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. QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ?

Una nueva realidad politica, social y econémica define al hombre actual,
la sociedad es cada vez mas dinamica y compleja y las naciones se han
convertido en verdaderos mercados sin frontera. Estamos en un mundo
marcado por el fenémeno de las comunicaciones, en el que estan

evolucionando con mucha velocidad los medios y los conceptos.

Esta nueva realidad se estructura y expresa basicamente a través de los
procesos de informacion y comunicacién que en ella ocurren. Estos procesos
son complejos, sistematicos’ y hasta cientificos. Comunicar con eficiencia
obliga hoy a disponer de una base conceptual, de destrezas en el manejo de las
técnicas, disposicion de las tecnologias y una clara definicion de mensajes y

publicos.

La comunicacion en las organizaciones se presenta con nuevas formas y
nuevas orientaciones. Anteriormente la comunicacion ha sido vista en las
compaiiias como un apoyo, es decir, como una forma de asesoria; pero las
empresas han dado paso a la comunicacion para que forme parte de sus
actividades principales, las cuales le dan sentido y razoén de ser a la

organizacion.
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Estos cambios han sido impulsados por la satisfaccion de la demanda,
expansion de los mercados, saturacién e internacionalizacion de dichos

mercados.

La cultura e imagen corporativa, anteriormente subestimadas, se han
convertido en ventajas competitivas de gran solidez. “Hoy en dia las empresas
estan expuestas a presiones competitivas que otra generacion jamas habia
imaginado. Hoy no ser4 el més grande el que se coma al mas pequefio; sino el
mas rapido el que se coma al més lento. Pero cuidado, la velocidad no debe

superar ni violentar los procesos culturales de adaptacién al cambio.™

Por lo tanto, los gerentes de comunicacion no deben descuidar, ni
permitir que el “caos” se apodere de su cultura corporativa. Para esto deben
disefiar estrategias comunicacionales flexibles, capaces de adaptarse al

inestable entorno econdémico y social dentro del cual se desenvuelven.

El problema que da origen a nuestra tesis de grado estd inmerso en este
mundo de las Comunicaciones Corporativas; entendiendo por estas todas

aquellas acciones que realiza la empresa para lograr un clima y una imagen

Roldan, Juan Carlos. Congreso sobre “Rciugcnicria del Pensamiento". U.C.A.B. 1.995
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¢ QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 4

favorable  ante sus publicos. También pisa el mundo de la Comunicacion
Global, la cual incorpora a la comunicacién corporativa, al mercadeo, la
publicidad y todas las acciones informativas y comunicacionales que una

empresa acomete en un momento determinado.

La Comunicacién Corporativa se utiliza de manera estratégica, no se
refiere solamente a comunicar por comunicar, se refiere a transmitir la
informacidén adecuada, en el momento preciso, a los publicos (externos e
internos) necesarios. Es un intento por lograr una coherencia y fortalecer cada
una de las acciones comunicacionales que ocurren en una empresa o

institucion.

Las comunicaciones dentro de las organizaciones, siempre deben estar
dirigidas a consolidar la imagen positiva de la empresa e incentivar una actitud
favorable por parte de los publicos que conforman su entorno, para colaborar

en el mejor desenvolvimiento de las operaciones.

Las organizaciones poseen una personalidad, la cual Ilamamos
identidad; es decir lo que ellas son, lo que ellas quieren ser, lo que ellas

piensan que son, como ellas actan, hacia dénde van y qué tienen que ofrecer.
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Por esto es fundamental que la imagen que proyecta la compaiiia ante sus
publicos, transmita de una forma coherente lo que la empresa es y lo que aspira

ser, a través de lo que hace, dice y produce.

En estos tiempos, debido a los grandes avances tecnoldgicos, vivimos en
una sociedad de hiperinformacién, nos encontramos inmersos en un ambiente
donde lo unico estable es el cambio; de alli la importancia que las empresas
reconozcan en la informacidn su ventaja estratégica y evalien sus relaciones

con el entorno de forma constante y sistematica.

En este contexto surge el planteamiento que dio origen a nuestra tesis de
grado: ;Qué es Comunicacion Corporativa? Aproximacion a un modelo
Comunicacional; cuyo objetivo general es indagar sobre las formas de
comunicacién (Corporativa - Global) vigentes en Venezuela para verificar que

las mismas son un proceso global, dindmico y cambiante.

La Comunicacion Corporativa en nuestro pais ain se encuentra en auge;
hoy més que nunca las empresas le dan gran importancia a los departamentos

de comunicaciones y medios de divulgacion de informacion, para lograr una

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
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comunicacién eficaz; esto requiere de modelos estratégicos que en la practica

se consoliden con las propuestas realizadas por los expertos en la materia.

De alli, surge nuestra motivacién de hacer un anilisis, confrontando la
parté tedrica con las actividades que desempeifian los gerentes de comunicacion
para la empresa en la cual trabajan. Nos proponemos a lo largo del trabajo de
investigacion, determinar cémo se maneja la informacion - comunicacion con
los publicos externos e internos de una compaiiia; investigar las caracteristicas
para lograr una relaciéon efectiva entre la empresa y los medios de
comunicacién, con el fin de elaborar unas pautas para un modelo de estrategia

comunicacional general.

Ahora, para poder lograr los objetivos se realizé una investigacion de
caracter monografico que sirvid de apoyo para el andlisis posterior de la
estrategia planteada. Luego se entrevistd a un grupo de gerentes y consultores
de Comunicacién Corporativa los cuales fundamentaran el aporte de nuestro
trabajo de grado. Esta investigacion es basicamente documental, la cual se
aproxima a la modalidad tipo “c”, porque en ella se plantean las pautas

necesarias para llevar a cabo un plan comunicacional.
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En la realizacién de esta tesis, de corte investigativa-descriptiva, se

presentan tres partes bésicas:

I.- Marco Teérico: en el cual se desarrolla el concepto de comunicacion
corporativa, comunicacién global, los piiblicos y tipos de comunicacion para

cada uno, la comunicacion y la gerencia, y la cultura e imagen corporativa.

IL.- Analisis de las formas de comunicacién: basado en las entrevistas y
la teoria se propone un modelo de los pasos y elementos necesarios para un

plan comunicacional.

[II.- Anélisis de las distintos nombres que se la dan hoy a las
comunicaciones organizacionales: Se presentan distintos enfoques del termino
de comunicacién organizacional, basado también en la opinién de los tedricos
y gerentes. Se pretende sobre todo que este sea un aporte nuevo a la

investigacion de las comunicaciones.
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Desde hace unos afios, las empresas que manufacturan u ofertan bienes
y servicios han notado que una pieza creativa y buena estrategia publicitaria
no son suficientes para subsistir dentro de un mercado cada vez mas

segmentado y competitivo.

La rentabilidad de las empresas, hoy en dia, tiene un elemento nuevo
que la sustenta, la imagen, la cual, “es un valor agregado a la competitividad
de individuos y corporaciones.” Este atributo (imagen) no es otra cosa que la

forma como es percibido un ente o una persona.

En las organizaciones , la imagen se formara una vez que su identidad,
es decir su esencia, sea percibida por las diferentes audiencias a las cuales ha
sido dirigido un mensaje, a través de uno o mas canales de comunicacion, de
forma premeditada o no. Entonces “las comunicaciones corporativas no son

otra cosa que la forma como se comunica la identidad de una empresa.™

Por su parte Antonio Boadas define la Comunicacion Corporativa como

"

e

...l area de aplicacion de las ciencias de la comunicacidén que se desarrolla en

Pizzolante, Italo. extraido del Diario de Caracas. "Identidad e Imagen". 03 de Julio 1.995.
Pag. 16
Romer, Max. "Comunicacién Global: El Reto Gerencial". Pag. 101,

-3
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el ambito organizacional y que tiene como objetivo el manejo del clima y la

imagen corporativa.”™

La gestion de las Comunicaciones Corporativas busca propiciar a traveés
de los medios de comunicacion internos y externos un clima favorable para el
desarrollo de las actividades de la empresa. Tienen como objetivo informar
oportunamente a los diferentes publicos relacionados con la organizacion sobre
las actividades operacionales y de apoyo de la empresa, los valores y principios
gerenciales, las normas y filosofia de la corporacion, con el fin de mantener
informado a sus empleados, fortalecer la imagen de la empresa, fomentar la
identificacion del trabajador con la organizacién e ir atacando las tendencias
que puedan afectar de manera negativa la gestibn empresarial, siempre

tomando muy en cuenta el entorno en donde se desenvuelve.

La comunicacién siempre tiene una intencidn o un propdsito. Los
mensajes son difundidos como respuesta a los objetivos y politicas de la
organizacion, es por ello que su funcion principal es eliminar la incertidumbre
que pueda ocasionar el desconocimiento de su misién. Los integrantes de la

organizaciéon necesitan informaciéon para guiar sus acciones y es la

Boadas, Antonio. "'Las Verdades del Comunicador Corporative'. Congreso U.C.A.B.
1.995.
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comunicacion la herramienta béasica para ayudar a comprender a las personas y

las situaciones.

Ahora bien transmitir un mensaje no es una tarea sencilla, ni aislada.

Existen una serie de elementos que hay que tomar en cuenta:

- El mensaje en si

- El publico que va a recibirlo

- El contexto dentro del cual esta dicho publico

- El contexto dentro del cual esta la empresa

- El medio para difundir el mensaje.

Al un lado del proceso comunicacional, pero a la vez intimamente

ligado, debe estar el plan de negocios de la organizacion, para que de esta

manera se le pueda dar coherencia a todas las acciones comunicacionales y

lograr como fin ultimo una imagen positiva que se traduzca en credibilidad.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
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Silvia Bernardini, Directora Fundadora de Comstat Rowland opina que
para una acertada gestion de imagen empresarial “...hay un elemento basico:
conocer en profundidad el plan estratégico de la organizacion y sus objetivos

comerciales.”

La Comunicacién Corporativa radica en tratar de conseguir un clima
organizacional favorable para todos sus miembros. Kreps define el clima de la
organizaciéon como “el tono emocional interno de la organizacién basado en
que tan cémodos se sienten los miembros con los demas y con la
organizaciéon.”® La comunicacién y el clima organizacional tienen una
relacién circular, la primera influye y a su vez es influida por el segundo. Los
comportamientos de comunicaciéon conducen al desarrollo de climas y estos
son una influencia importante en las formas en que se comportan y comunican

los miembros de la organizacion.

Es asi como “comunicacién y organizaciéon ganan si son medios
coherentes y combinados y no técnicas desconectadas." No significa

transmitir informacién por transmitir, ni que esté fundamentada en medios

Bernandini, Silvia. extraido de la Revista Enlace Gerencial, Corporacién Grupo Quimico.
"La Imagen Corporativa: Percepcién y Tendencia en la Venezuela de Hov". Pag. 7.
Kreps, Gary. op. cit. Pag. 218.

Bartoli, Anni, “Comunicacion y Organizacién”. Pag. 115.
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especiales, lo esencial es que la comunicacion sea estructurada, instrumentada,
focalizada y multipolar, en fin, estratégica para poder integrar a los miembros
de la organizacién (piblico interno) y satisfacer ademdas la demanda de los

publicos externos.

Es por ello que el departamento de Comunicacion Corporativa dentro de

una empresa define su rol de la siguiente manera:

- Gerenciar las relaciones corporativas ante las audiencias externas e internas.

- Establecer ante las reuniones de Gerencia la importancia e impacto de las

comunicaciones corporativas en cada una de las areas de funcionamiento de la

compaiiia.

~ Definir y enfocar las discusiones sobre los factores claves que pudieran

afectar la identidad corporativa de la compaiia.

~ Coordinar las distintas areas de accion que mas afecten la identidad

corporativa.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
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- Analizar de manera continua y sistematica el torrente de informacion que
desde sus audiencias fluye a la empresa y trasformarlo en mensajes coherentes,

utiles y oportunos.

Todo esto con la intencion de:

- Fortalecer una imagen positiva de la empresa en todas sus audiencias.

- Mejorar el deseo de trabajar para la organizacion y para el logro de sus

objetivos,

- Desarrollar y ganar apoyo para la compaiiia por parte del entorno.

Juega aqui un papel importantisimo el Comunicador Corporativo,
“Profesional que es responsable de crear, mantener y adecuar la estrategia de la
confianza y la credibilidad en las empresas o instituciones, es un factor critico
de éxitos en tiempos como los que vivimos y también fija los objetivos de

comunicacion y establece la estrategia que permita alcanzarlos.”"

Pizzolante, Ttalo. extraido del Diario de Caracas. "El Comunicador Corporativo'. 19 de
Julio de 1.995.
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“El nuevo comunicador empresarial debe ser un individuo
mas dindmico que los cambios que se producen en la
sociedad, ya que él es el tnico responsable de los destinos de
la empresa, inclusive mas que los gerentes de produccion,
mas que los gerentes generales, porque es quien posee la
sensibilidad humana y cientifica para detectar esos cambios
de empuje que sufre la empresa. Y no solamente su trabajo
debe quedarse en la deteccion de los cambios sociales,
politicos, culturales; el trabajo real se inicia en la creatividad
para hacer que esos cambios surtan efecto dentro de la
organizacién, que a la vez se conviertan en dinamizadores del
proceso productivo, y sean capaces de establecer diferencias
con las otras empresas del sector.”"”

1.2 Comunicacion Global

El final del siglo XX ha traido consigo una serie de adelantos en el
ambito tecnoldgico que hace solo unos afios, no podiamos imaginarnos fuera
de una pelicula de ciencia ficcion. Pero la realidad es esa, y el campo de las

comunicaciones no se escapa a ello.

Todas estas innovaciones (internet, correo electrénico (e-mail),

television interactiva, entre otras), han convertido a la sociedad de hoy en dia,

Romer, Max. "Las Gerencias de Comunicaciones ante el Caos". Congreso U.C.A.B.
1.995.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



. OUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 18

en una sociedad “invadida” de mensajes e informaciones. Algunos teoricos la

han denominado “sociedad de la hiperinformacion™.

El medio empresarial no exime su participacion dentro de este proceso,
y mucho menos sus consumidores, quienes son blanco perfecto para un

bombardeo comunicacional permanente de marcas, productos, modelos, etc.

Ahora las organizaciones no pueden restringirse a una estrategia
publicitaria o de mercadeo, por muy creativa e importante que pueda ser. Es
necesario ampliar el radio de accion, lo que no significa solamente abarcar o
crear nuevos medios de transmision de mensajes; es algo que va mas alla, algo
mas grueso. Significa que “cada uno de los actos de la empresa deberan ser
reconocidos por las audiencias de ellas como propios de la empresa y no ser

endilgados a la competencia o simplemente olvidadas.™"

La empresa no so6lo comunica a través de los planes de mercadeo de sus

productos; las relaciones con los medios de comunicacion social, eventos

14

P4g. 43.

Chistian Regouby extraido de Romer, Max. "Comunicacién Global: El Reto Gerencial".
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especiales, apoyo a obras benéficas, relacion con la comunidad, entre otras;
son distintas vias por los cuales la empresa comunica.

De eso se trata la Comunicacion Global, darle un espacio a la compaiiia
dentro de esa lluvia de informacién, y que este espacio sea reconocido como
propio de la misma y en dénde su identidad destaque en medio de la selva

empresarial.

La Comunicacién Global se sustenta en lo siguiente: “en una empresa
todo comunica. Cada expresion de comunicacion debe ser considerada como
un elemento vital para la identidad y personalidad de la empresa™. De la
comunicacion corporativa se llega a la comunicacion global, a juicio de Max
Roémer, cuando este proceso u oficio de informaciéon va mucho mas alla:
incorpora al mercadeo, la publicidad, y a todo aquello que signifique un

proceso de comunicacion o informacion con las audiencias de interés

La escena esta servida para que el gerente de comunicaciones tome la
batuta, y dirija la gran orquesta que tiene (compaifiia), con extremada precisién

debe utilizar en el momento propicio el instrumento (medio o canal) indicado

15 Ibid. Pag. 62.
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para la nota (acto de comunicacién) por medio de la cual divulgara y reforzara,

cuando sea el caso, la melodia (identidad) de su organizacion.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
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2.1 Puablicos y tipos de Comunicacién

Para una empresa es primordial conocer y manejar todos sus publicos.

El dia a dia ha demostrado a los gerentes que el entorno, incluyendo en €l los
publicos, juega un papel importante en la organizacion a la hora de enfrentar

una situacion de crisis o un evento trascendental. Se entiende por publico:

“El conjunto de personas que tienen intereses semejantes,
que obran en la bisqueda de la satisfaccion de los mismos, y
son afectados por las acciones y politicas de un ente, y
reciprocamente sus actitudes y actos afectan a dicho
organismo.”'*
El conocer estos publicos permite, que segin las circunstancias que se
presenten, la comunicacién que se mantenga con ellos sea estratégica,
focalizada. Decir lo que en un momento dado es necesario para mantener las

relaciones, ya sea directa o indirectamente, sin agotarlos con exceso de

informacion, en muchos casos, irrelevante.

En una organizacion se encuentran dos tipos de publicos; el interno,

formado por los miembros que laboran dentro de la organizacién (empleados) ,

1o Merchan, Léopez, Juan. “Manual de Teorias v Técnicas Magistrales de las R.R.P.P.”. Pig.

96.
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y el externo, constituido por los grupos de interés para la empresa que se
encuentran en el entorno. Para algunas empresas también existe el llamado
publico intermedio, formado por los accionistas, asesores, contratados no
empleados, etc., los cuales, para otras empresas forman parte de los publicos

internos.

Sin embargo, la gran competencia que existe hoy en dia en el mercado
hace que las empresas se valgan de toda habilidad para poder permanecer en €l;
las estrategias dirigidas unicamente al publico externo, no son suficientes para
mantenerse en el mercado. La competitividad se construye primero adentro; los
integrantes de la organizacion son a los que primeramente hay que tomar en
cuenta para disefiar y llevar planes. Estos deben estar al tanto de la misién de la
empresa, sus objetivos, metas y planes futuros. “ El primer mercado de una
empresa es su cliente interno.”” Es aqui donde la Comunicacion Corporativa

juega su papel fundamental.

La comunicaciéon y difusion de informaciones puede producirse

entonces tanto en el interior de la empresa como hacia fuera de la misma. Al

i Romer, Max, op. cit. Pag. 63
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igual que se vera influenciada por las informaciones que se originen de afuera

hacia dentro, principalmente por los medios de comunicacion masiva.

2.2 La Comunicacion Interna

“Es el intercambio y divulgacion de la informacién que se genera y
fluye entre las diferentes areas institucionales a fin de lograr la identificacion
de los publicos internos con los objetivos de la institucion™.” Es la que sucede
dentro de las fronteras de la organizacion, entre sus miembros. También
podemos decir que “el sistema de comunicacion interna es el nucleo de
mensajes compartidos entre los miembros de la organizacién e incluye la
interaccion humana que ocurre entre los miembros de la organizacion™.” Ver

grdfico Nro. 1 (Anexos).

Max Roémer sefiala ciertas caracteristicas necesarias de la comunicacion
de una empresa: “finalidad, multidireccionalidad (multipolar), instrumentada,
adaptada a los sistemas existentes dentro de la empresa (computacion por

120

ejemplo), flexible, para integrar lo formal con lo informal”.

Gomez y Visla, op. cit. Pag. 296
Pizzolante, Italo. extraido de Manrique, Gustavo y T. Monsalve.“Tesis de Grado: La

Imagen de Ia Contingencia o la Contingencia de la Imagen”. U.C.A.B. 1.995

o Romer, Max. op. cit. Pag. 41.
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Esta comunicacion (interna) sabemos que se puede producir a traves de
dos canales: el formal e informal. Segiin Henry Fayol los canales formales son
los que han sido concebidos, provistos e institucionalizados por la estructura de
la empresa; mientras que los canales informales estin constituidos por las
relaciones interpersonales e intercambios de informacién fuera de los marcos
establecidos de comunicacién. Normalmente se conoce con el nombre de

rumor.

Otros autores definen la Comunicacién Formal como “aquella en
donde los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquia y

especificados en el organigrama de la organizacion™.”

Por su parte, la Comunicacién Informal es cuando la comunicacion
dentro de la organizacién no sigue los caminos establecidos por la estructura,
es la informacion no oficial que fluye entre los grupos, incluye el rumor. Se
puede originar por el nerviosismo, la inseguridad, falta de informacion, entre
otros. Es mas rapida y flexible, pero puede traer malos entendidos. El rumor no
es bien visto dentro de la organizacién por algunos gerentes, sin embargo debe

aceptarse y tratar de entender para poder controlarlo en momentos criticos.

Martinez, Alberto y Nosnik, Abraham. “Comunicacion Organizacional Practica Manual
Gerencial”. Pag. 23
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Para disminuir el rumor se recomienda: reducir la ambigiiedad, dar a
conocer los hechos reales de un modo directo, comunicar los hechos por una
fuente digna de crédito, mejorar las otras formas de comunicacién, manejar la
informacion adecuadamente, para que de esta manera, se gane la credibilidad y
confianza del publico interno, el cual es el aliado mas importante a la hora de

ejecutar una estrategia comunicacional ciento por ciento efectiva.

Es asi como dentro de la organizacién se originan distintos flujos de
mensajes que van con la estructura formal o diagrama de organizacion
jerarquico. La comunicacién gerencial es muy importante porque sirve de
enlace entre los directivos y los empleados, permitiendo a los gerentes tomar

decisiones fundamentadas y orientadas.

Para Martinez y Nosnik en la comunicacion interna existen tres formas

de flujos de mensajes:

* Comunicacion descendente es aquella que sirve para que los
mensajes de los superiores lleguen a los subordinados; por lo general uno de
los propdsitos mas deseados en estos comunicados es proporcionar las

instrucciones para el mejor desempeifio del trabajo. Pero no deberia limitarse

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



¢ OUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 26

s6lo a este tipo de informaciones, también debe buscar mantener la confianza
de los empleados y desarrollar una actitud positiva de comunicacién entre jefes

y subordinados.

Muchos gerentes incurren en el error de presuponer que el mensaje que
envian a sus subordinados siempre es recibido y entendido en la forma por
ellos esperada, y por lo tanto no sienten interés por las respuestas, reacciones e

inquietudes que pueden provocar en la masa laboral.

“Los gerentes que escuchan cuidadosamente las
comunicaciones ascendentes de los empleados y valoran
correctamente lo que se ha dicho, estardn mas
capacitados para seleccionar los topicos, el tono y el
momento para una comunicacion descendente™.”

Existen fines u objetivos comunicacionales que guian una politica de

comunicacion descendente;

- Informar a los empleados sobre las actividades de la empresa, problemas,

expansion, ventas, personal, y todo lo relacionado con la misma.

2 Sigband Norman y Bell, A. “Comunication for Managers”. Pig. 24
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- Enfatizar la dependencia de la organizacién del esfuerzo, creatividad y lealtad

de los empleados.

- Discutir las responsabilidades, compromisos y posicion de los empleados.

- Examinar temas sociales de relevancia y los beneficios que perciben los

empleados.

- Informar la contribucién de la compaifiia al bienestar social, cultural y

educativo e informar a las familias de los empleados

- Incentivar a los empleados a utilizar las publicaciones de la empresa.”

* Comunicacién ascendente es la que va del subordinado hacia los
superiores, permitiendo que se conozcan las opiniones de los subordinados y
asi tener informacion del clima oganizacional. El objetivo principal es la
retroalimentacién de parte de los empleados y su participacion en la toma de

decisiones.

2 Ibid. P4g. 30.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



¢ QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pag. 28

Una organizacion inteligente debe prestar especial atencion a este tipo
de comunicacién, debido a que es de gran ayuda para un clima organizacional
6ptimo, refuerza en cierta forma el sentido de pertenencia y, por consiguiente,

repercute positivamente en la productividad de los trabajadores.

En la medida que los trabajadores sientan que son escuchados por sus
superiores, que son tomados en cuenta, estos estaran mas identificados con la
organizacion. Las opiniones de los trabajadores deben ser tomadas en cuenta
para los planes de la organizacidn, siempre y cuando cumplan con los objetivos

del negocio.

* Comunicacién horizontal es la comunicacién entre iguales, entre
miembros del mismo nivel jerarquico, busca ser mas abierta para lograr un
flujo mas rapido y facil de comunicacién, coordinacion y solucion de los
problemas entre compafieros . Aqui el emisor y el receptor estan al mismo
nivel. Este tipo de comunicaciéon puede tener ciertas barreras como la

competencia desleal, ocultamiento o control excesivo de informacioén, etc.

Al igual que la comunicacion corporativa, la comunicacion horizontal

debe ser administrada con mucho criterio, debido a que puede incurrir en
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extremos poco beneficiosos. Uno es el exceso de informacion inutil, es decir
montafias de papel que practicamente cubren a los gerentes. El otro extremo se
refiere a aquello gerentes que no comunican, partiendo del supuesto - por
demas erréneo - que si los otros jefes o gerentes no saben lo que ¢l estd

haciendo, se vuelve indispensable.

Para Gary Kreps existen ademas niveles de comunicacion en las

organizaciones. Estos son:

* Comunicacion Intrapersonal es el nivel mas basico en el “que
interpretamos mensajes y desarrollamos los que enviaremos a los demas... es

? 24

una comunicacion con nosotros mismos’.

* Comunicacién interpersonal es la que se produce entre dos personas,
por lo general cara a cara; su fin es el desarrollo de las relaciones humanas y se

construye sobre la comunicacion intrapersonal.

* Comunicacion de grupos pequefios “ocurre entre tres 0 mas personas

que interactian en un intento por adaptarse a su entorno y alcanzar metas

“ Kreps, Gary. op. cit. Pag. 45
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reconocidas en comin”.? Generalmente ocurre frente a frente, pero también se

puede dar a través del uso de medios de comunicacion.

* Comunicaciéon multigrupos “tiene lugar dentro de un sistema social
compuesto de grupos pequefios interdependientes que comparten el desempefio
de tareas para lograr metas reconocidas en comun”. Es muy importante en las
organizaciones grandes, ya que es la forma de trabajar en equipo para alcanzar

las metas de manera eficaz.

* Comunicacién publica y comunicacién masiva. La comunicacion
publica “ se da cuando una persona o un grupo pequeiio de personas se dirigen
a un grupo mas grande™® y la comunicacion masiva “ocurre cuando un grupo
pequeiio de personas envia mensajes a una audiencia grande, anénima y
generalmente heterogénea, a través del uso de medios de comunicacion

especializados™.”

5 Ibid. P4g. 61.
2 Ibid. P4g. 68
2 Tbid. Pag. 80.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



¢ OUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Padg. 31

2.3 La Comunicacion externa

Es la informacién que trasciende al entorno, es la relacion con los
plblicos externos que se encuentran en el 4rea de influencia de la organizacion.
El entorno es un ambito muy amplio y vasto, donde se puede encontrar
diversidad de elementos con incidencia sobre la organizacion, en mayor o

menor grado.

El desarrollo de las comunicaciones en las organizaciones ha llevado a
atender cada vez con mayor interés la sectorizacién de los piblicos. Esta
sectorizacion conduce naturalmente a su jerarquizacion, a la seleccion de
publicos prioritarios y como consecuencia, la busqueda de una mayor
eficiencia y productividad en el esfuerzo comunicacional de las instituciones

en relacion con ellos. Ver grdfico Nro. 2 (Anexos).

Gary Kreps (1.995) en sus investigaciones, seflala que dentro del
entorno hay elementos significativos, y que deben ser tomados en mayor

consideracion por las organizaciones, es lo que el llama entorno relevante, el
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cual viene determinado por los contactos de comunicacion que la organizacion

mantenga con el mismo.*

Las personas de otras empresas, instituciones u organismos con los
cuales existe una relacién comunicacional directa, son parte importante dentro
del entorno relevante, debido a que actian como focos informativos del
entorno, proporcionan informaciéon para nuestra organizaciéon que
posteriormente dictara la pauta de mensajes, o que simplemente servira para
medir o palpar cualquier situacién o elemento externo que pueda relacionarse

con la organizacion.

La globalizacion de las comunicaciones no resuelve la dificultad de la
multiplicidad de publicos; por el contrario, refuerza la necesidad de medios o
mecanismos para atender los requerimientos de cada uno de ellos, de manera
mas directa, mas focalizada. Esto significa que a cada cual se le asignard su
medio, a cada cual su mensaje, por supuesto que en su oportunidad. Dentro de
la amplia gama de puablicos externos estan las comunidades vecinas,
proveedores, otras empresas publicas y privadas, el gobierno, los medios de

comunicacion social, etc.

i Ibid. Pag. 254.
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En la organizacién, “la forma de adaptarse a ese ambiente, de aprender y

de comunicarse con el mismo, conforman el negocio de la empresa”.”

Dentro de los publicos externos de una organizacioén, son prioritarios
para la misma aquellos cuya opinién o acciones sea determinante para el
cumplimiento de los objetivos de la compaiiia y su atencion estard también

estrechamente ligada a los objetivos institucionales.

En lo que respecta a la relacion con el entorno, existe la clara necesidad
de “analizar y determinar las tendencias sociopoliticas e industriales presentes
en el contexto en el cual opera la empresa, para evaluar los asuntos especificos
relacionados con el negocio y su capacidad de impactar la actividad de la

corporacion”. *

Para desarrollar este analisis hay una serie de pautas a seguir:

- Identificacion de las variables relevantes del entorno que afectan el éxito de la

organizacion.

2 Jenmings, Marie y Churchill D. “Como Gerenciar 1a Comunicaciin Corporativa”. Pég.

2425,
De Lopez, Antonicta M. Congreso de Comunicacién Corporativa “Reingenieria del
Pensamiento”. U.C.AB. 1.995.
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3.1 Comunicacion, Gerencia y Crisis.

En una empresa el papel de la gerencia es de suma importancia para el
desarrollo de la organizacién, ella implica una responsabilidad que se
manifiesta a través de las habilidades y conocimientos de quien ejerce dicho
rol. Los gerentes son las personas encargadas de dirigir y controlar la
organizacioén, sus empleados y recursos disponibles; a ellos le corresponde la
tarea de adiestrar, alentar y motivar a los empleados para lograr la empatia o

identificacién de estos con la organizacion.

Para Max Romer el gerente debe ser consecuente con la historia vital de
la organizacion, este debe estar preparado para enfrentar los cambios que se
produzcan tanto a nivel interno como externo y sobre todo manejar y conocer
todos los aspectos necesarios para lograr una comunicacion efectiva entre los
pblicos de la organizacién. Rémer opina al respecto que “la sinceridad y la
constancia de informacién coherente e interesante para los publicos, es vital

para mantener la credibilidad de las acciones de una empresa”.*

Romer, Max. op. cit. Pag. 31.
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Las organizaciones no mantienen en forma constante la forma de
expresar su identidad, porque como cualquier proceso de evolucion, la
situacién de cambio es insustituible. El fenémeno de cambio en la organizacion
se produce de forma asistematica y muy vinculado con las particularidades del
medio interno y externo, con la estructura organizativa, con la evolucion
tecnoldgica y con el conjunto de interdependencias que condicionan el

comportamiento de las organizaciones.

De las responsabilidades de los gerentes dependerd que una
organizacion tenga éxito o no, estos tienen que adaptarse al entorno cambiante
en que se desenvuelve la empresa y mas ain estar preparados para enfrentar

ese “caos” que reina en el pais y el mundo en general.

En situaciones de crisis hay que saber gerenciar las comunicaciones.
Para Italo Pizzolante, “...enfrentar positivamente una crisis requiere saber todo
lo que se pueda de la empresa, sus productos, su mercado, la actitud de sus
competidores e investigar continuamente el perfil corporativo que se tiene en la

opinién publica”.*

¥ Pizzolante, Italo. “Comunicacién Empresarial en Situaciones de Crisis, IT Programa de

Gerencia de Comunicacién e Imagen Corporativa”. Curso LE.S.A. 1.995.
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Es en especial el gerente de comunicaciones, la persona llamada para
articular todo lo referido a los actos comunicacionales de la empresa, entrelazar
con coherencia y certeza el plan estratégico y el comunicacional, es decir, la
“integracion de la estrategia empresarial y la estrategia comunicacional”.*

El fracaso de una organizacion puede originarse por la falta de
comprensiéon de los fundamentos de la empresa de parte de sus directivos.
Pueden no conocer bien la filosofia de la organizacion, sus objetivos y metas,
dejando a un lado los fines basicos del negocio y por ende la clave del
rendimiento. “Las comunicaciones constituyen el principal instrumento de la
gerencia para lograr la uniformidad de entendimiento, aceptacién de objetivos

y el trabajo de grupo, elementos necesarios para el éxito del negocio...”.”

Existe también otra herramienta clave dentro de la gerencia: la
proactividad. Es vital para un eficaz desempefio gerencial la capacidad de
anticiparse a las situaciones, favorables o no, que de alguna u otra manera
puedan repercutir en la empresa. Es importante actuar antes que las cosas

sucedan, prepararse ante cualquier anomalia interna o externa a la compaiiia.

Gomez, Chepita. La Imagen Corporativa: Percepcion v Tendencias en la Venezuela de
Hoy”. Pidg. 8.
Goémez y Visla. op. cit. Pdg. 57.
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Para lograr esto se hace necesario conocer y estudiar diariamente y a fondo, el

entorno, publicos, competidores, plan de negocios, etc.

Cuando por ejemplo una organizacion atraviesa una situacion de crisis
es muy importante tener en cuenta: quién va a emitir la informacion, como es
el puablico, comunicar lo adecuado y elegir la via o canal correcto para la
informacion. Esto tiene que hacerse para tener certeza de lo que se comunica y

gozar de credibilidad en el mensaje.

Segiin Barry McLouglin, asesor norteamericano para el manejo
estratégico de la comunicacién, la crisis es un “evento inesperado que desata
una real, percibida o posible amenaza a la vida, salud y seguridad, al ambiente,

al status financiero o la credibilidad de la organizacion™.®

Es por ello que en momentos de crisis la empresa debe actuar
inteligentemente, cooperar con los medios (radio, television, periddico, etc)
para transmitir una informacién clara, siempre dando la cara; para evitar que
estos medios hagan su interpretacion de los hechos, desvirtiien los mensajes y

causen efectos perjudiciales a la organizacion.

" Pizzolante, Italo. op. cit. Curso LE.S.A 1.995.
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Pero hay que tener en cuenta, que cuando se habla de una crisis, no
necesariamente se trata de un desastre fisico, puede ser una disputa legal, una
huelga de trabajadores, disputas con los periodistas, diferencias con
autoridades del gobierno o cualquier otra situacion que genere comentarios

desfavorables en la opinién piblica.

Segun un articulo publicado en la revista Producto, titulado Las
Empresas que Naufragan, existen algunos puntos por los cuales las empresas
fracasan. A nuestro modo de ver cinco de estos puntos son claves en la quiebra
de las organizaciones y dependen en gran medida, del papel que juegan los

gerentes. Estos son:

.~ Crisis de identidad: frecuentemente los gerentes no entienden los principios
de su negocio esto hace que los empleados tampoco se sientan identificados
con la empresa. En ocasiones la toma de decisiones se vuelve caprichosa y se
cambia de rumbo muy a menudo, esto origina que la fuerza laboral se canse o

termine de resistirse a tales iniciativas, generalmente herradas.

.~ Falta de visién futurista: los gerentes deben ser visionarios para enfrentar

los obstaculos del futuro; pero algunos carecen de la capacidad de prever y
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planificar para enfrentar dichos cambios, conforméandose con hacer frente a
crisis de menores potenciales. Pero para sobrevivir, los gerentes deben tener
una gran imaginaciéon e intuicion que les permita responder inteligentemente a
la siguiente pregunta jes la estrategia lo suficientemente flexible como para

funcionar en el escenario mas terrible?

.- Aferrarse al pasado: hay gerentes que se amarran a modelos de negocio
fuera de moda, debido a que la compafiia que dirigen fue exitosa en su
momento, siguen las mismas pautas de gerencia. Entonces el conformismo y la
lentitud se apoderan de la organizacién ocasionando fallas a la hora de

enfrentar cambios repentinos.

.- Escaso contacto con los clientes: muchas empresas fracasan porque pierden
el contacto con sus clientes y mas aun, con sus publicos prioritarios.
Actualmente es indispensable que las organizaciones no pierdan de vista estos

publicos claves y satisfagan las necesidades de los consumidores.

.~ Mal trato del recurso humano: el menosprecio y mal trato a los
trabajadores solo puede crear hostilidad, esto puede originar protestas de

dichos trabajadores. Las organizaciones deben apuntar hacia un buen trato para
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con sus empleados, mas bien incentivar a los mismos a trabajar en grupo
formando una comunidad de interés colectivos. Ademas debe intervenir para
una mejor preparacion y capacitacion de los trabajadores con el fin de lograr

un mayor profesionalismo.

Estas fallas que hemos apuntado, por lo general crean un clima hostil de
trabajo y es tarea de los gerentes tratar de reducirlo al méximo: para evitar roce
en las relaciones interpersonales de los empleados y para que la comunicacion
entre las dos partes no se vea afectada. Al respecto Frederick Harmon opina
que no son los acontecimientos grandes y extraordinarios -la crisis y los
desafios - los que miden realmente la identidad corporativa. Esta se refleja en
la manera como la compaiiia vela por sus clientes corrientes, en la manera
como se relaciona con sus empleados de mas bajo nivel, en la manera como

realiza los actos cotidianos mas rutinarios.

Si las relaciones dentro de la organizacion se mantienen estables, su
evolucion serd mayor y lograra perdurar mucho mas en el tiempo, buscando
siempre el dominio a los cambios o situaciones de crisis que se presenten. Pero

esto no significa que se resista a los cambios para evitar el desequilibrio, sino
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que estos van a permanecer dentro de ciertos limites que la empresa esta en

capacidad de manejar.

Es asi como “las estructuras gerenciales no pueden ser rigidas, renuentes
a reconocer sus errores, deben aprender de ellos™.* Es vital reconocer que las
estrategias deben ser flexibles y abiertas a cualquier alteracion que el entorno,

inestable y cambiante, le pueda exigir.

Las Comunicaciones Corporativas dependen en gran medida del papel
de los gerentes, la importancia que estos otorguen a las mismas y el apoyo que
le brinden para el buen funcionamiento. Queda en manos de los gerentes la
participacion activa del departamento de comunicaciones de una organizacion,
el cual debe tener la misma jerarquia e importancia que la gerencia o gerencias
que conformen a la empresa. Ver grdfico Nro. 3 (Anexos). Lo que si sabemos
que es necesario en una organizacion es que esta requiere de programas de

comunicacion.
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Jenmings, Marie y Churchill D. op. cit. Pag. 16.
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4.1 Cultura

La cultura corporativa dentro de una organizacién se expresa por los
comportamientos de sus integrantes. Ella se consolida por la imagen
corporativa. Segin la opinién de Carlos Rodriguez Gauteaume la Cultura
Corporativa es “ el conjunto de valores, creencias y comportamientos propios
de una organizacion, los cuales se consolidan y comparten durante la vida

empresarial” 42

La cultura es la amalgama de valores compartidos, patrones de conducta
moral, simbolos, actitudes y formas normativas que manejan todos los
empleados de la corporacion para realizar el trabajo y asi poder diferenciar
dicha organizacién de todas las demés. “Es la forma en que los publicos
internos viven aquellos parametros que dan identidad a la empresa”.*® Esto
hace que la empresa adquiera su personalidad, la cual es igual a la organizacion

de esas partes y no a la suma de las mismas.

La personalidad de la corporacion esta formada por las creencias,

valores, mision, actitudes, objetivos, estructuras, autoridad, sistemas vy

42 Rodriguez, Carlos. Fuente Testimonial. U.C.A.B. 1.995.
Cabaiias, Gerardo. “Dos Visiones entorno a una misma imagen”. Pag. 19.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



¢ QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 48

destrezas y el cuerpo fisico. La cultura y personalidad de la empresa van de la
mano y mientras mas integrada y desarrollada sea esta personalidad, mas
elevados seran sus valores y objetivos, mayor sera la coordinacién de las
actividades y la habilidad para realizarlas, y mas poderosa sera la intensidad

que se manifieste en el trabajo.

La cultura empresarial es:

“...el nivel mas profundo de presunciones basicas y
creencias que comparten los miembros de una empresa,
las cuales operan inconscientemente y definen en tanto
que interpretacién basica, la vision que la empresa tiene
de si. Estas presunciones y creencias son respuestas que
ha aprendido el grupo ante sus problemas de subsistencia
en su medio externo, y ante sus problemas de integracion
interna”, 44

La cultura corporativa forma entonces una identidad particular de la
empresa, una identificacion tnica frente a las otras empresas, que se logra por

el intercambio de informacidn entre emisores y receptores.

+ Schein, Edgar H. “La Cultura Empresarial v el Liderazgo”. Pag. 29.
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Las organizaciones podran lograr un mejor posicionamiento en el
mercado s6lo a través de una cultura bien definida, asi como también su
mision, valor, comportamiento y su caracter unico que la diferencia de las otras

empresas existentes.

La fusidon de todos estos factores define la cultura corporativa, la cual
constituye una ventaja competitiva que no puede ser copiada, comprada o

robada por los competidores.

La cultura es un fendmeno social muy penetrante y en las
organizaciones, esta teoria de cultura explica la forma como se logran los
procesos colectivos que dan sentido a los fendmenos. Gary Kreps en su libro
“La Comunicacion en las Organizaciones” plantea que el modelo de cultura de
organizacion se ha desarrollado en dos escuelas de pensamiento separadas pero
relacionadas, estas son: “la que visualiza a la cultura como un elemento
influyente de la vida de la organizacion, el acercamiento de la variable
cultural (...) y la que visualiza la cultura como la esencia de la organizacion, /a

cultura como proveedor del sentido”, 45

43 Kreps, Gary. op. cit. Pag. 138.
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En la primera los atributos claves de las empresas influyen en los
resultados de las mismas, mientras que en la segunda, mas que ser un atributo,
la cultura proporciona a los miembros las interpretaciones compartidas de la

realidad que le permite organizarse.

Como ya dijimos anteriormente, cada empresa tiene su propia identidad
cultural construida por su historia y por la combinacién tnica de individuos
que son parte de la organizacién. Dentro de esta cultura generalizada pueden
existir subculturas compuestas de grupos de personas que se unen para abarcar

la cultura total.

Deal y Kennedy (1982) plantearon cuatro atributos claves de las culturas

en la organizacion:
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- “Los valores son las creencias y filosofias compartidas de las
actividades de organizacién, que ayudan a los miembros a
interpretar la vida en la misma (...)

.- Los héroes son los miembros de la organizacion que mejor
personifican y muestran los valores fuertes de la cultura de una
organizacion (...)

.- Los ritos y los rituales son ceremonias simbolicas que
realizan los miembros de la organizacion para celebrar y
reforzar las interpretaciones acerca de los valores y los héroes
de la vida de la organizacion (...)

- Las redes de comunicacion cultural son los canales formales
de interaccion que se utilizan para adoctrinar a los miembros
hacia las culturas de las organizaciones...”#¢

El desarrollo de estos cuatro atributos permite que las organizaciones

puedan crear culturas fuertes que le lleven al éxito.

4.1.1 Cultura e identidad

La reputacion (externa) y la cultura (interna) de una organizacion forma
parte de lo que llamamos identidad corporativa. Hoy en dia esa identidad es

uno de los factores claves de éxito para las empresas. La identidad representa

46 Kreps, Gary. op. cit. Pag. 141.
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un valor real y es tarea de la alta gerencia tener la informacién y las

herramientas necesarias para gerenciar y dirigir este activo.

“Tanto mas grande resulta su importancia cuanto mas los mercados se
hacen complejos y cambiantes, y cuanto mas fuerte es la necesidad de

diferenciarse, poseer un estilo corporativo propio".#7

Segiin Tejada la identidad corporativa es una personalidad trascendente,
dotada de “una propiedad de concentracion de diferentes rasgos constitutivos
de modos de ser y hacer organizacional”.#® La misma se transmite a los
publicos tanto internos como externos, transciende las fronteras de la

organizacion.

Los elementos compartidos por los miembros de la organizacion
(cultura) permite que esta forme la identidad que dara equilibrio a todo el
sistema. Es por ello que la cultura de una corporacion es lo que le otorga su

identidad tnica a través del tiempo.

47

Costa, Joan. "Identidad Corporativa y Estrategia de Empresas". Pig. 24.
48

Tejada, Luis. "La Gestién de un Programa Global de Identidad, Comunicacién ¢ Imagen
Corporativa". Pig. 4.
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Para Eugeni Roselli Miralles la identidad corporativa “se refiere a la
imagen que la empresa pugna por conseguir, a fin de crear una buena
reputacion entre sus clientes”.* Este término se usé por primera vez en el
periodo de reconstruccion que sigui6 a la II Guerra Mundial, y se popularizo al

expandirse las empresas.

Cada Compaiiia tiene su identidad corporativa, esta es la suma de
percepciones e ideas que han formado las diferentes audiencias con quienes la
compaiiia ha vivido. El trabajo de un programa de identidad es para ayudar a
definir y hacer mas explicitas estas percepciones tanto en los publicos internos
como externos, para lograr una fusion de la vision, los valores y la estrategia
comercial. El posicionamiento de estos de forma clara, con credibilidad, y
caracteristicas especificas se convertird en una expresion, que identifique de
manera amplia su cardcter, comportamiento y beneficios que ofrece a las

audiencias.

La identidad corporativa por supuesto va acompafiada de la identidad
visual de la organizacion, la cual es la carta de presentacion de una empresa; es

la primera expresion de sus objetivos y filosofia. Sin embargo, no debemos

49 Roselli, Eugeni, "Manual de Imagen Corporativa". Pag. 13.
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confundir la identidad corporativa con la identificacion corporativa, la
identidad corporativa es vista desde la cultura, en cambio la identificacién “es
el empleo de la simbologia o de los elementos graficos para proyectar
visualmente esa identidad que tiene la empresa”.5® El éxito de las relaciones
internas y externas de una empresa depende de que exista una correcta

comunicacion con sus publicos y esto se logra con un cultura o identidad

afianzada.

La Identidad Corporativa incluye por lo tanto expresiones visuales como
expresiones no visuales, es decir formas de comportamiento, y la identificacion
es el disefio corporativo, la comunicacion visual (logotipo, estilo tipografico,
seflales, disefio del entorno, etc.). “ No es posible concebir el desarrollo de una
empresa o el lanzamiento de un producto si estos no estan ligados intimamente
a la identidad corporativa y al aspecto que asumiran los medios expresivos de

los que se sirven para llegar al consumidor y a la opinién piblica”."!

Pero hay autores que manejan la identidad corporativa desde el punto de

vista visual, mas que del cultural. En el manual de Imagen Corporativa de

50 Maraven S.A. "Revista Topicos" Pag. 12.

Costa, Joan. op. cit. Pag. 8.
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Roselli aparecen distintos conceptos de identidad propuestos por varios

autores, quienes definen la identidad corporativa:

- “Es un vehiculo que da una proyeccion coherente y
cohesionada de una organizacién...una comunicacion visual sin
ambigiiedades (...)

- Es un aglutinador emocional, que mantiene unida a la
empresa... es una mezcla de estilo y estructura. Afecta a lo que
haces, donde lo haces y como explicas lo que haces (...)

- Todo lo que una empresa tiene, hace y dice es una expresion
de la identidad corporativa (...)

- No son los logotipos y simbolos. Esto es una exageracion del
papel del disefio. Son sélo esparadrapos visuales..."2

4.1.2 Cultura y valores

En una organizacién, si no existen valores no hay nada que transmitir.
Los valores son los soportes morales de la misma. Las empresas deben hacer
explicitos los valores que inspiran su vida institucional. Deben divulgarlos y
ser consecuentes con ellos. Asi se crea la cultura, viviendo los valores en cada

decision, en cada operacion organizacional.

52 Roselli, Eugeni. op cit. 23.
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Los valores establecen formas de comportamiento social, ello indica en
la organizacion lo que es bueno y lo que es malo; al igual que sucede en la
sociedad. Es tarea de cada uno de los integrantes de la organizacion asimilarlos
e integrarlos a su vida dentro de la empresa. Es aqui donde los llamados
“héroes”, como dijimos antes, se encargaran de ensefiarlos y ponerlos en
practica para que estén presente en todo momento en los empleados de la

organizacion.

Todos quienes conforman la organizacién deben respetar los valores de
la misma y contribuir a crear una cultura lo suficientemente estable para que no
sufra transgresiones. Si los valores son internalizados en el aprendizaje cultural
entonces las acciones de los empleados estaran guiadas positivamente hacia el

cumplimiento de la funcién de la organizacion.

Ademas la percepcion de una imagen positiva es determinada por los
valores corporativos. Segtin Luis Vezga Godoy, los atributos para la excelencia
en imagen son tres: la existencia de un conjunto de valores y principios que
definan a la organizacién como un todo y de manera especifica a cada uno de
los procesos de planificacion, finanzas, produccion , mercadeo y de relaciones

con su ambiente o entorno de influencia; que esos valores y servicios puedan
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ser observados como partes integrantes, como valor agregado en cada uno de
los productos o servicios que presta la organizaciéon y que dichos valores se
puedan identificar en el comportamiento individual y organizacional de todos

los que conforman el recurso humano.5?

Para establecer una base cultural fuerte en la organizacion, deben

tomarse siempre en cuenta los siguientes valores:

* Respeto a los empleados: atencidon y buen trato, proteccién y levantamiento

del autoestima.

* Honestidad: veracidad, transparencia y apego a la ética en todos los actos.

* Trabajo en equipo: hay que impulsar grupos de trabajo para lograr las metas

de la empresa.

* Equidad: los recursos para efectuar el trabajo deben ser suministrados en

igualdad de condiciones, favoreciendo la dedicacién y el esmero.

53 Vezga Godoy. Luis. Fuente Testimonial.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



; QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 58

* Inteligencia: reconocer el valor de la materia gris de los trabajadores de la

empresa y educarla.

* Mejoramiento: ofrecer programas de capacitacion para un mayor

profesionalismo.

* Atencion al cliente: satisfacer integralmente al cliente, mejorando la calidad
de los procesos y productos. Buen trato para el cliente y constancia en las

relaciones.

* Creatividad e innovacion: fortalecer la iniciativa de los trabajadores.

4.1.3 Cultura y Mision

En una organizacion la mision se fundamenta cuando se establece la
funcion social y las funciones de cada uno de sus miembros frente a la
corporacion, estableciendo los fines del negocio y el camino por donde dirigir
sus operaciones. Se puede decir que la misién materializa a la vision de la

cmpresa.
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Quienes dirigen la organizacién deben tener bien definido la misién de
la empresa para luego ser transmitida a todos sus miembros. Para Tejada
Palacios “la mision de una empresa es el vinculo entre estrategias, valores de la

organizacion y del empleado™ 5

Una vez definida entra, en juego el responsable de las comunicaciones,
debido a que él es el encargado de transmitir la visién a todas las audiencias,
tanto internas como externas, de la organizacion para que la internalicen y

apliquen:

“No solamente en las comunicaciones formales, como
memoranda y declaraciones de principios escritos, sino a traves
de la accion personal. Labor por demas, nada facil (...)

“Establecer la mision de una empresa es un paso
fundamental. ;Por qué?. Es el proceso que determina las reglas
del juego de la corporacion frente a ‘la competencia deportiva’
del resto de las corporaciones”.’’

54
55

Tejada, Luis. op. cit. Pag. 62, 63,
Romer, Max. op. cit. Pag. 71.
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4.1.4 Cultura y vision

La vision de la organizacion es el conjunto de ideas generales, algunas
de ellas abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa

es y quiere ser en el futuro.

La misma es la manera muy particular de afrontar y participar en el
negocio, sirve de base para plantear las estrategias y encaminarse en el logro
del desarrollo de la organizacion. “ La vision se refleja en la mision de la
empresa, los objetivos y las estrategias de la institucidon y se hace tangible

cuando éstas se realizan en proyectos y metas especificas™.5

Esta vision forma parte de la cultura corporativa, porque cuando esta
ultima evoluciona origina un reajuste en lo que la empresa aspira ser, esto
significa a su vez, cumplir las metas que acerquen a la organizacion a la vision.
Pero, al igual que la mision, si el gerente de comunicacién no logra que todos y

cada uno de los empleados la interiorice, sera nada.

56 Ibid. Pag. 74.
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4.2. Imagen Corporativa

“Si la imagen es la representacion de un objeto; esa representacion del
mundo determina a su vez el grado y profundidad de la experiencia vivida, la
manera de percibir ese mundo, las preferencias, valores y formas de vida

seleccionadas en decisiones previas por la persona”.s

Las impresiones sensoriales  transformadas en representaciones
constituyen fuente de opinion de las personas o publicos. Toda imagen
percibida estd influenciada por la realidad que rodea al perceptor, por su

contexto personal y social y su experiencia, al igual que toda organizacion.

La imagen corporativa “es la resultante de multiples mensajes
relacionados entre si y con la empresa, que acumulados en la memoria -
colectiva, configuran una globalidad capaz de influir en los comportamientos y
determinarlos”.5® Esta imagen corporativa se refiere a la imagen que una
empresa ha adquirido entre sus publicos, la imagen que los clientes y
consumidores tienen de la empresa y con la que mantiene a los empleados

leales. “ Se produce al ser percibida la identidad. Es decir, una vez cerrado el

57
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Herrera, Adolfo. "Curso Gerencia de Imagen". LA.C.E. 1.996.
Costa, Joan. "La Imagen de Empresa. Métodos de Comunicacion Integral". Pag. 19.
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proceso de mensaje emitido por la corporacion, la imagen es lo que las

audiencias han percibido”.®

La imagen corporativa es un fenémeno complejo, sin embargo se
desarrolla como algo natural quedando siempre determinada por la actitud de

los directivos y empleados de la empresa.

“La imagen de una empresa no queda conformada sélo por
el disefio de sus productos, por la publicidad, las relaciones
laborales, y lo que se denomina de manera abstracta 'relaciones
publicas'. La imagen no deberia ser un espejo deformante, ni
un simbolo de acogida, sino la expresion total de una
globalidad compleja. No deberia proyectarse en una sola
direccion: deberia ser completamente transparente, coherente y
comprensible, tanto para un publico confuso y distante como
para aquellos que viven y trabajan en intima conexion con la
empresa. Creemos en un estilo de empresa que no so6lo sea
visualmente estético, sino primordialmente social y ético™°

La empresa que sepa proyectar mejor su imagen, que le imprima interés
a sus mensajes, que refleje una actitud siempre positiva y creativa, lograra

mayor atencion, mejor recordacion y mas reconocimiento.

a8 Romer, Max. "Tras la Imagen". Revista Enlace Gerencial. Grupo Quimico. Pdg. 38.

60 Roselli, Eugeni. op. cit. Pag. 13
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Para Luis Vezga Godoy hay cuatro rasgos o elementos para una acertada
gestion de imagen y estos son: una constante formacion en las artes y técnicas
de la gerencia; predominio de las técnicas de investigacion y exploracion, sobre
todo aquellas orientadas a conocer a los usuarios, clientes y entorno; un alto
compromiso de trabajo en equipo y una vision y objetivos de negocios

vinculados a la estrategia y programas de imagen.!

Joan Costa dice que la imagen global de una organizacion, es un cuadro

mental formado por cuatro canales de percepcion:

* La imagen objetiva: lo que la empresa es y lo que hace en realidad. “Es su
identidad real, que puede ser formalizada en signos verbales y numéricos, en

un inventario o en una monografia de la compafia™®?

* La imagen prospectiva: es la coincidencia entre la hipétesis u oportunidad
que le presenta el entorno, por un lado y los objetivos y potencialidades de la

organizacion en relacion a aquellos, por el otro.

61
62

Vezga Godoy, Luis. Fuente Testimonial.
Costa. Joan op. cit. Pag. 124,
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* La imagen subjetiva: es la imagen propia de la empresa, se ubica en su
interior y esta constituida por la interpretacion que hace el mismo grupo de la
identidad, es decir se forma por las percepciones de los empleados de la

organizacion.

* La imagen piblica: formada por lo que piensan los publicos en relacién a lo
que la empresa es y hace. Es todo lo percibido y memorizado por lo
espectadores y se define por lo que piensan, dicen y hacen con respecto a la

organizacion.

La familiaridad produce satisfaccion en cuanto a la aceptabilidad de una
organizacién como recurso. Los empleados se sienten mas orgullosos de
trabajar en una empresa cuando no tienen que explicar que hace la compaiiia.
El prestigio que adquiera una organizacion, producto de una buena reputacion
le abrira todas las puertas en el mercado con la consolidacion de una imagen

positiva.

Para Thomas Garbett la imagen de una organizacion estd gobernada por
seis factores: la realidad de la compaiiia misma (su estructura, produccion ,

etc.), la medida en que la compaiiia y sus actividades hagan noticia para
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generar mayor interés, la diversidad de la compaiifa, su esfuerzo de

comunicacion, el tiempo y el desvanecimiento de la memoria.

Joan Costa en su libro “La imagen de la Empresa” también define las

funciones de la imagen corporativa:

- Definir y transmitir la verdadera filosofia, personalidad e identidad de la

compaiiia.

- Transmitir notoriedad y prestigio, con el fin de lograr el conocimiento y

reputacion sobre las opiniones de los piblicos

- Reflejar la correcta y auténtica importancia y dimension de la compafiia

- Integrar las comunicaciones y obtener la participacion del equipo humano

- Contribuir a la expansion, crecimiento y desarrollo econémico mediante un

reconocimiento publico que atraiga inversiones

- Atraer calidad profesional y humana.
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- Reforzar la imagen positiva de los productos y servicios (garantia)

- Incrementar y recuperar las ventas

La imagen de una empresa puede ser evaluada con el fin de mejorarla

segun vaya evolucionando el entorno.

La imagen que proyecta una organizacién debe gozar de credibilidad
ante todos sus publicos; y los mensajes que esta difunda, sean positivos 0
negativos, crean con el tiempo reconocimiento, y por ende unas actitudes en la
audiencia. Una matriz de opinién positiva “es un seguro de vida: una segunda
oportunidad que la empresa ‘compra’ y se brinda para minimizar riesgos y

sortear momentos de crisis” 63

Es por ello que una compaiiia que participe en el mercado necesita una

imagen corporativa para:

- Internamente, tener un caracter, proposito y personalidad propia, con la cual

todos los miembros de la organizacién puedan identificarse.

63 Pizzolante, Italo. '"Dos Visiones en torno a una misma Imagen'. Enlace Gerencial. Grupo

Quimico. Pag. 17.
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- En su categoria (4rea de negocio), diferenciarse de sus competidores.

- Frente a su publico meta, poseer unos atributos que sean percibidos por la

colectividad como tinicos y distintivos.

Sin embargo para definir una determinada imagen corporativa debe
tenerse siempre presente la mision, la vision, los valores y objetivos
estratégicos, es decir su cultura. Para lograr esto hay que contar con una
comunicacién coherente en todas sus expresiones y ser consistente y constante

con la linea de comunicacidn que se escoja.

“La forma como las organizaciones se comunican con
sus piblicos - objetivos; la alineacion de sus trabajadores
alrededor de la mision y visién y la comunicacion
asertiva de éstas; el satisfacer las expectativas de
consumidores, clientes y proveedores; y el desarrollo de
programas de responsabilidad social coherentes y que
generen bajos niveles de disonancia entre los publicos
objetivos...”.64

seran las puntas de lanza para una imagen de excelencia para cualquier

empresa.

64 De Otero. Fini. "La Imagen Corporativa: Percepcion v tendencias en la Venczuela de

Hov". Pag. 9.
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5.1 Plan Estratégico de Comunicacién

El plan estratégico de comunicacién se realiza con el fin de lograr un
clima organizacional favorable en la empresa y tener una imagen positiva en la

opinién publica, que permita darle credibilidad a la visién empresarial.

Las estrategias, como ya hemos dicho, deben ser lo suficientemente
flexibles para ajustarse a los cambios que el entorno le pueda ocasionar. Sin
embargo, las mismas no pueden llevarse a cabo si las presunciones, valores y
métodos de trabajo requeridas, no guardan correspondencia con las

presunciones fundamentales de la empresa.

Entonces para realizar un plan de comunicaciones, “(...) debemos
considerar la filosofia empresarial: estilos, comportamientos, valores y normas
que animan a cada miembro de la organizacion y que se traduce en la forma de
ser y hacer de la empresa”.55 Esto lo efectia la empresa con la intencion de
comunicar eficientemente la identidad de la organizacién, para crear una
imagen positiva o favorable. Esta imagen se convertira en comunicacion global

cuando incorpore ciertos elementos a sus estrategias, que haran que la empresa

65 Manrique, Gustavo y T. Monsalve. "Tesis de Grado: La Imagen de la Contingenciao La
Contingencia de la Imagen". U.C.A.B. 1.995.
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se preocupe por las potencialidades de la comunicacion, su papel dentro de la

sociedad; y mas aun en el mundo.

“Hoy, bajo la economia de los mercados globales -
pero tefiidos de segmentacion - la imagen e identidad de
las empresas estin sujetas a una buena estrategia de
comunicaciones, capaces de saber mutar de acuerdo a lo
cambiante del entorno, pero mas aun fundamentadas en
una mejor gerencia del programa de comunicaciones de la
empresa’.5¢

La comunicacion es el motor de las transformaciones, el dinamismo y
el entorno cambiante es lo que predomina hoy en el pais; hay que prepararse

para esos cambios. Las empresas tiene que estar alerta para manejar esas

dificultades.

La estrategia comunicacional busca acortar la brecha entre como es

percibida la organizacion y cdmo quiere ser percibida.

66 Romer, Max. "Tras la Imagen" Revista Enlace Gerencial. Grupo Quimico. Pig. 39.
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5.2 Elementos que se deben tomar en cuenta a la hora de disefiar una

estrategia comunicacional:

5.2.1 Conocer y entender la organizacion.

A juicio de Luis Vezga Godoy se debe estar consciente que se trabaja
en el marco de una institucién, formada por un grupo de personas que tienen
unos valores que originan la cultura corporativa.s?” La filosofia de la
organizacion debe estar siempre presente en cada una de las acciones a
ejecutar por los gerentes, debe respetarse para lograr un clima organizacional
positivo. Para esto hay que conocer suficientemente los planes y objetivos de

negocio, saber las debilidades y fortalezas de la cultura corporativa, y atacar

dichas debilidades.

5.2.2 Dominar y manejar el entorno y los publicos que lo conforman.

Conocer a fondo el entorno o ambiente que rodea a la empresa es

primordial, los pablicos que se encuentran en €l hay que saberlos manejar en

caso de una eventualidad. La comunicacion debe ser focalizada, manejarse

67 Vezga Godoy, Luis. Fuente Testimonial.
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hacia lo puntual , es decir, transmitir mensajes especificos para audiencias
especificas, a través medios especificos. Es necesario saber cdmo el entorno
afecta a los publicos e influye sobre estos, y cémo este entorno afecta a la

organizacion.

5.2.3 Tener una clara politica de comunicacion que busque siempre

la confianza y credibilidad de los publicos.

Los mensajes difundidos por la organizacion, tanto para sus publicos
internos como externos, deben tener siempre presente las reglas éticas de la
empresa y sus integrantes. La comunicacion debe gozar de una transparencia
siempre enfocando la verdad de los hechos que se comunican. La investigacion
juega aqui un papel importante, esta le permite a la empresa estar al tanto de

los cambios que ocurren en el entorno social.

Para Cira Romero Barboza:

“ las organizaciones se desarrollan :
- cuando aprenden a manejar el cambio

- al reconocer en la informacién su gran ventaja
estratégica
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- reconocer en la gente su principal activo
- al medir el impacto de todo lo que hacen

- cuando evalian sus relaciones con el entorno en forma
permanente y sistematica” ¢

La politica comunicacional debe ir de la mano con los objetivos
empresariales, pero teniendo presente que “no existe ningin plan de
comunicacion perfecto debido a lo cambiante de las culturas, (...) el planeta se
debate entre la globalidad y el caos. No sabemos que otra alternativa se nos
presentara en el futuro".% Sin embargo esta politica de comunicacion debe ser

clara, sencilla y transparente.

5.2.4 Establecer una relacién profesional con los medios de

comunicacion social

Como opina Max Rémer, “los medios de comunicacién son
evidentemente los que le dan o no piso a la organizacién, desde el punto de

vista del posicionamiento”™. 7 Para él estos medios masivos deben ser

68 Barboza, Cira. op. cit. U.C.A.B. 1.995.
62 Romer, Max. op. cit. Pag. 111.
70 Romer, Max. Fuentes Testimoniales.
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manejados con amabilidad, para que no se rompa la relacién con ellos y se
creen problemas que puedan traer disconformidad. Ademas “ son ellos los que

plantean la existencia o no de algo™.”!

Rafi Ascanio, Gerente de Comunicacion Corporativa del Banco Unién
también opina que “el mejor aliado que se puede tener en el trabajo
periodistico, comunicacional e institucional, son los medios de comunicacion
social”’.’?  Para ella en la medida en que se tenga buenas relaciones
profesionales con los periodistas, se tiene “parte del mandado hecho” en lo que

se refiere a las comunicaciones externas.

Pero esta relacién con los medios de comunicaciéon masiva debe
manejarse con algunos parametros, debido a que si hay algo cierto es que
tampoco “la comunicacion corporativa puede restringirse a los medios masivos,
y esa es otra de las fantasias que estin alrededor de esta area”.” EIl periodista
es uno de los publicos, a quien yo tengo que venderle mi imagen con

credibilidad para difundirlo a esa opinién masiva.

71 Ibid. Fuente Testimonial

72 Ascanio, Rafi. Fuentes Testimoniales.
73 Boadas, Antonio. Fuentes Testimoniales.
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Al respecto Daniel Cortez opina que estos medios que son una
categoria de los publicos externos prioritarios, son muy importantes por su
condicién de gestores de opinion. “Cada vez que surgen proyectos o se disefian
objetivos de negocios, a los primeros publicos que se acude, ademas de los
internos (...) es a los medios de comunicacion social; de esta manera ellos se
empapan y pueden traducir o interpretar lo mas fiel posible la visién y los
objetivos de la organizacién, y pueden ser multiplicadores de ese mensaje al

resto de los ptblicos”.7

5.3 Pasos para realizar un plan de comunicaciones.

5.3.1. Definir los objetivos comunicacionales basados en los objetivos

operacionales y la visién de la empresa.

El plan de comunicaciones debe ir de la mano con el plan de negocios,
esto significa que si ocurre cualquier eventualidad la estrategia de

comunicacion debe ajustarse a los cambios que suscite la empresa.

74 Cortez, Daniel. Fuentes Testimoniales.
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Siempre la estrategia comunicacional, esta fundamentada sobre la base
de los objetivos operacionales de la empresa; estos objetivos tienen que ser

claros y precisos.

5.3.2 Definir el alcance potencial y las posibles limitaciones.

El alcance potencial de la comunicaciéon lo podemos medir por las
impresiones que los pablicos comentan sobre la empresa, como se mueve en el
mercado y que imagen estd adquiriendo. Las limitaciones de la estrategia
dependeran en gran medida de los recursos disponibles para la misma, sobre
todo los de aspecto econdmicos, ya que de estos se origina el enfoque
particular que se le otorga. Hay que tratar de producir al maximo con el

minimo de recursos.

5.3.3 Establecer cuailes son las audiencias de interés.

Max Romer opina que es preciso “tener claro que hay distintos actores

dentro de una organizacidon que permiten hacer una comunicacién global: la
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pluralidad de actores”,” es por ello que se bebe visualizar proactivamente las

necesidades de las audiencias de interés.

El determinar el publico prioritario “depende de la naturaleza de la
informacion que va ser transmitida, se tiene que partir del contexto donde esta
inmersa la empresa, se debe tomar en cuenta su trayectoria, su “background”,
sus precedentes historicos; y se debe tomar en cuenta la vision, el futuro, los

escenarios”.’¢

El principal publico prioritario para una organizacion es el interno. La

comunicacion debe comenzar desde adentro.

5.3.4.- Diseiiar el mensaje para cada una de las audiencias claves,

tomando en cuenta el contexto y el entorno en el que se encuentran.

Esto significa que ademas, de conceptualizar el mensaje, hay que definir
los medios que se utilizaran para la transmision del mismo. Segin Daniel
Cortez “la comunicacion corporativa planifica, disefia y transmite mensajes por

un determinado medio o soporte. Este soporte junto con el mensaje, conforman

75 Romer, Max. Fuentes Testimoniales.

Cortez, Daniel. Fuentes Testimoniales.
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el producto comunicacional dirigido a un publico prioritario (...) buscando

crear un impacto a nivel actitudinal y conductual™.7?

Para Max Romer la comunicacion corporativa se realiza de distintas

maneras:

- A través de los medios de comunicacion social establecidos.
- A través de la creacidn de propios medios de comunicacion social.

- A través de eventos y actividades propias de las Relaciones Publicas. 78

5.3.5 Tener un posicionamiento bien claro de la idea que se persigue

y transmitirlo a las audiencias.

Es necesario que la idea también pueda posicionarse en la mente de los

publicos de interés o los consumidores.

A juicio de Antonio Boadas, este posicionamiento de la empresa en su
publico, estara sustentado por la credibilidad de sus mensajes y sus acciones,

por la percepcién que el publico ha adquirido de ella.”

77 Ibid. Fuentes Testimoniales.
Romer, Max. Fuentes Testimoniales.
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momento que se necesite causar un efecto para asi lograr una coherencia entre

los objetivos comunicacionales y los programas.

En ocasiones la saturacion de informacion genera efectos negativos, es

por ello que los mensajes deben resaltar ante los de la competencia.

5.3.8 Tener claro el tiempo que duren las acciones que se originan de

la estrategia y llevar a cabo las acciones de la estrategia

El tiempo que duren las acciones que se originan de la estrategia
dependera de si sus objetivos son a corto, mediano y largo plazo. Para planear
estas acciones es necesario que los gerentes puedan visualizar lo que ocurrira
en un futuro. Tal como opina Antonio Boadas, por ejemplo, si se observa que
para el afio 98 las ventas de la empresa van a aumentar, en un area
determinada, es necesario darle sustento y credibilidad a ese aumento en la

capacidad instalada a través de los mensajes que emita la organizacion.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



CAPITULO VI

Enfoques de Comunicacion Corporativa

e

2

E
R
%
F:
Ee
E
5
'.(



¢ QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 83

6.1. ; Qué son las Relaciones Publicas ?

Las relaciones publicas se definen como ‘las actividades de toda
industria, profesion , gobierno u otra organizacion cualquiera en la creacion y
mantenimiento de las relaciones sanas y productivas con sectores determinados
del publico en general, a fin de adaptarse al medio ambiente de éstos y

justificar su existencia ante la sociedad. *

Para Goémez y Visla las relaciones publicas buscan armonizar los
intereses de los distintos publicos con el interés de la organizacion, buscando el

bienestar colectivo.

‘Se entiende por tal, la instrumentacién de estrategias
y procedimientos sistematicos que conduzcan a la
proyeccion intra y extra institucional de los objetivos y
logros de la organizacion. Con estas estrategias y
procedimientos se procura mantener la armonia y
alcanzar la cooperacion dentro y fuera de la misma™®*’

El departamento de Relaciones publicas ayuda a planear Ila

comunicacion con los distinto publicos de la organizacién, sean internos o

Merchan, L. *Manual de Teorias v Técnicas Magistrales de las Relaciones Publicas”.
Pag. 93
Gomez y Visla. op. cit. Pag. 296.
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externos, es por ello que se definen principalmente como la relacion entre una

organizacion y sus publicos. El objetivo de estas relaciones es:

“‘Crear y/o mantener una imagen favorable de la
institucion frente a la opinidn de sus publicos; todo esto
se logra mediante la reputacién y el reconocimiento que
adquiera la empresa para alcanzar prestigio y poder, en
pro del bienestar comin”.

Si nos ponemos a observar, las relaciones publicas son comunicacion
corporativa, porque buscan crear una imagen positiva en las audiencias, ‘Son el
conjunto de actividades por medio de las cuales se trata de influir en la opinion
para mejorar la imagen publica de una empresa, aumentar su prestigio y

justificar su trayectoria”. ®

Entonces, por qué dicen los gerentes que han perdido vigencia. El
problema radica en que para muchos, las relaciones publicas se conforman de

conceptos caducos, es decir, pasados de moda.

Hoy en dia el concepto de relaciones publicas a pasado a un segundo

plano, siendo estas un eje accional dentro del departamento de comunicaciones

il Merchan, L. op. cit. Pag. 97.

8 De Sousa, Jose Martinez, “Diccionario de Informacion, Comunicacion v Periodismo”.
Ediciéon 1.992.
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de una empresa, incluso su denominacién ha cambiado, o mejor dicho

evolucionado, como afirman ciertas compaiiias; entre ellas las petroleras.

Anteriormente algunas organizaciones veian a las relaciones publicas
con una vision distorsionada cuya funciéon se limitaba a que la empresa
adquiriera un rostro bonito y una imagen respetable, o a que se transformara la
real informacion técnica en una suavizada forma periodistica o publicitaria, es
decir su papel se limitaba a la representacion. Otra funcion que se le atribuia
era solamente la de comunicadora, entonces lo unico que realizaba este
departamento era divulgar los logros y la acciéon de la institucién, siendo
igualmente una comunicacién preocupada por la difusion de hechos y la

creacion de una imagen positiva, dejando a un lado los fines reales del negocio.

Sin embargo, desde nuestro punto de vista esta es una vision bastante
exagerada que hace ver las relaciones publicas como un departamento de
perfumeria y maquillaje dentro de la organizacion. Si bien es cierto que las
comunicaciones han evolucionado, hace unos afios también tuvieron éxito,

aunque de repente no le otorgaban la importancia que merecian en el ambito

comunicacional.
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Es por ello que los gerentes de hoy estan conscientes que gerenciar es
comunicar y que la comunicacién no es simple difusién, sino que ‘s
esencialmente comprension de la naturaleza de los negocios de la empresa y
los fines de la instituciéon y accidn sobre los factores capaces de facilitar,

v s - o 86
limitar o atentar contra la consecucion de esos objetivos y fines”.

Anteriormente el objetivo de las relaciones publicas se limitaba a crear o
mantener una imagen positiva, caracterizada por un conjunto de rasgos que
establecian la diferencia entre una institucion y otra. Tenian un enfoque mas
operativo, orientado a la eficiencia en los recursos, a una adecuada
distribucion y coordinaciéon de las funciones: informacidn, relaciones,
publicidad, planificacion, etc; dejando a un lado lo estratégico, que es en lo que

se fundamentan hoy las comunicaciones.

Segun Rafi Ascanio, en el pasado las Relaciones Publicas tenian un
limite, “ no pasaba de establecer un vinculo de la organizacién con algunos
publicos de interés en un momento dado” pero las cosas funcionaban muy
eventuales, sin planificacidn, sin un concepto de que era necesario una relacion

permanente con dos tipos de publicos. Ademés el término se fue tornando

oo Paoli, Gabriel. Seminario “Con el Pais. Homenaje a EL NACIONAL en su 50°

Aniversario” Ateneo de Caracas, julio 1.993,
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peyorativo, ‘hubo entendidos de que relaciones publicas era ‘caerse a tragos’,

hacer carteleras, ser pana de fulanito”.¥’

Entonces aqui fallaron los periodistas. ‘Hoy no se planifica solo para
difundir actividades y logros, es decir, no es una gestion comunicacional, sino
que es antes, durante y después del hecho, de las actividades”* Esto implica
involucrarse totalmente para apoyar la consecucion de los objetivos del
negocio, que es lo que permite que la organizacion sobreviva, se perpetie y

mantenga en el sistema social.

Aunque todavia existe una carga connotativa 0 semantica negativa,
detras de las relaciones publicas, esto ha cambiado. El comunicador social
dentro de una organizacidn es el ‘facilitador de una cultura de grupo, de una
cultura corporativa, a través de sus herramientas comunicacionales, de la

. .y . . o e— 4y 8O
informacion (...) concebida siempre en funcion de sus piblicos »

Ascanio, Rafi. Fuente Testimonial.
Cortez, Daniel. Fuente Testimonial.
Ascanio, Rafi. Fuente Testimonial.
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6.2 ; Qué es Asuntos Publicos ?

La adopcién de la expresion y de la figura de Asuntos Publicos
representa la revalorizacion de dos conceptos primordiales en la vida de una
organizacion, como lo es: la comunicacion y el entorno. Las empresas
modernas se han dado cuenta que las relaciones no deben limitarse a la
empresa y los piiblicos prioritarios, hay que abrir las interrelaciones con la
comunidad, con el pais los medios de comunicacion y otros actores o

formadores de opinion de la vida nacional.

El departamento o la gerencia de asuntos publicos se define entonces
como aquel cuya ‘mision fundamental es apoyar los objetivos del negocio (...),
el cumplimiento de los propositos o fines esenciales de la institucion”, 2

pasando entonces a dar mayor importancia a un enfoque estratégico de las

comunicaciones.

Asuntos Publicos se basa fundamentalmente en el manejo de lo que la
empresa considera “asuntos claves”, es decir las situaciones que pueden afectar

de manera importante o sustancial los intereses de la institucion, o el logro de

Paoli, Gabriel. op. cit. Atenco de Caracas, julio 1.993.
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los objetivos del negocio. Esta metodologia permite respuestas mas oportunas,
proactivas, un mayor grado de anticipacion para evitar el problema y no llegar

a la crisis.

Asuntos publicos, al igual que cualquier departamento de
comunicaciones, busca fortalecer la imagen de la organizacion ante sus
publicos, la diferencia es que este le otorga mayor importancia a los objetivos

del negocio, al entorno y la gerencia por asuntos claves.

A juicio de Max Romer los Asuntos Publicos se manejan en las
empresas del Estado y no en las privadas. “Se utiliza en aquellas empresas que
tienen que ver con muchos organismos para sobrevivir”?' Pero si hay algo
cierto es que este es un concepto mucho mas amplio, por que si haber vamos,

cualquier evento que transcienda en una organizacion, que no necesariamente

sea en el aspecto comunicacional, es un asunto publico.

Segtn Daniel Cortez el término de Asuntos Publicos proviene de una
traduccion mas o menos literal del término en inglés: es Publics Affairs, que

significa muchas cosas. ‘Sin embargo, al enfocarlo como un cuerpo de

Romer, Max. Fuente Testimonial.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



¢ QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 90

conocimientos especificos se comienza a delimitar el campo seméntico del
término: ;jqué significa esto en este contexto?™”? entonces hay una diferencia
en las estrategias, en la organizacion del equipo y los recursos dentro de la
comunicacion, que es distinto en el enfoque de Relaciones Publicas y en el

enfoque de Asuntos Publicos.

Se puede apreciar que ambos términos coinciden en ‘Publico” que
significa “para el otro”, ya sea el entorno o el ambiente interno, lo cierto es que

todos son publicos.

6.3 ;Qué es la Gerencia por Asuntos Claves?

Un Asunto Clave es una tendencia de caricter externo o interno que
potencialmente pudiera trascender a la opinién publica y representar
oportunidades y/o amenazas para las actividades de la empresa, sus valores e

intereses.

La gerencia por Asuntos Claves es muy utilizada en las industrias

petroleras, las cuales poseen un gran recurso humano. Estos asuntos claves se

%2 Cortez, Daniel. Fuente Testimonial.
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manejan en el ambiente interno como externo (econémico, politico, social,

etc.).

Hoy lo que las empresas pueden hacer depende cada vez mas de lo que
la opinion publica y la legislacion les permite. En la opinién de Max Rémer,
los asuntos claves son aquellos inherentes a la organizacion, es decir “que si
una empresa produce jabén, sus asuntos claves serd todo aquello que tenga que
ver con la ecologia (...), todo lo que tenga que ver con la colectividad en virtud
de lo que son los problemas dermatc:nI(’)gicﬂs”.93 Las relaciones deben

discriminarse en funcién de los aspectos de interés y atender dichos aspectos

en sentido prioritario.

La gerencia por asuntos claves es una metodologia especifica en funcion
de la comunicacion de una organizacion. Se origina en los Estados Unidos en
los afios setenta y se le conoce como Issues . “Esta metodologia utiliza unas
herramientas, unas redes o unos equipos de trabajo, para gestionar la

comunicacion, sobre la base de los asuntos claves de una organiz:clcic'm”.5"I

Romer, Max. Fuente Testimonial.

# Cortez, Daniel. Fuente Testimonial.
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La comunicaciéon proactiva entonces forma parte de lo que es la
comunicacion, global y es evaluar constantemente los asuntos claves de la
organizaciéon para poder discriminar y determinar cuédles son los aspectos

fundamentales hacia los cuales debe moverse.

6.4 ;Qué es la Comunicacién Organizacional y/o comunicacién

Institucional?

Redding y Sanborn (1964) definieron la comunicacidn organizacional
como el envio y recepcion de informaciéon dentro de una organizacion
compleja, su percepcion incluye comunicacion interna, relaciones humanas,
relaciones administrativas, comunicacion ascendente, descendente y horizontal

y programas para evaluar la comunicacion.”

Otros autores como Zelko y Dance (1965) percibieron la comunicacion
organizacional como la interdependencia entre las comunicaciones internas
(hacia arriba, hacia abajo y horizontal), y las externas (Relaciones Publicas,

Publicidad, Informacion Externa, etc.)

%= Goldhaber, Gerald. “Qrganitation Comunication”. Pig. 25.
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La comunicacién organizacional es un ejercicio de informacion que una

empresa realiza con sus audiencias de interés.

Por su parte la Comunicacion Institucional es una proposicion
académica y de interés comunicativo y comunitario; asi como de derivacion
administrativa y gerencial para la aplicacion y el aprovechamiento estratégico
de medios particulares, murales, impresos, visuales y radioelectricos en los
ambientes institucionales adaptados a los comportamientos, estructuras y

procesos de entrenamiento institucional.

Segin Ratl Llovera, profesor de la catedra de institucional de la
U.C.A.B., la comunicacion institucional mejora las comunicaciones dentro de
las organizaciones con o sin fines de lucros. Sin embargo para ciertos expertos
en la materia, existen algunas diferencias entre la comunicacion organizacional
y la institucional, la primera es considerada en el marco de una empresa con
fines comerciales y la segunda en una organizacion sin fines de lucro, es decir

que esta comunicacion no busca beneficios comerciales.

Para otros como Daniel Cortez, no hay ninguna diferencia entre la
comunicacién organizacional y la institucional. El opina que todos los términos

han sido producto de la evolucién y que en ‘ese proceso evolutivo de
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depuracién de la especialidad se estd definiendo el campo seméntico de la
denominacién de la especialidad: algunos la van a Ilamar comunicacion

. = . . . . 96
corporativa, otros organizacional y otros institucional”.

Sin embargo, héblese de comunicacién corporativa, de comunicacion
organizacional o comunicacién institucional, lo que diferencia a cada una es
como esta concebida la organizacion. Para Max Romer “la diferencia entre
comunicacién corporativa, comunicaciéon organizacional y comunicacion
institucional no es ninguna mas alld que la organizacion, la institucién o la

corporacién que esta haciéndola; es decir, en la naturaleza de la empresa”.”’

Sabemos que toda institucién no es una corporacion, desde el punto de
vista de las estructuras econdmicas. ‘Una corporacion es una empresa en cuyas
estructuras se encuentre una casa matriz y otras filiales” y una institucion ‘es
una organizacion estructurada, que est4 registrada, que tiene una personalidad
juridica, una agrupacion de sus miembros formales e informales, con recursos

asignados y que persiguen unos fines que pueden ser comerciales o no...””

Cortez, Daniel. Fuente Testimonial.
Romer, Max. Fuente Testimonial.
Cortez, Daniel. Fuente Testimonial.
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Hoy dia se le ha llamado Comunicaciones Corporativas, aun cuando no
se trata de corporaciones, debido a que es un concepto que se heredd de los

Estados Unidos y se puso de moda.
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A lo largo de la investigacion nos pudimos dar cuenta que en
Venezuela, se ha superado la época de las acciones aisladas de la
comunicacién y los medios, en las organizaciones. Vivimos en una etapa en
que las circunstancias obligan a que los enfoques sean globales, con objetivos

planificados a corto, mediano y largo plazo.

La disposicion de métodos y estrategias comunicacionales de
permanente correccién y evaluacion es hoy fundamental para participar
corporativa e institucionalmente en una sociedad. EI mundo moderno es en
esencia comunicacién. La sociedad es informacion, por lo que se requiere de
una alta preparacion, capacidad de accion y experiencia para desenvolverse en
ella y lograr objetivos. Es tarea de los comunicadores sociales saber

aprovechar con profesionalismo estas oportunidades que brinda la sociedad.

Sin embargo, para poder adaptarse a esta sociedad de hiperinformacion,
las tacticas y estrategias son de suma importancia. La comunicacién no se
improvisa, y mas aun cuando se trata de organizaciones que buscan lograr sus

objetivos a través del trabajo en grupo (sinergia).

La Comunicacién Corporativa, como se han definido a lo largo de la

tesis, es la base para prever y estructurar dindmicamente los cambios que
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suscite el entorno y que puedan afectar a la organizacion. Esta es un elemento
clave para propiciar un clima organizacional favorable, es clave para las
relaciones con el piblico externo, es clave para proyectar la identidad de una
organizacion y apoyar su imagen con el fin de lograr la globalidad de la misma

(imagen).

Las Comunicaciones Corporativas son un proceso global, dinamico y
cambiante. Es global porque regula de manera estable y continua la creciente
implantacién de imagen en los publicos de interés para la organizacion, a
tarvés de distintos actos comunicacionales; e incorpora en esto los medios de
comunicacion masiva. Es dinamico y cambiante por que siempre esta dispuesto
a adaptarse a los cambios que se suscitan en el entorno, es decir, esta en

constante evolucidén porque no debe aferrarse al pasado.

Los resultados originados en la investigacion, demuestran que la
imagen, identidad y comunicacion son los elementos basicos para el logro de
estrategias. Acompaiiados de la planificacién e intuicion, de la cual deben

gozar los gerentes para poder manejar los cambios.

El hecho de que la estrategia planteada esté apoyada por gerentes y

tedricos en el tema, le da mayor utilidad a nuestra tesis de grado, ya que se
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trata de un plan vigente, que puede ser manejado por cualquier empresa, la
cual, por supuesto, le otorgara su individualidad. Esto quiere decir, que no
existe un estrategia especifica que pueda ser utilizada por todas las
organizaciones, sélo hay unos lineamientos generales que se deben seguir y

que se complementaréan segin los objetivos de negocio de cada empresa.

Ademas, el aporte de nuestra tesis se fundamenta en una definicion de
los distintos términos que se le dan hoy a la comunicacion en las
organizaciones, la cual no deja de tener, aun asi, la misma connotacion:
comunicar. Llamese corporativa, institucional, organizacional, etcétera solo se
diferencian en la naturaleza de la organizacion ( si es una corporacion, una

institucion u otra).

Es por ello que recomendamos para trabajos futuros, seguir explorando
este interesante y maravilloso mundo de las Comunicaciones Corporativas, que
no deja de ser cambiante y, por ende, en permanente evolucion. Lo que

significa, que no sabemos que nos presentara el futuro.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



-

BIBLIOGRAFIA



¢ QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 101

TEXTOS CONSULTADOS

- ADER, J.J. Organizaciones, Editorial Paid6s, México, 1991.
- BARTOLI, Anni. Comunicacién y Organizacion: La Organizacion
Comunicante y la Comunicacién Organizada, Editorial Paidés, Barcelona,

1992.

- COSTA, Joan. Identidad Corporativa y Estrategia de Empresa, Ediciones
CIAC, Barcelona, 1992.

- COSTA, Joan. La Imagen de Empresa. Métodos de Comunicacion

Integral, Editorial Graficas Torroba, Barcelona, 1977.

- DRUCKER, Peter. La Gerencia de Empresas, Edhasa, Barcelona, 1991.

- DRUCKER, Peter. Las Nuevas Realidades, Editorial Norma, Bogota, 1990.

- EUGENI R., Miralles. Manual de Imagen Corporativa, Editorial Gustavo
Gili S.A., Madrid, 1992.

- GARBETT, Thomas. Imagen Corporativa, como crearla y proyectarla,

Legis Editores S.A., Bogota, 1991.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



; QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 102

- GOLDHABER, Gerald. Organizational Communication, Sage Publications,
Beverly Hills, 1993.

- GOMEZ Y VISLA. La Gerencia de Eventos Especiales en las Relaciones

Publicas, Editorial Panapo, Caracas, 1989.

- HARMON, Frederick y G. JACOBS. La Diferencia Vital. Potenciales
Ocultos en los Recursos Humanos y Exito Corporativo Continuo, Editorial

Paidds, Barcelona, 1992.

- HEBERT, Nicole. La Empresa y su Imagen. La Publicidad Institucional:

JPara qué ? ; como ?, Ediciones Deusto S.A., Madrid, 1988.

- IND, Nicholas. La Imagen Corporativa, Ediciones Diaz de Santos S.A_,
Madrid, 1992.

- JENNINGS, Marie y D. CHURCHILL. Cémo Gerenciar la Comunicacién
Corporativa, Legis Editores S.A., Bogota, 1991.

- KREPS, Gary. La Comunicacion en las Organizaciones, Addisson - Wesley
Iberoamericana, USA, 1995.

- LESSEM, Ronnie. Gestion de la Cultura Corporativa, Ediciones Diaz de
Santos S.A., Madrid, 1991.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



; QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 103

- MARTINEZ DE SOUSA, José. Diccionario de Informacién, Comunicacion
y Periodismo, Editorial Panarinfo S.A., Madnd, 1992.

- MARTINEZ V., Alberto y A. NOSNIK. Comunicacién Organizacional

Practica, Manual Gerencial, Editorial Trillas, Primera Edicién, México.

- MERCHAN LOPEZ, Juan. Manual de Teorias y Técnicas Magistrales de

las RR.PP., Impresos Urbina, Segunda Edicion, Caracas, 1979.

- OLLINS, Wally. Identidad Corporativa. Proyeccion del diseiio de la

estrategia comunicacional, Celeste Ediciones, Madrid, 1991.

- PIZZOLANTE, Italo. Ingenieria de la Imagen, Coleccion AYAKUA N° 4,
Caracas, 1993.

- “Primer Congreso Internacional de Comunicacién Corporativa” Editado

por Industrias Pampero, Caracas, 1993.

- ROMER P.. Max. Comunicacién Global: El Reto Gerencial, Coleccion
AYAKUA N°7, Caracas, 1994.

- SCHEIN, Edgar. La Cultura Empresarial y el Liderazgo. Una Vision

Dinamica, Plaza & Janés Editores, Barcelona, 1988.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



; QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 104

- SERNA, Humberto. Mercadeo Corporativo. El Servicio al Cliente
Interno, Legis Editores S.A., Bogota, 1992.

- SIGBAND, Norman y A. BELL. Communication for Managers, South -
Western Publishing Co., Cincinnati, 1994.

- TEJADA P., Luis. Un Marco Teérico y Metodolégico para la Identidad
Conceptual de las Organizaciones, Joint Consultores en Imagen Global, S.L.,
Madrid, 1992.

- TOFFLER, Alvin. La Tercera Ola, Plaza & Janés Editores, Barcelona, 1980.

- TOFFLER, Alvin. El Cambio de Poder, Plaza & Janés Editores, Barcelona,
1990.

REVISTAS

- Revista CULTURA CORPORATIVA, Noviembre - Diciembre, 1993.

- Revista ENLACE GERENCIAL, Corporacion Grupo Quimico, N° 3,
Caracas, 1995.

- Revista GERENTE, afio 1994 - 1996.

- Revista PRODUCTO, afio 1994 - 1996.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



; OUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 105

- Revista P & M, afio 1994 - 1996.

- Revista TOPICOS, Maraven, Enero - Marzo, 1995.

MATERIAL HEMEROGRAFICO Y PONENCIAS

- BOADAS, Antonio. Las Verdades del Comunicador Corporativo, Notas
del Tercer Congreso de Comunicacion Corporativa "Reingenieria del

Pensamiento", UCAB, 1995.

- DE LOPEZ, Antonieta. EI Fin de la Sociedad Anénima y Pasiva, Notas del
Tercer Congreso de Comunicacion Corporativa "Reingenieria  del

Pensamiento", UCAB, 1995.

- HERRERA, Adolfo. Curso de Gerencia de Imagen, Notas, Instituto de

Asesoramiento y Capacitacion Empresarial LA.C.E., 1996.

- PAOLI, Gabriel. Notas del Seminario "Con el Pais. Homenaje a EL
NACIONAL en su 50° Aniversario, Caracas, 1993.

- PIZZOLANTE, Italo. Comunicacion Empresarial en Situaciones de Crisis,
Il Programa de Gerencia de Comunicacion e Imagen Corporativa, Instituto de

Estudios Superiores de Administracion LE.S.A., 1996.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



; QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 106

- PIZZOLANTE, Italo. Relaciones con los Medios , II Programa de Gerencia
de Comunicacién e Imagen Corporativa, Instituto de Estudios Superiores de

Administracién LE.S.A., 1996.

- El Comunicador Corporativo y sus Desafios. PIZZOLANTE, Italo, El

Diario de Caracas, Caracas 19 de junio, p. 17.

- Identidad e Imagen. Estrategia para crecer. PIZZOLANTE, Italo, El

Diario de Caracas, Caracas 3 de julio, p. 16.

- ROMER P., Max. Las Gerencias de Comunicaciones ante el Caos, Notas
del Tercer Congreso de Comunicaciéon Corporativa "Reingenieria del

Pensamiento", UCAB, 1995.

- ROMERO, Cira. Analisis del Entorno, Notas del Tercer Congreso de

Comunicacién Corporativa "Reingenieria del Pensamiento", UCAB, 1995.

TESIS CONSULTADAS

- CARBALLQ, Evelin y O. PICCO. “Impacto Comunicacional que Causa en el
Publico el Programa de Visitas de Cerveceria Polar C.A. Caso Planta los

Cortijos.” U.C.A.B. Septiembre 1.995.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



; QUE ES LA COMUNICACION CORPORATIVA ? Pdg. 107

- MANRIQUE, Gustavo y T. MONSALVE “La Imagen de la Contingencia o la
Contingencia de la Imagen. Aproximacion a un Modelo Comunicacional”

U.C.A.B. Septiembre 1.995.

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO



e

e

s

SRR

ANEXOS



GRAFICO Nro. 1
ELEMENTOS DE LAS COMUNICACIONES INTERNAS

e

Instrumentada



GRAFICO Nro. 2
ELEMENTOS DE LAS COMUNICACIONES EXTERNAS

N




