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RESUMEN

Durante mucho tiempo, las Relaciones Publicas fueron consideradas una parte del
oficio periodistico y, como tal, se le estimaba como una actividad menor relacionada
principalmente con el protocolo y la organizacién de eventos. En la actualidad, la
profesiéon se ha desarrollado junto con los avances tecnolégicos y los conceptos
sistémicos acerca de las organizaciones. En este contexto, las herramientas
académicas se han hecho indispensables para su ejercicio moderno, que consiste en
la gestion de la comunicacién en diversas entidades, todas ellas requirentes de
complejas intervenciones a nivel de interacciones humanas, grupales y sociales, pero,
como estas herramientas no provienen de una disciplina cientifica propia, aparecen
como una suerte de rompecabezas, cuyas piezas deben ser ensambladas creativamente
por los docentes que hoy imparten ensefianzas sobre estas materias.
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THE VALUE OF RESEARCH IN PUBLIC RELATIONS

ABSTRACT

For a long time public relations were considered a part of journalism and, as such, is
considered as a minor activity primarily related to the protocol and event
management. Today, the profession has evolved along with technological advances
and systems concepts about organizations. In this context, the academic tools have
become indispensable for modern exercise, which involves the management of
communication in various entities requesting all interventions at complex human
interactions, group and social, but how are you tools do not come from a scientific
discipline itself, appear as a sort of puzzle, whose pieces must be assembled
creatively by teachers today educate people about these matters.
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1. INTRODUCCION

Las Relaciones Publicas son una actividad profesional de reciente desarrollo tedrico,
pues se basan en normas y practicas de oficio, asociadas originalmente con el
Periodismo y el Ceremonial Protocolar. En las tultimas décadas y producto
principalmente de las dindmicas tecnolégicas, fue adquiriendo una categoria
disciplinar mas elevada -y “cientifica”- que la tradicional produccién de eventos, y
administraciéon de ceremoniales y protocolo.

Efectivamente, la complejizacion de las organizaciones generé amplios campos
laborales relacionados con la gestion de las comunicaciones a nivel organizacional en
tanto interacciones sociales que en ellas se desarrollan. En este contexto, el
profesional mas proximo para asumir estas tareas es el Relacionador Publico, pero
complementando su formacién con las nuevas teorias y précticas de Comunicaciéon
Estratégica, basadas principalmente en epistemias sistémicas y enfoques
interaccionales. En este contexto, casi toda la bibliografia disponible para la
formaciéon de nuevos Relacionadores Publicos corresponde a tematicas obsoletas,
salvo valiosisimas excepciones que se encuentran orientadas a como los sujetos
construyen y viven organizacionalmente.

9 L

ISSN: 1575-2844 - DOI: http://dx.doi.org/10.15178/va.2011.117E.778-794



Olea-Jorquera & Romén-Alvarez

Esta investigacion pretende disminuir la brecha conceptual entre “investigar” (en el
sentido wutilizado tradicionalmente en las Ciencias Sociales) e investigar en
Relaciones Publicas, estableciendo, a nivel hipotético, que la baja demanda de
profesionales por parte de las empresas chilenas, en actividades comunicacionales que
incluyan investigacion, se debe tanto a un desconocimiento sobre su potencial
productivo, como a deficiencias en la oferta profesional.

Los estudios comunicacionales, en general, incluyendo los de Relaciones Publicas,
tienen caracter cualitativo y son realizados por grupos multidisciplinarios, debido a
la complejidad creciente del objeto de investigacién. Por ello, la formacién académica
influye en el desempefio o6ptimo y eficiente del profesional que enfrenta un
diagnostico organizacional, es decir, una investigacion especifica, pues la inexistencia
de un modelo dificulta el proceso y, por lo tanto, su ejercicio.

La investigacion es una herramienta fundamental para la profesién, aunque no se
explicite. Como lo enuncia John Marston, “a menudo los esfuerzos de las Relaciones
Publicas fallan debido a que quienes lo organizan no se basan en los fundamentos de la
investigacion, actividad, comunicacion y evaluacion” (Marston, 1994: 5). Sam Black
coincide en destacar la “necesidad de la investigacion antes de planificar un programa de
Relaciones Publicas, asi como la conveniencia de medir los resultados a medida que la campariia
progresa” (Black, 1994: 54).

Debido que las practicas tradicionales en relaciones publicas (eventos, protocolo,
imagen corporativa, etc.) hoy no son suficientes para competir en el intrincado
mercado de las comunicaciones, el Relacionador Publico debe hacer frente a desafios
emergentes sin las herramientas académicas adecuadas, que le permitan navegar con
eficiencia y seguridad en materias de cardcter complejo.

El panorama anterior estd produciendo una motivacion emergente en el dmbito
académico, donde algunas entidades mds visionarias se estdn atreviendo a dotar la
disciplina de teorias y metodologias mas rigurosas, que se generan sobre la base
educacional del profesional, para crear en €l la conciencia de un agente necesario en
la organizacién, donde sus funciones se relacionen con la gestion global de las
comunicaciones, en una perspectiva tan sistémica y compleja como el campo laboral
que enfrenta.

Por ello y a modo de propuesta, en este trabajo las Relaciones Publicas son
concebidas como la “administracion integral de la comunicacién organizacional,
como soporte de la gestion, para optimizar sus propésitos, politicas, estrategias y
acciones en términos de interacciones efectivas”. Esta orientaciéon se fundamenta en
la investigacién, a través de una metodologia especifica de la disciplina, constituyendo
un modelo o pauta de accién para el manejo integral de los elementos comunicativos.
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En este contexto, a la vez adverso y promisorio, existe poco material bibliografico
sobre la investigacion en Relaciones Publicas y suele ser muy superficial.

Probablemente, esto se produce en Chile porque la carrera es nueva en el mercado
de profesionales de la comunicacién, y habitualmente sus funciones han sido
ejercidas por periodistas, como un nicho laboral menor. Tampoco los textos
importados desde distintos puntos de Hispanoamérica aportan mucho més que
manuales y recetas de sentido comun.

2. METODOLOGIA

La base metodolégica se basa en el analisis de las anteriores escuelas de pensamiento
que han tratado el tema que nos ocupa. Se trata de analizar los principales medios
existentes hoy y aplicarles un método analitico textual que permita producir
inferencias fenomenolégicas o estructuras de pensamiento novedoso basado en este
tipo de reflexiones que crean un puente entre las ideas anteriores (y sus realidades
descritas) y las mas modernas.

3. ANALISIS Y DISCUSION

3.1 Modelos de Relaciones Publicas

En efecto, en una amplia revision de los textos sobre Relaciones Publicas publicados
en Hispanoamérica, encontramos que la mayoria de las conceptualizaciones
bibliogréaficas tienen carencias de fondo. De la amplia gama de definiciones
analizadas, obtenidas de autores de diferentes origenes, no es posible establecer una
con parametros claros en los términos que ellas misma enuncian: identidad,
comunicacién, imagen, rentabilidad, etc. También se detectan fuertes ausencias en lo
referido a técnicas de investigacion y modelos epistemoldgicos, sin los cuales dichos
conceptos pierden sentido.

A continuacién se presentan algunos modelos utilizados en los disefios curriculares
de la carrera y puestos en practica en el ejercicio profesional, que derivan de las
escasas teorizaciones disciplinares que intentan describir las Relaciones Publicas.

La construccién de modelos no es una mera cuantificaciéon de funciones, incluye
también el andlisis cualitativo para la producciéon de conceptos, dotandolos de
procedimientos que posibilitan descomponerlo en operaciones elementales. Respecto
del término modelo, Mosterin alude a él cuando se refiere a sistemas que dan cuenta
de la teoria: “Ia teoria sin referente empirico, o sea sin sistemas que la representen, carece de
modelos reales” (Mosterin, 1984: 16). Por ello, al presentar diversos modelos aplicables a
las Relaciones Publicas, se pretende describir la manera como es concebida la
actividad en su conjunto.
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El modelo productivo, por ejemplo, se basa en aspectos de las teorias clasicas de la
organizacion cientifica del trabajo, que surgen en un contexto social concreto son: el
de la segunda revolucion industrial a finales del siglo XIX y principios del XX y
como respuesta a una situacion dada en Estados Unidos y Europa. Esta concepcion
de la organizacién industrial lleva implicita una concepcién mecanicista de la persona,
en cuanto a trabajador, el hombre es un recurso de produccién cuya actividad puede
programarse.

Desde la perspectiva del modelo de Relaciones Ptublicas, se sostiene que toda
empresa que aspire a la continuidad y desarrollo de si misma, aunque sea una
empresa claramente de negocios, debe incluir entre sus fines el de producir bienes
atiles para la sociedad, capaces de satisfacer necesidades percibidas como tal
socialmente. Hoy, la produccién no es un problema tan relevante como para las
empresas que se constituyeron a principios del siglo XX. Sus problemas ahora son de
entendimiento, de comunicacién, de relaciones con sus publicos, de modo que el
campo mds propicio para las Relaciones Publicas en los modelos productivos se
encuentra en la regulacion de los conflictos y la administraciéon de la controversia,
tratando de coordinar intereses y comprensién mutua.

Los esfuerzos de las Relaciones Publicas tendientes a esa regulacion del
conflicto, pueden ir en la direccion de encontrar formas para identificar las
causas a priori anticipAndose asi a la aparicion del mismo: ello no
significa, necesariamente, resolver, ni mucho menos suprimir o reprimir el
conflicto, sino encauzarlo hacia un estadio de salidas satisfactorias tanto
para la organizacién como para sus publicos (Aguadero, 1993).

3.2 Enfoque en el sujeto

El modelo humanista, en cambio, surge de un conjunto de factores sociales e
ideolégicos que propiciaron el surgimiento y el éxito de esta forma de organizacion.

El desarrollo de la Teoria de las Relaciones Humanas originé un amplio movimiento
de cardcter humanista en el que participaron un gran ndmero de autores
provenientes de la Psicologia, la Sociologia y la Teoria de la Organizacién. Sus
principales aportes fueron los conceptos de motivacioén, liderazgo, comunicacion,
organizacion informal, dindmica de grupo y, en general, la relevancia del individuo
en la organizacion.

Asi se abri6 un ancho campo para las Relaciones Publicas, emanado de las
caracteristicas esenciales de éste, que son concebir la organizacién como un sistema
social de roles y estatus; considerar al hombre como un ser basicamente social en
relaciéon con todo el entorno organizativo; evaluar los resultados en términos de
bienestar y de eficiencia, y situacién cerrada frente al entorno ambiente.
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El modelo humanista, no obstante, implica una barrera: la de permanecer cerrado
ante el entorno, algo que limita la aplicacién y el desarrollo pleno de nuestra
disciplina como compatibilidad modélica. De las caracteristicas esenciales del
modelo humanista organizativo se derivan unos elementos de caracter dindmico que
podemos concretarlos en que la planificacion se lleva a cabo por medio de reuniones
participativas; la toma de decisiones es un proceso abierto al compromiso; la
reorganizacion se lleva a cabo para equilibrar las necesidades; la evaluacion se hace
para ayudar al desarrollo; el tratamiento de conflictos se hace via incremento de
relaciones; la comunicacién se interpreta como un intercambio de necesidades; las
reuniones se conciben como un lugar de encuentro, y la motivacién humana viene
por la via de la autorrealizacion.

La contribucién de cada uno de esos aspectos nos permite invocar los principios de
justicia, de bien comtn y de democracia, como ntcleos principales que mantienen
entre si relaciones de interdependencia y que si son respetados, organizaciones y
publicos caminan al encuentro de sus intereses: se trata de un modelo en el que la
esencia del mismo es la valoraciéon del ser humano, buscando su motivacién por
medio de las relaciones informales y sin caer en el comin error de entender
“Relaciones Humanas” s6lo como la relacion entre personas: “El modelo presta una
atencion especial a los empleados, motivindolos, pero también entrendndolos para obtener
una mayor y mejor atencion a otros piiblicos” (Aguadero, 1993: 145).

3.3 Estructuras y sistemas

Enfocados en un modelo estructuralista, nos encontramos con que el concepto de
“organizacion” responde a wuna estructura formal de o6rganos y funciones.
Consecuentemente, el hombre es considerado en su entorno organizativo como un
ser organizacional y los resultados son contemplados desde la perspectiva de la
eficiencia. Por lo tanto, la situaciéon de la organizacion ante el medio es cerrada. Entre
las pocas aportaciones positivas que desde la 6ptica de las Relaciones Puablicas hace
este modelo burocratico - estructural esta

La concepciéon de totalidad que da a la organizacion, bajo el enfoque de
conjunto estructurado de elementos independientes; el establecimiento de
normas generales y la imparcialidad. Las desventajas son: el excesivo
protagonismo de los elementos formales de la jerarquia; desinterés por el
elemento humano u olvidarse del entorno considerando a la organizacién como
un sistema cerrado (Aguadero, 1993, p. 149).

Con el concepto de sistema, en cambio, se puede estudiar la realidad sin que tenga
que ser sometida inicialmente a las visiones parciales de cada ciencia. En el caso que
nos ocupa, abre la posibilidad de nuevas vias de estudio de las Relaciones Publicas.
Kaufman sugiere utilizar un enfoque sistémico, o sea, un proceso por el cual se
identifican necesidades, se busca la solucion a los problemas, de entre las
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alternativas se eligen soluciones, se obtienen y se aplican los medios necesarios, se
evaltian los resultados y se efecttan las revisiones que requiera una parte o la
totalidad del sistema. Asi, nos encontramos con que su punto bésico de referencia es
la Teoria General de Sistema; en él conceptuamos a la organizacién como un sistema
abierto; se interpreta el rol del individuo como hombre funcional; los resultados son
medidos por la eficiencia, y la situacién de la organizacién frente al medio ambiente
es abierta:

La Teoria General de Sistemas da respuesta y cabida al complejo mundo de las
Relaciones Publicas, y éstos encuentran acomodo en aquella por cuanto

permite el estudio independiente de cada elemento o unidad (Kaufman,
1973, p. 12).

3.4 Politica y cultura

En las teorias y modelos politicos, se tiende a resaltar la importancia del poder, del
conflicto y de los intereses diversos en la organizacién. Este enfoque encuentra en la
organizacion el foro donde los individuos y los grupos luchan por el poder.

Como elementos dindmicos emanados de lo anterior, nos encontramos con: una
planificacién que considera el espacio organizativo como campo de lucha por el
poder; la toma de decisiones es considerada como una oportunidad para su ejercicio;
la reorganizaciéon se hace en funcién de la redistribucién del poder; la evaluacion se
hace para ejercerlo directamente; el tratamiento de los conflictos conlleva a negociar;
la comunicacién es para influir; las reuniones son un lugar y momentos para la
competicion y la motivacion se mueve por la coercion, por la seduccion.

Este modelo politicopone de manifiesto que los publicos también pueden
participar del poder. Por lo tanto, su eleccion como estrategia conduce a
la organizacién a practicar internamente politicas y normas que estimulen la
participacion. Externamente, facilita a las Relaciones Publicas la utilizacion
de recursos tales como seminarios, reuniones, presentaciones, comités,
investigaciones o consultas (Aguadero, 1993: 152).

El modelo cultural, por su parte, se concreta con un enfoque psicolégico de las
Relaciones Publicas, donde los términos de formar imagen publica, formar en
concepto, formar opinién publica, y otros simbolismos son propios de la disciplina.
Y ;cudl es el papel de la disciplina como modelo cultural?

Entre otras cosas, la construccién y, por tanto, también el conocimiento de la cultura
de una organizaciéon, al que podemos llegar por medio de la creacion y la
observancia de los simbolos; por la formacién y preservacion de la imagen publica;
por la consecucién y mantenimiento de un clima favorable; por la preocupaciéon de
aspectos sectoriales o de publicos; por la aplicacién de sistemas sociotécnicos.
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En cuanto a las interrogantes mads significativas, existe un cierto riesgo de que un
enfoque exclusivista pueda crear una cultura organizada tan fuerte y estable que se
imponga de forma dictatorial en su interior, cerrdndose a los aportes externos.

3.5 Otros modelos

Cabe mencionar ahora otros modelos que, en menor grado, también constituyen
referentes de la actividad. El modelo de diagnoéstico, por ejemplo, se basa en la
investigacion, tratamiento o programa debidamente planificado, constante
evaluacioén, actualizacién, revision del tratamiento y programa, para seguir un ciclo
que siempre, con idénticas etapas o pasos, se desarrolla sin concluir nunca:”Supone un
concepto profesional muy actualizado de las Relaciones Publicas, pues lo entiende como
generalista de la comunicacion. La principal caracteristica del modelo de diagndstico es que
es explicito y mds bien simple” (Pérez - Portabella, 1992: 21)

El Modelo Integral de Comunicacion (MICC), por su parte, es esencialmente
adaptativo, por lo cual en su aplicaciéon debera considerarse fundamentalmente la
naturaleza de la organizacion, quedando a criterio del analista o interventor la
excepcion o incorporacion de algunos de sus elementos y puntos de analisis que
pudieran haber sido solucionado por investigaciones preexistentes (Garrido, 1998,
p- 149).

El Modelo de Accién de Bernays explica los diez puntos que el asesor de Relaciones
Puablicas debe presentar al ejecutivo; éstos son: determinar, fijar, investigar, objetivos,
plan estratégico, elecciéon de temas, plan de accién, ventajas y desventajas, y conjugar
los intereses:

El proceso inicial consta en sintesis de cuatro pasos primordiales: investigacion
o, en otras palabras, determinar ;cual es nuestro problema?; planificaciéon o
relacion entre los problemas y los objetivos de la empresa para determinar qué
es lo que podemos hacer; comunicaciéon o fase en la que explicamos a los
diferentes publicos seleccionados para obrar qué es lo que hemos hecho y
cudles son las razones que nos han llevado a ello, y evaluacién o periodo en el
cual analizamos los resultados del programa aplicado y eficacia obtenida en
términos reales (Délano, 1998: 76).

El profesor Howard Chase, en la Conferencia Anual de Relaciones Publicas de
EE.UU. de 1993, presenté6 un modelo que consiste “en una piramide de cuatro pisos:
en el primero, la investigacion e informacién. En el segundo, la habilidad de
aprehender las complejidades de la tabulacién y del procesamiento de esta clase de
datos. En el tercero, la funcién consultiva, basada en el anélisis e interpretacion de la
informacién de la informacién suministrada por los anteriores.
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Y en el cuarto y cuspide, la funcién de proyecciéon de la informacién, basada en
decisiones hechas factibles por el acceso a los tres niveles inferiores y que seria
imposible cientificamente sin ellos (Fernandez Fernando, 1993).

Finalmente, cabe destacar que la reflexiéon sobre los modelos de Relaciones Ptublicas
también fue preocupacion del destacado académico James Grunig:

Describimos cuatro modelos de Relaciones Publicas que hemos usado en
nuestras investigaciones donde se captan grandes variaciones en la préctica y
que se reducen a cuatro representaciones simplificadas. También explicamos
por qué creemos que uno de esos modelos caracteriza la excelencia del
comportamiento de los departamentos de Relaciones Publicas, discusion de
investigaciones que identifican las condiciones que hacen que la practica de
este modelo sea posible y la discusiéon tedrica que clarifica dicha préctica
(Grunig, 1992, p. 286).

3.6 Investigar en Relaciones Ptblicas

Descritos los principales modelos que explicitan los enfoques epistémicos y dan
marco al ejercicio de las Relaciones Publicas, a continuacién revisaremos algunos
conceptos esenciales para aproximarnos a una idea de lo que son o pueden ser las
investigaciones en esta disciplina, partiendo por una propuesta del académico
mexicano Guillermo Orozco para los estudios de comunicacion:

La investigacion es una herramienta atil para comprender en sentido
amplio del término y no sélo para predecir o verificar conductas,
acontecimientos y escenarios sociales. Una herramienta eficaz para sustentar
planteamientos y propuestas que busquen intervenir aquello que investigan, en
beneficio de los mismos sujetos participantes en la investigacion (Orozco,
1997, p. 3).

Por su parte, Taylor agrega que la investigacion

Debe estar determinada por los intereses de la investigacion, la circunstancias
del escenario o de las personas a estudiar, y por las limitaciones practicas que
enfrenta el investigador, donde el propésito de la investigaciéon no es sélo
incrementar la comprension de la vida social por parte del investigador, sino
también compartir esa comprension con otras personas. Para la investigacion el
escenario ideal es aquel en el cual el observador obtiene fécil acceso, establece
una buena relacion inmediata con los informantes y recoge datos directamente
relacionados con los intereses investigativos (Taylor, 1988, p. 16).

A la vez es necesario, identificar al menos algunos de los factores que influyen en la
puesta en marcha de una investigaciéon, como los que sugiere Carlos Sabino: “es un
proceso creativo. plago de dificultades imprevistas. de preiuicios invisibles v de
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obstaculos de todo tipo. Por ello, la tinica manera de abordar el problema del
método cientifico, en un sentido general, es buscar las orientaciones epistemolégicas -
los criterios comunes - que guian los trabajos de investigaciéon. Toda investigacion
parte de un conjunto de ideas y proposiciones que versan sobre la realidad y sus
descripciones y explicaciones; el cientifico, por més que esté persuadido de la verdad
de estas proposiciones, no las podré sostener hasta que, de algin modo, puedan ser
verificadas en la practica. Una proposicion es verificable cuando es posible encontrar
un conjunto de hechos, previamente delimitados, que sean capaces de determinar si
es o no verdadera (Sabino, 1996).

De lo anterior se obtiene que, cuando hablamos de investigaciéon queremos decir
reunir conocimiento, sea desde fuentes escritas o impresas o directamente del
mundo empirico. Dicho conocimiento se presenta en un lenguaje explicito y es
aplicable no sélo en casos singulares, sino en un amplio namero de casos, quizas de
manera universal. Este tipo de informacioén es lo que se suele llamar conocimiento
tedrico, pues postula una posicion mas profunda y documentada, logrando explicar
de mejor manera los fendmenos o las relaciones entre ellos.

3.7 Constituyentes de la disciplina

Después de enunciar, de manera sencilla y a nivel macro, el concepto de
“investigacion”, ahora intentaremos acercarnos a un significado particular en las
Relaciones Publicas, a partir del sentido que se le otorga a la actividad. Marston sefala
que:

El primer paso de investigacion que deben dar los empleados y consultores
de relaciones publicas es penetrar en las mentes de quienes planean emplear
sus servicios. El segundo paso de la investigacion consiste en ensamblar toda la
informacion que existe sobre la situacion. El tercer paso consiste en descubrir
las opiniones o actitudes vigentes de los grupos de personas hacia quienes se
desea dirigir la comunicacion persuasiva (Marston, 1994).

Por otra parte, Capello indica que “la investigacion en la disciplina aporta una
aproximacion sistemdtica para determinar lo que se sabe y lo que se piensa acerca de una
empresa” (Capello, 1992, p. 59).

Edward ]J. Robinson, en cambio, proporciona una definicion sencilla de la
investigaciéon cuando la describe como “métodos usados para obtener un
conocimiento confiable”. Y menciona nueve pasos en el proceso de investigaciéon
cientifica: exposiciéon del problema, reduccién del problema a un tamafio manejable,
establecimiento de definiciones, revision de la informacién con que se cuente,
desarrollo de hipétesis, establecimiento del disefio del estudio, obtencién de datos,
andlisis de datos, interpretacion y conclusiones sobre los resultados, y redaccion de
un informe sobre ellos (Roman, 2000, p. 34).
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Entre las actividades comunes de los relacionadores publicos se encuentran la
evaluacion de las actitudes y opiniones de las audiencias; la asesoria a la
administraciéon en lo referente a politicas y acciones para asegurar que sea
socialmente responsable y en beneficio del interés comtn, y la ejecuciéon de
programas de comunicacion para asegurar la comprension y aceptacion del puablico.

En este contexto, si se compara el proceso de las Relaciones Publicas con una rueda,
“la investigacion es el eje central que vincula al aro exterior en todos los puntos
clave. Hay seis grandes ventajas que se obtienen del apoyo de investigacion a la
“rueda” de las Relaciones Publicas:

a) Proporciona informaciéon acerca de las representaciones sociales de

las audiencias, de sus actitudes y opiniones.

Acttia como un sistema de “alarma preventiva”.

Ayuda a conseguir apoyo interno para sus funciones.

Acrecienta la eficiencia de la comunicacién.

Lubrica los sistemas de interacciones.

f) Genera informacién sobre los acontecimientos sociales que tiene
repercusion directa o indirecta en las organizaciones.

cacs

La investigacion comunicacional, en un régimen regular, forma parte de un
programa integral: esta disefiada para obtener conocimientos confiables y facilitar asi
las decisiones estratégicas en las organizaciones. No obstante lo anterior, la mayoria
de los profesionales en relaciones publicas reflejan inseguridad y ambivalencia
acerca de la metodologias sistematicas o rigurosas. Por ello, es muy frecuente que los
profesionales de esta area recurran a la “auditorfa”, una herramienta intermedia
entre el método “cientifico” y las “recetas” derivadas de la experiencia, y que se
traduce en la aplicacion de instrumentos estandarizados, muy sencillos, que de
alguna manera validan informacion y permiten orientar las acciones
comunicacionales.

Para Sam Black, el departamento respectivo debe ser la fuente natural de
informacién sobre la empresa y el profesional, una autoridad acerca de la
organizacion:

Debe conocer su historial, su personal clave, objetivos, operaciones,
productos y/o servicios y su papel y su lugar en el campo y la sociedad. El
recopilar, mantener y poner al dia este registro es uno de los requisitos
fundamentales de la buena practica: la auditoria de relaciones ptublicas es un
instrumento de investigacidon que se usa especificamente para describir,
medir y evaluar las actividades de relaciones publicas de una organizacién y
proporcionar pautas para la programacién futura (Black, 1994, p. 151)
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Una auditoria de comunicaciones se refiere mas que nada a los medios y métodos de
comunicacién interna y externa que utiliza una organizacién, no al proceso total de
las relaciones ptublicas. Black destaca

La necesidad de la investigacion antes de planificar un programa de relaciones
publicas, asi como la conveniencia de medir los resultados a medida que la
campafia progresa. Seria iloégico ignorar las ventajas de una investigaciéon adecuada;
pero aun seria mds peligroso confiar sélo en ella con exclusién de otros medios para
adoptar decisiones. Los esquemas de investigacion incorporados en el programa de
relaciones publicas pueden contribuir a facilitar una evidencia cualitativa. (Black,1994,
p.156)

En este sentido, la investigacion en las relaciones publicas no es un tema aparte; es la
misma esencia de la actividad con éxito, “puesto que confronta la experiencia pasada y
presente de todos los implicados” (Black, 1994) Fernandez agrega que: “la investigacion
debe ser sistemdtica, metodica y permanente; proporcionar una perspectiva objetiva para
conocerse a si mismo y para analizar los problemas desde el punto de vista del puiblico”
(Fernédndez, 1993: 109).

3.8 Objetivos de la investigacion

Varios autores se refieren, de modo especifico, a los objetivos de investigar en
relaciones publicas. Marston, por ejemplo, da relevancia a los siguientes aspectos:

a

~—

“Investigar las actitudes publicas bdsicas.

Medir las opiniones verdaderas.

Identificar lideres de opinion.

Reducir los costos concentrdandose en objetivos vilidos.
Probar los temas y medios de comunicacion.
Ejecutarlo oportunamente.

Indagar la fuerza de la oposicion.

Lograr la comunicacion bidireccional.

Descubrir los problemas antes de que se presenten.
Proporcionar hechos que puedan emplearse en los programas de Relaciones
Piiblicas” (Marston, 1994, p. 198).

SRR,

—
~—"

Fernandez también realiza una descripcion de objetivos, “lo que permite visualizar la
accion del relacionador publico en cada etapa:

a) Dar un necesario énfasis a la fase de audiciéon y substancia al concepto
de direcciéon en ambos sentidos: las relaciones ptublicas estan orientadas
en primer lugar a recibir informaciones, y luego, una vez
elaborados los objetivos necesarios para adecuar la accién que
corresponda, emiten informaciones tendientes a lograr los efectos
deseados.
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b) Proporcionar una perspectiva objetiva necesaria para conocerse a si
mismo: en la medida en que la entidad crece, més dificultades existen
para que su imagen sea captada por la opinién, y es evidente que
en relaciones publicas resulta indispensable observar los problemas
seglin la impresion de la gente externa, que es la que comprende o no,
enaltece o desprecia, admira y compra o se vuelca hacia Ia
competencia. Ello quiere decir que, en primer lugar, tenemos que estar
debidamente informados de cémo se ve nuestra organizacién, y en
segundo término hay que considerar tales ideas para la accion futura que
ejerceremos.

c) Facilitar ayuda a la consulta y planificacion cuando se debate la
politica a seguir: al considerar los rumbos de accién enrelaciones
publicas, la investigacién nos permite, planificar adecuadamente, y nos
significa un factor precioso de orientacion.

d) Revelar los focos de contagio, antes de que éstos puedan infectar
a gran parte de la opinion publica: la investigacién nos permite salir del
paso y corregir cualquier filtracién inconveniente. Pero ain mas, dicha
filtracion puede ser realmente de errores de organizacién, de fallas
humanas, de mala conduccién de politicas inadecuadas” (Fernandez,
1993:103)

En una perspectiva mas simplificadora, Black presenta objetivos de carécter
generalista:

Es tipico que la investigaciéon en relaciones publicas sirva a tres funciones,
puede usarse para confirmar suposiciones sobre el estado de la opinién
publica. El segundo papel de la investigacion es aclarar cuestiones sobre las que
hay muy poca informacién disponible, o cuando la informacién que se
encuentra es aparentemente contradictoria. La investigacion, finalmente,
puede que aclare algunos aspectos oscuros de los problemas de las relaciones
publicas. El proceso actual de definir el disefio y de asignar prioridades a
areas de investigaciéon a menudo proporciona valiosas revelaciones sobre la
naturaleza del problema en si mismo (Black, 1994: 151).

3.9 Tipos de investigaciones

En términos también generales, los autores consultados presentan varios tipos de
investigacion en la disciplina, lo cual hace innecesario discutir o ejemplificar la
propuesta para su mayor comprensién, ya que cada uno expresa claramente su
funcion:

a) Investigacion de posicionamiento:”permite determinar el
posicionamiento analitico (imagen perceptual comparativa de la
empresa) como una primera toma de contacto con la realidad actual. Con
ello se establece el punto de referencia para los anélisis subsiguientes”.
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b) Investigacion individual: “procedimiento de investigacion en el que se
obtienen las informaciones de cada individuo por separado, de forma
que no pueda cambiar impresiones con otros individuos en relacién con
el tema de estudio. Responde al empleo de técnicas de analisis
psicologicos”.

c) Investigaciéon preliminar: “etapa del proceso de investigacion. Su
objetivo es captar el problema planteado y admitir cuantas sugerencias
sean de interés para la realizaciéon de la investigacion definitiva. Para
ello se realizan entrevistas libres con directivos, consumidores,
mayoristas, proveedores, lideres de opinion y otras personas clave que
puedan aportar informaciones ttiles para la realizacion del mejor disefio
y planteamiento de la investigacién a efectuar”.

d) Investigacion intermedia: “se refiere al estudio de la adecuacion de las
piezas y signos de comunicacion, para la constituciéon de la nueva
imagen de la empresa, a partir de los atributos definidos al respecto en la
anterior investigacion base. Esta etapa tiene lugar una definida y
disefiada manera principal y se pretende con ella efectuar un pre-test de
las alternativas de disefio al servicio de la identidad visual corporativa”
(Sanz de la Tajada, 1998: 242).

e) Investigaciéon aplicada: “la asociacion internacional de relaciones
puablicas llevé a cabo una encuesta sobre las diferentes clases de
investigaciéon aplicada, que tienen una funcién ttil en la préctica. Se
identificaron las siguientes amplias areas: investigacion sobre actitud u
opinién, investigacion de motivacion (para identificar tendencias
sociales o econémicas), investigacion de marketing, investigacion sobre
ejemplares de una publicacién, investigacion de indice de lectura e
investigacion de evaluacion” (Black, 1994: 145)

Una utilizacién potencialmente poderosa de la investigacion es “aumentar Ia
reputacion de la empresa, identificando a la organizacion con un tema importante de interés
publico” (Black, 1994, p. 151)

En lineas generales podemos agrupar las opiniones de autores como Marston, Black y
Elias, quienes explican que:

Entre los principales tipos de investigacién que emplean los practicantes de relaciones
publicas se encuentran: 1) Recoleccion de hechos simples 2) Estudios de opinién 3)
Estudio de las motivaciones. El conocimiento de posibles errores en la
investigacion es importante. Entre los mds comunes se encuentran: 1) Auditorio no
representativo 2) Confianza indebida en grupos consultores 3) Debilidad al planificar
paneles representativos 4) Informes de los vendedores 5) muestras impropias 6)
Entrevistadores parciales, no capacitados o deshonestos 7) Respuestas confusas 8)
Falta de memoria sobre aquello que es notable 9) Exageracion de la importancia
de pequenas diferencias (Marston, 1994)
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La investigaciéon se considera habitualmente bajo dos titulares: “pura o bdsica y
aplicada. En la prdctica de las relaciones publicas la investigacion bdsica engloba aquellas que
llevan a cabo los siclogos, sociélogos y otros cientificos sociales que intentan describir como
se comunican e interactian los seres humanos” (Black, 1994)

Uno de los métodos de investigacion mas rentable es “el llamado Andlisis de Efemérides
en donde el descubrimiento de los puntos fuertes de la organizacion pasa a la creatividad en
Relaciones Publicas” (Elias, 1990).

4. CONCLUSION

Este estudio revela la indefinicién conceptual de la disciplina y a la baja densidad
académica como caracteristicas reiteradas no s6lo en los textos de Relaciones
Puablicas publicados en espafol, sino también en los planes curriculares de las
entidades formativas, sin que se aprecien diferencias significativas entre las
universidades o institutos profesionales hispanoamericanos. Si bien esta similitud
favorece la investigaciéon, en términos de la estandarizaciéon de los datos, genera
dificultades para conocer, precisamente, las innovaciones que, excepcionalmente, se
estan produciendo.

Por otra parte, la estandarizacion se sitta en aspectos metodolégicos, principalmente
de sistematizacion o rigurosidad, pero no respecto de los modelos explicativos en los
cuales se sittia la disciplina, casi siempre sin explicitar o advertir siquiera sobre sus
propias opciones epistémicas.

Es asi que la investigacion permite que esta disciplina encuentre un &rea de
reconocimiento claro e identificable por los profesionales de la comunicacién, en
donde se permite dar cuenta que la dimensién de estudio sobre la comunicaciéon que
tienen las relaciones publicas, se encuentra situada en el marco de las interacciones y
construcciones diversas de la realidad que los sujetos, a través de sus experiencias
en los escenarios organizacionales - escenarios que son producidos artificialmente en
el momento de su origen- pero que luego alcanza autonomia dado que la energia
que producen las interacciones entre y desde los sujetos con esta realidad, permite la
naturalizacién y simbiosis de los sujetos con este sistema.

Por lo tanto es necesario Definir cudl es la participacion de la investigacion cientifica

en el area de las Relaciones Publicas y como se utiliza esta visiéon para el desarrollo
de esta disciplina en el caso de Chile.
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