del catedratico

Ordenarse en grupos de 7 a 9 estudiantes. Que cada uno de los grupos organice un
departamento de relaciones publicas de una empresa «X», que debera contar con
todas las funciones que ayuden a manejar la imagen institucional.

l.os estudiantes deberan crear el organigrama del departamento, asi como definir
las funciones especificas de cada seccion.

Deberan hacer una presentacion frente al resto de la clase utilizando ios medios
audiovisuales a que puedan tener acceso.
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CAPITULO Il
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CAPITULOII
LA OPINION PUBLICA

OBJETIVO

Comprender el concepto de opinidn publica, como se formay su
importancia dentro del proceso de relaciones ptblicas.
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21 LAOPINION PUBLICA

Se puede asegurar que uno de los objetivos de las relaciones publicas
es el desarrollo de una opinion publica favorable hacia una institucién. Sin
embargo es muy dificil lograr desarrollar una definicion al concepto, por lo
mismo, es mejor analizar por separado cada una de las palabras que lo
conforman.
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2.1.1 OPINION

| De alguna manera-se puede decir que es un punto de vista, un juicio o
evaluacion que se forma en la mente, relacionado a un asunto en particuar.
De acuerdo a Frazier Moore', esta puede tener diferentes niveles y convertirse
en otra caracteristica. De tal modo que una opinidon es mas fuerte que una
impresion y es mas débil que un conocimiento positivo o una certeza. Cuando
es mas o0 menos fundada se puede catalogar como un sentimiento. Siuna
opinidn se mantiene fiirmemente se convierte en una conviccion.

2.1.2 PUBLICO

Se conoce de esta manera a un grupo de personas que tiene los mismos
intereses. Para relaciones ptblicas se puede decir que este publico tiene una
opinion comtn sobre un temadeterminado. Dicho de otra manera, los publicos
tienen intereses que homogenizan a sus miembros individuales, creando una
similitud de puntos de vista y que al final se convierte en una misma opinion

sobre temas controvertidos.

| Frazier Moore, “Relaciones Publicas, Principios, Clé‘sc:s, y Problemas” (sic), 1980. p. 51
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' Elplblico puede ubicarse en diferentes dasificaciones de acuerdo a su
ehti:_:rno y una misma persona puede formar parte de diférentes grupos por
ejemplo, un individuo puede integrar una etnia, una religion, un grupo deportivo,
puede asistir a clerta universidad, etcétera y en cada grupo puede haber distintos
intereses. o '

2.1.3 OPINION PUBLICA DESDE DIFERENTES CORRIENTES

Definir el concepto no es tarea facil, se dice que es- un concepto
polisémico, que tiene varias definiciones y de acuerdo a Manuel Garcia? puede
ser definido bajo diferentes escuelas.

* Manuel M. Garcia, “Las Relaciones Piblicas” 2000. p. 80-85
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2.1.3.1 LA ESCUELA LIBERAL

El liberalismo es la escuela que dice que la agresividad del Estado detiene
el progreso y coarta la libertad. En este puede detectarse que la corriente
liberalista da un valor universal a la opinion publica. Segun los liberales, ésta
es una expresion gue toma en cuenta lo que piensan en conjunto los ciudadanos
sobre temas de interés general. Publico es toda persona privada que razona
sobre asuntos publicos. Se debe asumir entonces que las personas privadas
que se hace mencion son propietarios, burgueses y en algunos casos
profesionales. Por ejemplo, en el liberalismo se dice que los impuestos detienen
el progreso economico del pais.

2.1.3.2 LA ESCUELA MARXISTA

La escuela marxista dicta que la opinidn piiblica no es una, contrarioalo
gque dice el liberalismo, sino que ésta ocurre de acuerdo a la cantidad de
clases sociales que hay en una nacioén. Sin embargo, esta escuela también
dice que lo que se acepta como tal es la que se vierte en la clase dominante.
Esta escuela entonces hace suponer que las relaciones publicas que tienen
como objetivo la uniformidad de las opiniones, son un instrumento de los
poderosos. Como ejemplo, la clase dominante dice que los impuestos detienen
el progreso econémico del pais, la clase proletaria dice que los impuestos
deben ser invertidos para el bienestar coman.
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2.1.3.3 SOCIOLOGIA DEL. CONOCIMIENTO

Como ia sociologia estudia toda clase de influencias que la sociedad
tiene sobre |la forma de pensar de sus miembros, se puede decir que ia opinién
publica bajo esta escuela es un pensamiento colectivo, cotidiano y de conflictos,
el cual se expresa publicamente y que tiene diferentes factores sociales que lo
condicionan poderosamente. Por ejemplo, en el supuesto que la moneda del
pais se devalle, el sentir social sera que el dinero no alcanza para comprar lo
~ suficiente, ese pensamiento seria entonces la opinion publica.
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2134  LATEORIADELINSTINTO

Los instintivistas concuerdan en que la opinion publica no es la consecuencia
de un debate publico y ra'f_t:i,bnado, sino que mas bien es un impulso masivo e
iracional. Ellos dicen que en multitudes la conciencia del individuo queda reducida
al minimo y que las opiniones que defienden son opiniones que vienen del
exterior. En este caso es muy importante el rol de lider. Los que apoyan esta
escuela aseguran que la razon esta al servicio de los instintos. Por ejemplo, un
hecho de la cruda realidad, cuando se produce el linchamiento de un presunto
delincuente, casitoda la gente lo hace por obtener seguridad y no neoesanamente
porque crea que sea el castigo correcto, de este modo el uso de Ia razon durante
el acto no es viable, lo hacen por instinto y no se detienen a pensar en ias
consecuencias (la muerte del linchado o la carcel para los agresores), ciaro esta
que alguien toma el papel de lider. En ese momento Ia opinion publica es:jlinchenio!

ES LA DE PERSONAS
PRIVADAS QUE RAZONAN
SOBRE ASUNTOS PUBLICOS.
(Personas privadas o publico en
este caso son propietarios,
burgueses y profesionales)

‘| EXISTEN TANTAS COMO
CLASES SOCIALES HAY. (Sin

- ' ‘embargo la opinién pablica que es
l MARXISMO | « “aceptada es la que vierte la clase
dominante, los que s¢ encuentran

DIFERENTES en el poder, la burguesia)
ESCUELAS QUE

DEFINEN LA
OPINION
PUBLICA

ES UNA FORMA DE
PENSAMIENTO PROPIO DE

LAS MASAS (Esta condicionada
por el poder, los intereses de grupo,
las ideologias, el acontecer diario y
los medios masivos de
comunicacion)

I SOCIOLOGICA I

il

ES UN IMPULSO MASIVO E
IRRACIONAL. LA RAZON

ESTA AL SERVICIO DE LOS
INSTINTIVISTA « INSTINTOS. (Elrol de lider es
muy unportante)




2 1.4 DEFINICION DE OPINION PUBLICA

Para Edward L. Bernays, padre de las relaciones publicas, en el primer
libro sobre Relaciones Ptblicas editado en el mundo, llamado Cristalizando /a
opinién publica, citado por SamBlack en su libro ABC de las Relaciones Publicas,
«Es el resultado colectivo de la opinién individual -ahora uniforme, ahora
conflictiva- de los hombres y las mujeres que constituyen la sociedad o cuaiquier
Grupo sociai».

Segun la enciclopedia Encarta 2000 son «actitudes, tendencias y
preferencias de una sociedad hacia sucesos, circunstancias y cuestiones de
interés mutuo» |

Entonces se puede aseverar que opinion publica «Es la actitud expresa
de cada persona dentro de un grupo social respecto a un tema de interes
comtin, que es uniforme debido a la influencia que ejerce |a totalidad del grupo
sobre si»

22° FORMACION DE OPINION PUBLICA - -

221 LASACTITUDES EN LA FORMACION DE OPINION PUBLICA

Frazier Moore? indica que una actitud es un sentimiento o humor de una
persona a favor o en contra de una institucion, de un suceso o de un cbjeto,
incluso de ofra persona. Entender que tiene que ver una actitud con la formacion
de opinidn, es sencillo ya que ésta es una actitud expresada. Es una forma de
mirar las situaciones.

Toda actitud es condicionada, por lo tanto la opinién que se vierta tambien
lo estara, por ejemplo un ingeniero dara su punto de vista respecto a un edificio
por lo fuerte de la construccién, por su disefio, mientras que tna persona que
tinicamente le interesa el uso que pueda darle se expresara por lo grande y
espacioso que pueda ser o bien por lo atractivo que sea. | | L

3 Frazier Moore, op. cit. P. 52
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2.2.1.1 TIPOSDEACTITUD

De acuerdo a lo que dice Frazier Moore, en su libro Relaciones Publicas,
existen tres tipos de actitudes que un individuo puede tener y ias podemos
clasificar asi: actitudes positivas, actitudes negativas y actitudes pasivas.

2.21.1.1  ACTITUDES POSITIVAS

Cuando la actitud induce a la persona a reaccionar favorablemente
respecto a algo, a otra persona, a una organizacion o a un hecho, se dice que
su actitud es positiva. Por ejemplo, muchos estudiantes estan de acuerdo en
asistir a clases unicamente los dias sabados, porque asistir el resto de la semana
les es imposible y ellos tienen el deseo de superarse.

22112 ACTITUDES NEGATIVAS

Al contrario de las positivas éstas se dan cuando la persona reacciona
desfavorablemente. Una actitud negativa esta acompaﬁada de sentimientos de
insatisfaccion y descontento. Por ejemplo, muchos estudiantes asisten a clases
diariamente, porque si tienen oportunidad de hacerio y utilizan su fin de semana
para ofras actividades de descanso y recreacion, para ellos el sabado es sagrado
y por lo tanto su actitud hacia el plan de estudics del sabado les provoca una
acttud negativa de igual manera su opinién al respecto sera negativa.

22113 ACTITUDES PASIVAS

Son las que no despiertan el mas minimo interés en las personas, su
reaccion no existe. Por ejemplo, una persona que se dedica a recoger
desperdicios en los basureros para venderios como objeto de reciclaje, nunca
ha asistido a la escuela y mucho menos tiene aspiraciones de estudios
universitarios, para esta persona un plan de estudios para los sabados o diario
NO provoca ninguna reaccion, es decir le es indiferente. E
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2.2.2 CAMBIO DE ACTITUDES SINONIMO DE CAMBIO DE OPINIONES.

El cambio de una actitud positiva se puede dar por factores internos
cuando esta ya no proporciona a la persona una satisfaccion, por el contrario el
cambio de una actitud negativa se produce intemamente cuando se despiertan
aspiraciones o deseos de superacion en las personas. Se puede tambien
detectar factores externos que obligan al cambio de actitud, tales como problemas,
frustraciones, estado econémico, religidn, etcétera, una persona que tiene una
actitud negativa, como en el ejemplo anterior, hacia estudiar los sabados, puede
cambiaria cuando por problemas familiares tenga que trabajar horas extras entre
semana, lo que lo obligaria a abandonar sus estudios si el plan sabado no
existiera.

2.2.2.1 EVENTUALIDADES PARA CAMBIAR ACTITUDES
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Tal como se dijo en el parrafo anterior un evento puede hacer cambiar
una actitud, incluso mucho mas facil que una actividad persuasiva, por ejemplo,
una persona que siempre ha sentido gusto por los mariscos y los ha comido en
cualquier momento, cambia su actitud temporal o definitivamente, si como hecho
lamentable sufre una intoxicacion, no necesariamente porque le hayan comentado
que le pueden ocasionar dafios a su salud. Lo que se trata de aseverar es que
los hechos valen mas que las palabras.

- 2.2.2.2 ACTITUDES QUE SE VUELVEN OPINIONES

Muchos de los factores que influyen en la creacion de actitudes se refieren
a cubrir necesidades de las personas, la bisqueda, localizacion y el uso de
satisfactores es lo que induce a crear una opinién. Un relacionista ptiblico debe
estar consciente de esto, debe reconocer en el piblico sus necesidades y
usarlas a través de su comunicacion para la creacién y uniformidad de la opinion
publica. Por ejemplo, una persona utiliza su vehiculo propio para transportarse
en la ciudad capital, su actitud frente al transporte piblico es negativa, sin
embargo si su auto se descompone, tiene que hacer uso de buses urbanos
para transportarse, al darse cuenta que el servicio no es tan malo como cree,
que ahorra mucho en combustibles, que tiene tiempo para relajarse al evitarse ir
conduciendo, su actitud cambia y por lo tanto su opinién al respecto tambien.
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2223 LIDERES DE OPINION
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«La mayoria de la gente esta muy influenciada por la opinion de los
demas, particularmente de aquellos a quienes respeta» es lo que dice Sam
Black en su libro ABC de las Relaciones Publicas al referirse a los lideres*.
Ademas de lo que se trato en puntos anteriores la opinion publica se forma no
solo por acontecimientos, sino también por la influencia de unos individuos
sobre otras personas; es a esos individuos a quienes se conoce como lideres

de opinion.

4 Sam Black, “ABC de las Relaciones Piablicas” 2001. p.60
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Sus caracteristicas que los diferencian de! resto del ptblico estriban en
gue: se interesa mucho en el tema, se informa mas que los demas al respecto,
es consumidor de medios de comunicacion, es vanguardista al aplicar nuevas
ideas, es buen organizador y puede hacer que la gente actue®. Se sabe que
generalmente son los que mas aparecen en los medios de comunicaciony se
supone que es precisamente eso lo que les ayuda a influenciar en los demas.
Se pueden clasificar como formales e informales. |

22231 LIDERFESDE OPINIONFORMALES

Son los que ocupan posmlones pnwlegladas dentro de un grupo, por
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22232 LIDERESDE OPINION INFORMALES

Contrario a los formales estos son gente comun con ia ventaja que destacan
dentro del grupo por su personalidad, carisma o por hechos previos que le han
hecho resaitar notoriedad. Porejemplo, muchos deportistas destacados influyen
sobre sus admiradores, a tal madn ane acentan «ij opinion como propia.

> Dennis Wilcox y otros, “Relaciones Pablicas Estrategias y Tacticas” 2001. p. 225




)
oQ

B
3
a.
7y
O
c
Qo
8
o
oz
g
o
S
S
[
S
c
Q
S
2
3
=
S

223 AS|ISE FORMALAOPINION PUBLICA

Como se dijo anteriormente, una actitud expresada es una opinion, sin
embargo esa actitud es inherente al individuo. Entonces el resultado de la
interaccion de los individuos dentro de un grupo y la expresion de sus suptestos
individuales da como resulitado lo que se conoce como opinion publica. En
otras palabras, ésta nace cuando los miembros de un grupo dan a conocer a
otros su punto de vista individual y éste es aceptado o rechazado por estos,
quienes a su vez expresan el suyo y de igual manera es aceptado o rechazado,
al final se pone en comtin y la suma se vuelve entonces de dominio publico. La
opinion publica puede estar formada por la de todos los miembros del grupo.
Por ejemplo: «Segun las encuestas, existe una fuerte opinion publica respecto
a mejorar la calidad de la educacion plblica. Sinembargo, no existe un acuerdo
respecto a como conseguirlo. Un grupo defiende que hay que pagar mejores
salarios a los profesores, otros abogan por una importante subida de impuestos
para financiar la mejora. Un tercer grupo urge a que se establezcan estandares
mas rigurosos. Los tres, mas otros grupos con otras posiciones, conforman ia
opinién publica sobre el tema.» °

2.3 RELACIONES PUBLICAS Y OPINION PUBLICA

Metaforicamente hablando, la opinion publica es la médula espinal de la
funcién de relaciones publicas. Cuando el especialista la conoce puede guiar
por el camino correcto su plan comunicacional que le ayudara a alcanzar el
bienestar de sus publicos. El plan de relaciones publicas debe basarse en la
opinién publica y dirigirse al cambio de actitudes negativas por positivas. La
investigacion es la que mide la opinion ptblica y por lo tanto los puntos débiles o
fuertes del plan de relaciones publicas.

Este capitulo se inici6 de la misma manera en que se cierra: Se puede
asegurar que uno de los objetivos de las relaciones publicas es el desarrolio de
una opinion publica favorable hacia una institucion. |
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EJERCICIOS
FASE |
Elestudiante

Responda las siguientes cuestiones:

1.- ¢ Qué es opinién publica?

2.- Dé una definicion de publico.

3.- Defina qué es una actitud y como se convierte en opinion.

4 .- ; COMo nace una actitud positiva o negativa?

5.- ¢ Que es un lider de opinion?

6.- ; Cuantas clases de lider de opinion hay? Describa cada uno de ellos.

7 .- ¢ COmo se forma la opinion pablica?

9.- Explique cual es la importancia de {a opinién publica dentro del proceso de
relaciones publicas.

10.- Determine diferencias y similitudes dentro de la definicion de opinion publica
dictada por las escuelas Liberal, Marxista, instintivista y la Sociolégica.
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FASE |

Redacte un ensayo en el que indique que importancia tienen los lideres de opinion
en la formacion de la opinion publica, trate de incluir también los otros factores que
influyen en esa formacién como eventualidades 0 acontecimientos y el interés propio.
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FASE Il
Con la supervision del catedratico

Usted es relacionista ptiblico de una empresa que embotelia agua pura para
consumo humano. Lamentablemente un grupo minimo de personas sufrié
Intoxicacion severa, los analisis de laboratorio indicaron que la causa fue una
cantidad minima de botox, un veneno muy poderoso que en cantidades superiores
a la recibida provoca la muerte inmediata. Las investigaciones del Ministerio de
Salud indicaron que todas las personas ingirieron agua pura embotellada por su

empresa el dia que se intoxicaron. Por su parte usted conoce el proceso de

embotellado y esta seguro que cumple con los estandares de calidad requeridos
y que [a contaminacion del agua es practicamente imposible dentro del proceso
de embotellamiento. Usted sospecha que la contaminacién se dio en el lugar
donde los adquirieron. Su mayor problema es que la noticia fue publicada en
los dianios y en ellos se indica que la responsable es su empresa, el papeldela
prensa como lider de opinion ha logrado que ia opinidn ptiblica hacia el agua
pura de su empresa sea negativa. |

Su trabajo es cambiar la opinidn publica negativa en positiva al respecto.
Elabore un plan en el cual debe explicar lo que hara en cada una de las siguientes
actividades para estructurar y formular los mensajes de persuasion:
dramatizacion, estadisticas, ejemplos, testimonios, apoyos y recursos a las
emociones.
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CAPITULO Il
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CAPITULOM

LA INVESTIGACION

OBJETIVO:

Conocer qué es la investigacion y su importancia dentro de la funcién de
relaciones publicas en las empresas.
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3.1 HACIA UNA MEJOR CONMPRENSION DE LA INVESTIGACION

Relaciones ptiblicas es una actividad nueva dentro de las empresas que
apenas llega a su primer siglo, su evolucién con el paso del tiempo ha sido
significante. La investigacion empez6 a formar parte vital dentro de las ciencias
de la comunicacién a partir de la Il guerra mundial, de tal manera que es una
herramienta administrativa importante utilizada en radio, prensa, television,
publicidad y en la direccion de negocios. Las relaciones publicas no son la
excepcion a esta tendencia.

T4
S
=
a.

4

5
Q
L=,

@
oz

L2
L=,

o

o
©

>
A%,
=1

S
S

O

S

o
5
g
S

La investigacion es definida como el medio para estudiar a fondo un
problema a fin de comprenderlo mejor. Para ser considerada como cientifica
debe realizarse apegandose a ciertas reglas, las cuales son dictadas por el
meétodo cientifico.

Seguin Edward Robinson' en su libro Comunicacion y Relaciones
Puablicas, el proceso de investigacion se parece mucho a la vida diana porque
lo que se busca son conocimientos confiables, y si simplemente miramos al
cielo para saber si necesitamos un paraguas porque puede llover, estamos
buscando esos conocimientos sin contar con una base confiable, sin embargo
la diferencia estriba en la forma de obtenerlos. Cuando se sigue reglas

establecidas para obtenerlos entonces se convierten en conocimientos
cientificos.

t Edward J. Robinson. “Comunicaciony relaciones publicas” 1982. p. 511-515
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El objetivo de este proceso es definir la imagen de la organizacién yen la
medida de lo posible en el sector al que pertenece, las actitudes de los publicos
respecto a la misma, asi como sus puntos fuertes y débiles en materia de
comunicacion con los publicos. Obviamente la investigacién cientifica aproxima
al relacionista publico a la verdad, opuesto al empirismo (adivinar o predecir)
que lo aleja de lo correcto en muchas ocasiones. Esto se puede representar
en la siguiente grafica.
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INVESTIGACION
CIENTIFICA
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SIN SISTEMA l SISTEMATICA l

El empirismo es informal se hace al azar porque no tiene un snstema

| deﬁnldo es subjetivo porque puede variar de persona a personay por lo mismo

puede estar lleno de prejuicios. Por el otro lado la investigacion cientifica nos

lieva a la obtencién de conocimientos confiables porque es formal, mantiene un

orden porque es sistematica, es uniforme o sea que no varia de persona a
persona y es objetiva por lo tanto no existen prejuicios®.
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3.1.1 METODOS DE INVESTIGACION

Tomando como base lo descrito en parrafos anteriores la investigacion
se puede realizar de acuerdo a los siguientes meétodos: a) informales 0 empiricos
v b) formales o cientificos.

3.1.1.1 METODOS INFORMALES

Al empirismo también se le conoce como metodos informales de
investigacion. En realidad no son muy aconsejables ya que se basan en
cuestiones estadisticas sin haberlas elaborado. Cuestan poco dineroy ttempo
pero son muy generales y poco cuantificables. Estos aportan un panorama
general pero se debe guardar ciertas reservas al respecto. Generaimente son
entrevistas sencillas, datos obtenidos de fuentes no bien conocidas, hasta los
rumores dentro de ia organizacion son Utiles para esta tendencia. Se corre el
peligro de no encontrar la informacién correcta.
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3.1.1.2METODOS FORMALES

Son los que mejor ayudan a la obtencion de informacién confiable. Pueden ser
de dos tipos: Cualitativos y Cuantitativos.

3.1.1.2.1 METODOS CUALITATIVOS

Se usan cuando se analizan cualidades mas que cantidades. Entre otros
estan: el analisis de criterio de periddicos, revistas, programas de television y
radio, o sea que se habla de lectura, contemplacion y observacion. Estos estan
al alcance de cualquiera. Las entrevistas en profundidad, con preguntas que
cubran los aspectos necesarios. Las reuniones de grupo, entrevistas colectivas
o paneles pueden ayudar también para alcanzar los objetivos de la investigacion
ya que en ellas generalmente se alcanza un consenso sobre un tema. Los
analisis semiotico y estructuralista son parte de esta tendencia. Se le considera
entonces una opcion muy subjetiva. |
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3.1.1.22 METODOS CUANTITATIVOS

Son mas exactos va que se fundamentan en datcs concretos obtenidos a
través de encuestas que miden la opinién publica, también el analisis de contenido
gue es un punto de vista muy estadistico.

3.2 LA INVESTIGACION COMO PROCESO

L a aseveracion de esta concepcion se hace con base a io expuesto en
parrafos anteriores en los cuales se explicé que la diferencia entre realizar
actividades de la vida diaria sin un método y la investigacion aplicada radica en
la forma como proceden las personas para obtener los conocimientos confiables
y como deben seguir ciertas reglas para que éstos se conviertan en cientificos.
Aesto se lellama proceso de investigacién. Este consta de varios componentes
que llevan un orden de ejecucién, aunque es susceptible de cambios, lo importante
es la conclusién a la que se llega con ello. De modo tal que el proceso de
investigacion se rige por el ivietodo Cientifico.

Para toda investigacién debe existir control, ya que se de en un laboratorio,
en la calle o en el campo, elinvestigador debe tener control sobre el expenimento
que realiza’sin hacer referencia exactamente a relaciones plblicas sino a
cualquier clase de investigacion que se realice. Porque un ingeniero quimico
puede hacer un estudio para crear una nueva férmula, en este mismo debera
controlar ia temperatura necesaria o bien el tiempo que necesita para su
realizacioén; por otro lado un psicélogo puede controlar el ambiente en donde
hara un experimento con algin paciente manejando colores o espacios. Un
relacionista pUblico debe ejercer control sobre la investigacion que realiza. Por
supuesio todo depende de ia informacion que desea obtener.

S




ey ep——

Cartss EMW France Pér% 49

33 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION EN RELACIONES PUBLICAS

Este proceso ofrece al relacionista publico diversas ventajas, ya que
proporciona informacion acerca de las actitudes y 1a opinion del publico. También
permite que la gerencia formuie politicas que sean aceptables para el publico.
Asi mismo ofrece sugerencias que pueden conducir hacia mejores relaciones,
© bien mejorar preductos o0 servicios.

La investigacion permite determinar los objetivos de! plan de relaciones
publicas de la empresa, organizacién o institucion, de igual manera ayuda a
evitar la famosa «alarma de fuego»; que en pocas palabras significa que la
empresa tiene problemas de imagen y que se debe trabajar sobre la marcha
para corregirlo. Es decir que la utilizacidn de esta herramienta realiza la funcién
de una «alarma preventiva» ya que ayuda a detectar tendencias sociales de
gran repercusion o bien problemas menores que pueden convertirse en grandes
por ejemplo: paros de labores, huelgas, protestas internas, etcétera.

La investigacion permite asegurar el apoyo interno, visto desde el punto
de vista administrativo cuando existen divergencias entre departamentos, la
investigaciéon ayuda a conciliarlos proporcionando datos veridicos sobre la
realidad e imagen de [a empresa, aspecto que ayuda al relacionista publico a
mantener su imagen personal en un estatus aito dentro de la empresa. La
comunicacion se vuelve mas eficaz cuando se ha investigado.

34 LIMITANTES DE LA INVESTIGACION

Las ventajas que se obtienen son superiores a ias limitantes que se pueden
encontrar. Se dice que es una invasion a la privacidad de las personas, que
corta el pensamiento creativo puesto que las respuestas que se buscan
generaimente son cerradas. El entrevistador puede descarriar la naturaleza de
las preguntas e infiuir en las respuestas vertidas por el entrevistado. Por ejempilo:
cVerdad que usted cree que el clima es mas caluroso en estos dias?. En
occasiones sucede que las preguntas solo crean actitud pasiva y no hay opinion.
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3.5 TIPOSDE INVESTIGACION

Segun Sam Black®, existen siete tipos de investigacion que se pueden
aplicar a las relaciones publicas: -

35.1 INVESTIGACION SOBRE ACTITUD UOPINION

De acuerdo a Black ésta es disefiada para descubrir o que siente o
piensa la gente respecto a un tema, negocio, persona o institucion.

- 3.5.2 INVESTIGACION MOTIVACIONAL
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Intenta averiguar ¢Por qué las personas buscan con aprobacion o
desaprobacion faempresa? - Es decir que dicha investigacion desea conocer
lo que motiva la actitud hacia la empresa.

3.5.3 IDENTIFICACION DE TENDENCIAS SOCIALES O ECONOMICAS

Esta se efectta para localizar tendencias que puéden afectar a una
organizacion o a su programa comunicacional. o |

> Sam Black, “ABC de las Relaciones Pablicas” 2001. p.145-146
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3.5.4 INVESTIGACION DE MARKETING

Aqui se mide la tendencia de la gente a la compray el uso de un producto
0 servicio. ; Por qué preferirian la compra o lo que posiblemente comprarian?
Hay que recordar que el bienestar de los publicos es finalidad de las relaciones
publicas.

3.5.5 INVESTIGACION SOBRE EJEMPLARES DE UNA PUBLICACION

Se realiza para saber si una publicacion sera leida y comprendida. Para
una mejor comprension del tema, en el capitulo uno, se trata las publicaciones
dentro de las funciones del departamento de relaciones publicas.
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3.5.6 MEDICION DEL INDICE DE LECTURA

Es utilizado para saber si las personas han recibido y retenido informacion
procedente de publicidad y otras publicaciones.

3.5.7 INVESTIGACION DE EVALUACION

Es muy importante dentro del proceso de relaciones publicas ya que
mide el fracaso o éxito de un programa en concreto, comparandolo con los
objetivos planteados.

36 LOSPASOSDEL PROCESO DE INVESTIGACION PARARELACIONES
PUBLICAS

De acuerdo a diferentes escritos sobre investigacion cientifica este proceso
esta enmarcado en cuatro aspectos que debe ser manejados a través del mismo.
Se hace referencia entonces a los cuatro marces que son: a) El marco histérico,
b) El marco referencial o marco teérico; ¢) El marco conceptual; y d) El marco
metodologico.
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Se desarrolla este punto basandose en el texto Guia para realizar
investigaciones sociales de Raul Rojas Soriano, compitado por César Robledo
~ en el libro Proceso de la Investigacién cientifica.* .

3.6.1 ELTEMAY LA JUSTIFICACION
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Segun diferentes autores el primer paso de toda investigacion es la eleccion
del tema y posteriormente la justificacion del mismo. En el caso de las relaciones
publicas siempre tendra como tema pnnclpal la opinidn pubhca con el agregado
que al investigador interesa. o

Por ejemplo: «La opinién publica sobre los servicios de salud del sector
publico guatemalteco.» Durante el transcurso de este capitulo se tomara el
papel de relacionista publico del hospital, se utilizara este tema como ejempio
basandose en la noticia publicada en Prensa Libre el dia 21 de septiembre de
2002, en la pagina 10, cuyo titular es «kAnomalias en hospital» que habla sobre
el area de pediatria del Hospital San Juan de Dios.

La justificacion puede variar, debido a que son muchos los puntos que la
opinion publica puede afectar. Sin embargo siempre sera justificable en cuanto
a gue es necesario conocer la existente sobre la institucion.

Retomando el ejemplo, se justifica asi: «La mortalidad infantil en ios
hospitales publicos guatemaltecos se ha incrementado durante los ultimos meses.
Es necesario conocer la opinion publica sobre el servicio de salud en el sector
publico guatemalteco para orientar la campafa de relaciones ptblicas hacia
una mejor lmagen institucional obteniendo el bienestar de los publicos.»

‘* Ratil Rojas Soriano, en “Proceso de la Investigacion cientifica” compilacion de César Robledo, 2000
p. 91-160
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3.6.2 MARCOHISTORICO -

En esta fase el investigador debe profundizar en aspectos historicos de
la institucion sobre la cual se realiza el proceso de investigacion, al igual que los
hechos del problema que le inferesa.

De acuerdo al ejemplo: corresponde en esta fase obtener aspectos
histéricos del hospital y de la seccion de pediatria.

3.6.3 MARCO REFERENCIAL

. Este es el segundo marco de la investigagiéﬁfén el que adicionalmente a
la investigacion histérica del tema propiamenb&iého, debe consuiltarse todo el
material escrito con anterioridad que haga referencia al planteamiento del
problema. '

La creacién de un marco teérico dentro del proceso de investigacion
debe realizarse siempre bajo dos premisas: a) lo que se busca puede ser ya
conocido y b) se puede aprender del trabajo de los demas.”

La informacién que se trata de encontrar, respecto a lo que se ha planeado,
posiblemente ya fue encontrada o hecho por otro, de ser cierto puede significar
ahorro de tiempo y esfuerzo. En ciertos casos puede que lo que se busque no
sea conocido, sin embargo se debe buscar temas relacionados, hay que
recordar que esa es una de las funciones del marco conceptual. En ultimo
caso este paso servira para saber lo que no es util al detectar errores de otras
personas. o

Para seguir con el ejemplo anterior, la investigécién bibliografica debera
lievar el investigador a buscar datos como: Pediatria, muerte infantil, servicios
de salud, enfermedades infantiles, neonatologia, tesis diversas sobre pediatria,
infecciones intra-hospitalarias, reportes o estadisticas del hospital, etcétera.

> Edward J. Robinson. “Comunicacion y relaciones pGblicas™ 1982. p. 523-530
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3.6.4 MARCOCONCEPTUAL

En esta fase del estudio, deben tomarse en cuenta y explicarse claramente
|as ideas o conceptos centrales respecto al problema. Se le puede llamar
también: establecer definiciones.

Es muy necesario entender el término «concepto», se dice que es una
abstraccion porque es inherente al punto de vista de cada cual. Un concepto
puede estar formado por varias palabras, tambien tiene mucho que ver l|a
experiencia personal en la definicion y por lo tanto se debe dejar claro  Qué
significa para el investigador cada concepto que maneja en su proyecto? Por
ejemplo, para todos la palabra «casa» es un sustantivo que significa el ilugar
donde se vive. Sin embargo el concepto «casar» sera para algunos que viven
en zonas exclusivas una mansion de tres niveles y diez habitaciones, que se
diferenciara del que tiene otra persona que vive en |las areas marginales de la
ciudad, fabricada con laminas y madera, con un solo ambiente que sirve de
sala, comedor, cocina y dormitorio.

Continuando con el ejemplo del hospital se deben establecer las siguientes
definiciones que aplican al tema de la presente investigacion:
Mortalidad Infantil: Fallecimiento por diversas causas de bebés que ingresan al
area de pediatria hospitalana.
Infecciones Intra-hospitalarias: Las infecciones que los bebés adquieren dentro
los servicios de salud de la institucion.
Hospitales piblicos guatemaltecos: Todos los hospitales estatales administrados
por el gobiemno de la republica a traves del Ministerio de Salud.
Institucion: Hospital San Juan de Dios.
Opinion publica: Lo que la gente piensa sobre el tema propuesto.
Servicios de salud: Todas las atenciones que la red hospitalaria ofrece a sus
usuarios. En este caso aplica a neonatoiogia y pediatria. '
Sector publico guatemalteco: Gobierno de la republica y todas sus
dependencias. Se le conoce como aparato estatal. |
Campania de relaciones publicas: Elplan de trabajo de los relacionistas publicos.
Imagen institucional: La idea que tiene la gente sobre la institucién, es sinonimo
de opinién publica.
Publicos: Toda la gente que tiene relacion directa o indirecta con la institucion,
tanto personal que trabaja en la institucion como personas que utilizan o podrian
utilizar sus servicios.
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3.6.5 MARCOMETODOLOGICO

Lleg6 el momento de definir las estrategias y las técnicas a seguir para
alcanzar los objetivos de la investigacion que deberan ser planteados en este
proceso. Dicho con otras palabras es describir el camino a recorrer paso a
paso. Este es el marco mayor de la investigacion y es donde se desarrolia el
trabajo de campo. Se divide en varnos puntos que son tratados a continuacion:

3.6.5.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Plantear el problema es decir de manera clara y concisa ; Qué es lo que
se va a investigar? Elinvestigador persigue conocer, ampliar o aclararlo que lo
impulsa a realizar su investigacion. Siempre sera una pregunta. Esta es la base
del marco metodolégico, sin embargo por diversas razones esto puede parecer
dificil ya que un problema puede estar relacionado con ofros problemas; en
relaciones publicas un problema puede ser distinto para los publicos intemosy
para los ptiblicos externos, por lo tanto el investigador debe definir concretamente
lo que desea investigar, es otra de las funciones del marco conceptual, tratado
en un punto anterior.

S
B
ppon |
0.
T
b
-
S
S
&
M
8
o
S
)=
-
s
=
=
S
8
Q
£
S

Continuando con el ejemplo iniciado el problema de esta investigacion
sera:

« ¢ Cual es la opinidn publica sobre la mortalidad infantil ocurrida en los
diferentes servicios de salud de los hospitales del sector publico guatemalteco?»

36.52 OBJETIVOS DE LAINVESTIGACION

Toda investigacion debe formularse objetivos, es decir lo que se pretende
alcanzar con ella. Deben estar redactados de manera clara y estrechamente
relacionados con el planteamiento del problema. Siempre se usa un infinitivo en
su redaccion.

Para seguir con el ejemplo los objetivos de ésta seran:

«Medir {a opinion sobre los servicios de salud de los hospitales del sector
publico guatemalteco para proponer el plan comunicacional en pro del bienestar
de los publicos.»
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3653 DELIMITACION DEL PROBLEMA

El problema puede ser demasiado extenso, lo que producirfa un atraso en
[a obtencion de los resultados o bien una confusion porque de pronto se estara
investigando lo que no se desea conocer, por €s0 es hecesario el siguiente paso
que es establecer limites, en éste logra enfocarse un punto especifico que
permita encontrar la respuesta al problema, por lo que se debe delimitar de
acuerdo a las posibilidades existentes en tiempo, espacio, recursos humanos,
financieros y de otra indole.

De acuerdo al ejemplo que se esta manejando, la delimitacion sera:

«Se medira la opinion publica con personas que asistan al Hospital San
Juan de Dios de [a ciudad de Guatemala en las areas de pediatria y neonatologia
en el periodo comprendido del 21 al 23 de septiembre de 2002.»

3.6.54 CRONOGRAMADEACTIVIDADES

Es importante porque establece una secuencia ordenada de todos los
pasos de la investigacion, sirven también de onentacion para realizar las acciones
necesarias en el logro de los objetivos y alcance de las metas fijadas.

3.6.5.5 RECURSOS

Esta fase es el detalle de los recursos humanos, o personas que trabajaran
en la investigacion, recursos materiales es decir el mobiliario y equipo, papeleria,
utiles, vehiculos, y recursos financieros que son los fondos necesarios para el
adecuado desarrollo de la investigacion.

3656 BIBLIOGRAFIAPRELIMINAR

Es el detalle de los documentos consultados para |a realizacién del marco teérico
de la investigacion que nos permite conocer resultados de otras investigaciones
y cuanto se ha avanzado sobre el tema.
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3.6.5.7 DESARROLLODE UNAHIPOTESIS

Una hipdtesis puede ser definida como «una proposicion cuya verdad o
validez no se cuestiona en un primer momento, pero que permite iniciar una
cadena de razonamientos que luego puede ser adecuadamente verificada.»®

Toda hipdtesis debe redactarse como si fuese cierto, por eso tambien se
le puede llamar el supuesto de la investigacion, aunque una investigacion puede
llevar varios supqegtqsﬂ.pe acuerdo a Robinson’ una hipotesis es una forma
extremadamente eficiente.y breve de expresar la esencia del area de un problema.

Esla formulac:on del problema apoyado en conocimientos organizados y
sistematizados, estableciendo relacion entre dos 0 mas variables para explicar y
predecir en la medida de los posible, los fendmenos que le interesan en caso de
que se compruebe la relacion establecida, es decir la causa y el efecto del
mismo.
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Volviendo al ejemplo, la hipotesis planteada sera:
“La mortalidad infantil por infecciones intra-hospitalarias causadas por el
incumplimiento de medidas sanitarias en el hospital San Juan de Dios de la
ciudad de Guatemala provoca que la opinion publica sobre los servicios de
salud del sector publico guatemalteco seanegativa’

3.6.5.8 VARIABLES

. Surgendela hlpoteS|s y se dividen en dependientes e lndependlentes La
variable dependlente explica el problema, por ejemplo:

«Elincumplimiento de medidas sanitarias es la causa de mortalidad infantii
por infecciones intra-hospitalarias»

La variable independiente indica los posibles efectos del problema, por
ejemplo:

«La opinién publica sobre los servicios de salud del sector publico
guatemalteco es negativa»

¢ Enciclopedia Microsoft Encarta 2000.
TEdward J. Robinson. «Comunicacios v relaciones publicas» 1982. p. 548
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3.6.59 COMPROBACIONDE LAHIPOTESIS

Es ir a la fuente para obtener ia informacion que nos ayude a determinar
si la hipotesis es correcta o incorrecta, si es comprobada o no.

Esta se refiere a latécnica y las herramientas de la investigacion, determina
que clase de investigacién se hara, ya sea bibliografica o de campo, la
determinacion del universo y la muestra, asi como los instrumentos a utilizar,
sean estos: encuestas, entrevistas, analisis de contenido, etcétera, e! capitulo

cuatro trata sobre las herramientas o instrumentos de investigacion.

El ejemplo que se esta trabajando contin ua en esta caso de la siguiente

manera.
«Se realizara una encuesta de opinion publica. Se tomara como muestra

a 100 personas que trabajen o asistan a las areas de pediatria y neonatologia del
Hospital San Juan de Dios de la ciudad de Guatemala durante los dias del estudio.»

36.5.9.1 INTERPRETACION DE DATOS

En esta fase se realiza un detalle de los procesos de tratamiento, a;iélisis e
interpretacion de la informacioén y es lo que finalmente comprueba o imprueba la
hipotesis planteada.

Como aclaracion previo a continuar con el ejemplo hay que indicar que los
datos utilizados en el mismo son supuestos y nada tienen que ver con otros
estudios al respecto: S |

«Los resultados de la encuesta indican que el 75% de los encuestados
creen que el incumplimiento de las medidas sanitarias es la causa de la infeccion
intra-hospitalana.

E199% considera que se debe realizar mejoras en la infraestructura.
El 100% considera que la atencion debe mejorarse.
El 100% condena la muerte de infantes en el hospital. »

«Por lo tanto y sobre la base de los datos obtenidos se puede afirmar que la
hipotesis fue comprobada.»
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3.6.5.10 INFORME FINAL

Es la Gitima etapa del proceso cientifico de la investigacion. Enélsedaa
conocer los resultados obtenidos durante el proceso, asi como nuevos
conocimientos adquiridos y la propuesta del plan comunicacional. Es decir que
es en este donde se deja plasmado el cumplimiento de objetivos.

3.7 AMANERADERESUMEN

Utilizando el ejemplo del hospital, a continuacién se presenta un sumario
del proceso de investigacion para relaciones publicas.

Eleccion del Tema:
«La opinidn publica sobre los servicios de salud del sector publico guatematteco.»
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Justificacion: | |
«Lamortalidad infantil en los hospitales publicos guatemaltecos se ha incrementado
durante los ultimos meses, es necesario conocer la opinion publica sobre el
servicio de salud en el sector publico guatemalteco para onentar la campana de
relaciones publicas hacia una mejor imagen institucional obteniendo el bienestar
de los publicos.» |

Marco Histdrico:
Cormresponde en esta fase obtener aspectos histéricos del hospital y de la seccion
de pediatria.

Marco Teodrico:

Se buscan datos como: Pediatria, muerte infantil, servicios de salud,
enfermedades infantiles, neonatologia, tesis diversas sobre pediatria, infecciones
infra-hospitalarias, reportes o estadisticas del hospital, etcétera.

Marco Conceptual:
Se definen conceptos del tema como: mortalidad infantil, infecciones. intra-

hospitalarias, hospitales pliblicos guatemailtecos, institucién, servicios de salud,
sector publico guatemalteco, campaia de relaciones publicas, imagen insfitucional,
ptblicos.
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Marco Metodoléqgico:

Planteamiento del problema:
« ¢ Cudl es la opinién publica sobre la mortalidad infantil ocurmda en los diferentes
servicios de salud de los hospitales de! sector ptblico guatemalteco?»

Objetivos:
«Medir la opinion publica sobre los servicios de salud de los hospitales del
sector publico para proponer el plan comunicacional en pro del bienestar de los

publicos.»

Delimitacion del problema:

«Se medira la opinion publica con personas que asistan al Hospital San Juan
de Dios de la ciudad de Guatemala a las areas de pediatria y neonatologia en el
periodo comprendido del 21 al 23 de septiembre de 2002.»

Hipotesis:

«La opinién publica sobre [os servicios de salud del sector ptiblico guatemalteco
es negativa debido a que el incumplimiento de medidas sanitarias es la causa |
de mortalidad infantil por infecciones intra-hospitalarias»
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Comprobacion de la hipotesis recoleccion de datos:

«Se realizara una encuesta de opinion publica. Se tomara como muestraa 100
personas que trabajen o asistan a las areas de pediatria y neonatologia del
Hospital San Juan de Dios de la ciudad de Guatemala durante los dias del
estudio.» ‘ . | .

Analisis de resuitados:

«Los resultados de la encuesta indican que el 75% de los encuestados creen ~
aue el incumplimiento de las medidas sanitarias es la causa de ia infeccion
intra-hospitalaria. El 99% considera que se debe realizar mejoras en ia
infraestructura. El 100% considera que la atencion debe mejorarse.El 100%

condena la muerte de infantes en el hospital.»

«Por lo tanto y sobre la base de los datos obtenidos se puede afirmar que

la hipétesis fue comprobada.» '

Redaccion del informe final:
En este de debe dejar por escrito ios resuitados de la investigacion, hallazgos,
asi como la propuesta que salga del mismo.
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EJERCICIOS
FASE |
El estudiante

Responda las siguientes cuestiones:

1.- Defina qué es empirismo y qué es investigacion cientifica.

2 - Dé una definicion de investigacion aplicada a las relaciones publicas.
3.- ¢ Por qué es importante la investigacion dentro de Ias relaciones publicas?
4 - Defina los métodos formales e informales de investigacion.

5.- ¢ Cuales son los marcos del proceso de investigacion?

6.- ; Qué es definir los conceptos y por qué es importante?

7.- ¢ En que consiste el marco teérico? |

8.- ; Cuales son los pasos del marco metodologico? Defina cada uno de ellos.
9.- ; Qué es una hipodtesis?

10.- ; COmo se comprueba una hlpotes:s'?
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FASE i R
Elabore un diagrama del proceso de investigacion, incluya en éf todos los marcos
“ y pasos que lo conforman y agregue a cada uno una definicion.
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FASE Il
Con la supervision del catedratico

Usted es el director del departamento de relaciones puiblicas de la empresa «Jennelle»
que se dedica a la fabricacion de ropa intima para damas, se sabe con certeza que
es la segunda en ventas en el pais de acuerdo a investigaciones previas. Su
competencia es la empresa «Andrea» que es la que tiene el mayor numero de
ventas. Elpresidente de la empresa lo llama a usted urgentemente y compietamente
sorprendido le informa a usted que la empresa «Andrea» emitio un comunicado de
prensa donde informa a la poblacion que los disefios que se estan fabricando en
«Jennelle» son propiedad de Louis Chiantel, un disefiador francés y quien posee
los derechos de fabricacion es «Andrea». Su empresa cuenta con su propio
disefiador y usted esta seguro de que los disefios que utilizan en la fabricacion de
prendas son originales. Eltemorinmediato es que las ventas y la popularidad de
«Jennelle» se vengan abajo, para usted esto es una emergencia, una alarma de
fuego. Su trabajo consiste, en desarrollar una investigacion sobre la opinion
publica de su empresa, en la que debera detectar si est'a es bpsitiva 0 negativa.
Debera determinar que clase de investigacion efectuara, sea de tendencias, de
marketing, de actitud, etcétera. Debera aplicar todos los pasos del meétodo cientifico
y al final elaborar una propuesta de acuerdo a la opinion publica resultante de ia -
investigacion.
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CAPITULO IV




CAPITULO IV

LAS HERRAMIENTAS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO:

Conocer las diferentes herramientas que pueden ser utilizadas en |a
obtencion de informacién en la investigacion en relaciones publicas.

=
&
V)
Q
=
9
S
O
o
g
o
S
S
a
<
c
Q
&
o
;
g
-




Cartbs Enrigue Framce Férey 67

41 BUSQUEDA DEMATERIALES DENTRO DE LA ORGANIZACION

Lo primero que todo investigador debe realizar es la visita a los archivos
mismos de la institucion, en el se pueden encontrar datos interesantes en revistas
del personal, boletines informativos, politicas de comunicacion anteriores, recortes
de prensa, hasta discursos de ejecutivos. Es una de las principales ayudas ala
auditoria de imagen.! ' |
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42 BUSQUEDASENBIBLIOTECA

Cuando la investigacion se realiza bibliogréﬁwmente, independientemente
de la formacién del marco teérico, en la biblioteca se pueden encontrar libros de
referencia, estudios previos con datos estadisticos elaborados como el /ndice
Gallup que ofrece datos sobre opinion publica de diversos aspectos.

4.3 BUSQUEDASENINTERNET

Ahora la investigacion bibliografica se ha extendido a la informacién virtual,
ya que se puede obtener a través de ia Intemet, que es ia red de comunicacion
mas grande en la actualidad. Son tantas las bases de datos existentes en internet
que las posibilidades de obtener informacion util son amplias.

Esta herramienta y las dos anteriores son llamadas tambiéen fuentes
secundarias de informacion, ya que su funcion principal es la de compiementar
la investigacion.

' Dennis Wilcox y otros, “Relaciones Publicas Estrategias y Tacticas” 2001. p. 133-134
2 Dennis Wilcox y otros, op. cit. p. 134-135
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44 ANALISISDE CONTENIDO

Contenido de la comunicacion se dice que es el conjunto de significados
expresados por medio de simbolos verbales, musicales, pictdrices, plasticos,
mimicos y visuales.

El analisis de contenido es una de las herramientas cuantitativas utilizadas
en el proceso de investigacion que permite describir con conviccion, de forma
objetiva y sistematica, el manifiesto de la comunicacién de los medios de
comunicacion. Su principal ventaja: no necesita un aito presupuesto.

En él se puede detectar componentes y mensajes de fondo yforma. En
efecto, el primer componente del mensaje es lo que se conoce como sustancia o
fondo que sirve para descubrir las tendencias del contenido de la comunicacién,
lo que detecta es el sentido de su orientacidn a los cambios que en el contenido
del mensaje sufre de un determinado periodo a otro. |

El segundo es la forma, se aplica en el estudio de las técnicas de la
propaganda y los matenales impresos como los libros, los afiches, las revistas.
En eéste se descubren los rasgos estilisticos de ia literatura, la retorica y la oratoria.

441 ELEMENTOSDELA ESTRUCTURA DEL ANALISIS DE CONTENIDO

La estructura del analisis de contenido comprende dos elementos, la
publicidad y redaccion.

Cuando se habla de |a publicidad se hace en referencia al espacio que
este ocupa dentro de un periédico, el cual debe ser objeto de analisis de caracter
semiolagico. | "

Por otro lado, los elementos de redaccion son tres: a) los tituiares b) Los
grabados y c) los textos. |
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4411 LOSTITULARES

Se debe considerar los tipos de letras, los tamanos, formas y demas
elementos que sirven para que el titular sea atractivo.

4412 LOSGRABADOS

Destaca dentro de estos el proceso de ilustracion del mensaje a traves de
fotografias, dibujos elaborados o cualquier imagen que apoyen al texto.

4413 LOSTEXTOS

Son el desarrolio de la informacion. Se diversifican por su presentacion,
objeto y contenido. '

La Investigacion aplicada a las Relaciones Publicas

442 LASUNIDADES DE ANALISIS

Se clasifican en: a) unidad de registro que es la porcion mas pequeia del
contenido dentro del cual se cuantifica la aparicion de una referencia. Por
ejemplo: una palabra dentro de una frase o texto; Y b) unidad de contexto, esla
porcion mas grande de contenido que se puede analizar para caracterizar la
unidad de registro. Por ejemplo: un parrafo, una frase o bien el texto.

4.4.3 UNIDADES DE CLASIFICACION Y DE ENUMERACION

Es la fase mas importante del analisis. Estas unidades son las diferentes
formas como se puede analizar y clasificar el contenido. Las unidades de
clasificacion y registro son: la categoria o tema utilizado y la cuantificacion o
registro que es el niimero de veces en que aparece en el texto el tema en cuestion.
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444 UNIDADES DE CONTENIDO

Son ias divisiones que se pueden enconirar dentro deltexto: a)la palabra:
unidad mas pequefia que puede ser analizada. b)Eltema: Una unidad bimembre,
0 sea una oracién simple con sujeto y predicado. c) El personaje: El o los
individuos en torno a los cuales gira la narracidn. -d) El item: Es la unidad
natural, un libro, un reportaje, un discurso, etcétera.

445 LASCATEGORIASDEANALISIS .

Es la esencia de esta herramienta, existen diversas clasificaciones dentro
de las cuales se pueden enmarcar la investigacion, entre ellos tenemos: a) el
asunto, de que se trata la comunicacion, b)la tendencia, o escuela alacual se
refiere, ya sea liberal, neoliberal, marxista, etcétera. c) la pauta, lo que da
origen al texto que se analiza, o sea el proposito u objetivo, d) los valores, tienen
relacion con la pauta y son las metas y deseos implicitos en el contenido, e)los
métodos, o sea los utilizados en el contenido f)la autoridad, es decir la fuente
a nombre de la cual se hace la declaracién, g)el origen, que sirve para identificar
la procedencia del mensaje, y h) el destinatario o grupo a quien va dirigido €!

mensaje.

446 ELPROCESODE ANALISIS DE CONTENIDO

Este permite medir la frecuencia de los hechos, personajes y demas
caracteristicas y unidades descritas anteriormente. Para esto existen dos
maneras diferentes de medir la frecuencia y que tienen resultados similares:
mediante la medicién del conjunto, es decir de la totalidad, y la otra que es la
medicion del detalle o de un grupo seleccionado.

De modo que la repeticion de una palabra en un discurso, informacion,
noticia o un reportaje permite establecer que la misma ha sido establecida para
varios significados. Puede ocurrir que aigunas palabras sean utilizadas
demasiado hasta el punto de perder su significado original, cuando esto sucede
se dice que son términos vacios.
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El analisis de contenido puede realizarse contando el namero de veces
que se repite un mensaje clave o analizando si la cobertura de los medios ha sido
positiva, negativa o neutra. De modo que se puede aplicar dos formulas distintas:

| Por ejemplo: se toma de base la misma noticia que sirvié de ejemplo en el
capitulo anterior, noticia aparecida en Prensa Libre el dia 21 de septiembre de
2002 enla pagina 10 cuyo titular es «<Anomalias en hospital» y de la cual se
transcriben algunos parrafos que serviran para realizar el analisis, organizando
las unidades de registro en un cuadro:

«Sergio Morales, Procurador de los Derechos Humanos, hallo seis
anomalias en el area de bebes del Hospital General San Juan de Dios.
Morales expresé ayer en conferencia de prensa que la primera anomalia
se refiere al incumplimiento de medidas sanitarias para el ingreso de perscnhas a
la unidad de Neonatologia.
~ Personal interno y visitantes no cumplen con las medidas de prevencion,
lo cual crea mayor riesgo de infecciones intrahospitalarias y mortalidad, sefialo.»
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Incumplimiento de las medidas
sanitarias / no cumplen con las
- | medidas de prevencion/hallo
seis anomalias / anomalia/
primera anomalia
| I

Sergio Morales / Procurador/
Morales

Expreso / sefiald / conferencia
de prensa

Mayor riesgo de contraer
enfermedades intrahospitalarias /
mortalidad

‘Ingreso de personas / personal
interno y visitantes ~
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Dado que la frecuencia es superior en las palabras que se refieren a
anomalias en el hospital que ofras, se asume que laimagen de la institucion es
negativa. Aparentemente se puede llegar a esta conclusion con un simple analisis
de criterio, sin embargo hay que tomar en cuenta que en el presente ejemplo
unicamente se utilizd un par de parrafos de la noticia. En textos muy extensos
es muy util el de contenido, tanto asi que actualmente existen medios electronicos
o programas de computacion que efectliian este tipo de procedimiento, por
supuesto que se necesita equipo especial.

Siseestudiala unidad de contexto, se puede usar 1a formula de kayser
que da una valoracion de 1 a 100 al articulo en estudio:

V=U40 + T40 + P20

Donde V es igual a la valoracion que se le hace al articulo, U es la ubicacion
dentro del medio ya que entre mas importante sea el espacio ocupado mayor
ponderacion tendra. T los titulares que contempla tamafio y tipo de letra, las
columnas y pulgadas columnares, el contenido, el mensaje y la corriente que
representa (sensacionalista, imparcial, capitalista, etcétera)y P es la presentacion

- dela-noticia.

Retomando el ejemplo anterior se puede ver que la noticia aparece en la
pagina 10 de prensa libre uno de los de mayor circulacion, las paginas pares se

~ ponderan menos que ias impares, pero es |la pnmera noticia de la pagina. Porlo

que se puede ponderar en 30 de 40. Los titulares utilizan 4 columnas, mide
alrededor de 30 pulgadas columnares, el contenido es de interés generaly se
puede catalogar como informacién sensacionalista, se puede ponderaren 25de

40 y por Gitimo la presentacion, Tiene el mismo tipo de letra que el resto del
- periédico, incluye dos fotografias, es una noticia a dos colores, ponderacion: 15

de 20.
La valoracion de esta noticia sera: 30+25+15=70

Dado que la noticia habla de anomalias en el hospital y su cobertura es
negativa para ia institucion, su valoracion es de 70 por lo que se aﬁrma que hay
problemas de imagen.
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Sin embargo, hay que crear un criterio en la forma de ponderar las
valoraciones. Por ejemplo, se debe asignar puntuacién por estar en el de mayor
circulacién en este caso 10 puntos, por aparecer en pagina par 10, al contrano
si hubiera sido impar tendria 20, por aparecer primero en esa pagina 10 para un
total de 40, se aclara que ésta es una ponderacion supuesta.

45 ENCUESTAS DE OPINION PUBLICA

Es el instrumento de investigacion cientifica por excelencia en las relaciones
publicas. Es la elaboracion de un cuestionario que permite ia obtencion de
informacién cuantitativa de un grupo determinado o muestra que pretende
representar a un universo.

Se hace una clasificaciéon de acuerdo a Frazier Moore,’ quien dice que
existen cuatro tipos de encuestas de opinion publica, estas son: a) Estudios de
imagen, que determinan la imagen corporativa en el publico. b) Estudios
motivacionales, que determinan las causas o motivos que crean la opinion publica
hacia la institucion. c) Estudios de efectividad, miden el impacto del plan de
comunicacion de la empresa en la opinion publica. d) estudios publicos
individuales, que estan dirigidas a los publicos internos y sus familias. Se puede
asegurar que no son excluyentes o sea que se puede combinar en una sola a
dos o mas de ellas.

También se pueden clasificar de acuerdo a como se efectue la encuesta,
por ejemplo hay encuestas por correo, hay encuestas cara a cara, hay encuestas
telefdnicas, dltimamente aparecen en escena las encuestas en Internety por
correo electronico.

Hay que mencionar también la encuesta Omnibus, que adaptada al contexto
guatemalteco deberia llamarse encuesta Camioneta, ésta consiste en que la
institucion compra espacio para una o dos preguntas que le interesan para
medir la opinién publica sobre si, dentro de una encuesta a gran escala que
realizard una empresa que se dedica a la realizacion de las mismas como Gallup.

3 Frazier Moore, “Relaciones Publicas, Principios, Casos, y Problemas” (sic), 1980. p. 98-100
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451 LOSCUESTIONARIOS

Cuando una persona se ve obligada a dar respuestas concretas a preguntas
concretas, cuando no tiene libertad alguna de ser espontaneo en sus respuestas
y tampoco tiene opcion a interactuar con la persona que tiene enfrente, se trata
de un cuestionario. Cada pregunta del cuestionario debe cubrir un objetivo
especifico, y debe redactarse de manera que no obtenga respuestas equivocas.

Dependiendo del tipo de respuesta que se desea obtener se puede fabricar
un cuestionario con dos clases de preguntas: a) Prégtintés abiertas, cuando se
da opci6n al entrevistado a expresarse abiertamente sobre el tema. Por ejemplo
¢ Qué opina usted sobre la inflacion? b) Preguntas cerradas, cuando se reqmere
una respuesta concreta y no se necesna mayor mformacuén para obtener los
resultados. Por ejemplo: ;Es usted catélico?

46 ENTREVISTAS

'’ Esta es una técnica que consiste en inferrogar a una persona sobre
aspectos de lnterés para luego informar al publico de sus respuestas. Estas se
pueden clasificar de acuerdo a su proposito como: admisién o selecmén
promocién o evaluacién, consejo, salida y confrontacion. De acuerdo a su

conduccion se pueden clasificar asf: planificada, semilibre, individual y grupal.

47 LAAUDITORIADE RELACIONES PUBLICAS

Se ha hablado hasta el momento de instrumentos de investigacion para la
resolucién de un problema especifico. Al contrario que estos instrumentos de
investigacion la auditoria de relaciones plblicas hace una investigacion profunda
de la opinion pubhca general sobre la institucion, en ésta se incluye a los publicos
tanto intemos como extemos yse estudla a profundidad la situacion institucional.

Sirve para sefialar las virtudes y'defectos"del plan comunicacional de ia
empresa. De hecho, la auditoria aplica todas Ias herramientas de lnvestlgamén
que se utilizan en relaciones publicas.
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PRUFRERE

EJERCICIOS
FASE |
El estudiante

Responda las siguientes cuestiones:

1.- ¢ Cuéles son fuentes secundarias de obtencion de datos?

2.- ;Qué es un cuestionario?

3.- ¢ Como se clasifican las preguntas de acuerdo a la respuesta que se busca?
4.- ;i Qué es el analisis de contenido?

5.- ¢ A que se le llama unidad de registro dentro del analisis de contenido?
6.- Defina que es la unidad de contenido

7.- Enumere las categorias del analisis de contenido

8.- ;Qué es una encuesta de opinién publica?

9.- ;Qué es una encuesta omnibus 0 camioneta?

10.- Defina auditoria de relaciones publicas.
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Elija una noticia sobre un tema que afecte a una institucion. Haga un analisis
de contenido por unidad de registro y otro por unidad de contexto. Escriba sus
conclusiones.
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FASE i
Con la supervision del catedratico

Usted acaba de ser contratado en la empresa «D’'vois» que se dedica a ia
fabricacion de productos farmacéuticos como el nuevo Director del
Departamento de Relaciones Publicas, por esa razén no tiene mayor
informacion del estado del proceso de comunicacion dentro de la misma. Su
trabajo inicial sera dirigir la ejecucion y supervision de una auditoria de relaciones
publicas dentro de la empresa, debera hacer uso de todas las herramientas de
investigacion aplicables. Todo el personal del departamento trabajara en ello.
Su estudio debera ser dirigido a los publicos tanto intemos como externos. El
trabajo debera incluir estudio de opinion publica, motivacional, de marketing,
de tendencias y de publicaciones. Principaimente lo debe realizar conforme a
una base cientifica o0 sea debe aplicar el método cientifico de investigacion.
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