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RESUMEN

La definicion de relaciones publicas y el desempefio esperado de los relacionistas
suelen ser algo distinto para.cada gerente. En ocasiones los relacionistas enfrentamos
dificultades adicionales al realizar nuestra labor debido a la incongruencia entre lo que la
gerencia conoce de la profesién, lo que espera de sus relacionistas, lo que logramos,
cémo nos evallan y las funciones que nos permiten realizar.

En la revisién de literatura se estudiaron métodos para evaluar la labor de un
relacionista en momentos de crisis aunque quedo evidenciado que no siempre se realizan.
Otras investigaciones reflejaron que las funciones mayormente asignadas a los
relacionistas incluian el manejo de medios y la redaccion.

En esta investigacién estudiamos la opinién gerencial sobre el desempefio
esperado de los relacionistas, la actitud hacia la utilizacion de sus servicios en momentos
de crisis y como se relaciona con su desempefio.

Se disefié un cuestionario utilizando la escala Likert de opinion a la luz de la
informacién obtenida. Para probar las hipétesis se examind una muestra de la
poblacion utilizando el método estratificado para dividirla en dos: los que tenian
relacionistas y los que utilizaban una firma de relaciones publicas; para luego comparar las
estratas Se determiné la confiabilidad mediante el uso del método de consistencia
interna. Participd en la investigacion la persona encargada de supervisar la |ébor del
relacionista en las industrias farmacéuticas en la Isla.

vi



Entre los hallazgos se destacan la actitud hacia la utilizacion de relacionistas en.
funciones relacionadas al manejo de los medios noticiosos, &rea en la que los gerentes
adjudican un mejor desémpeﬁo. El desempefio esperado incluyd la deteccion a tiempo
de issues, contactar a tiempo a los medios noticiosos y tener la habilidad para
persuadir a diferentes publicos. Se establecio una relacién directa entre el desempefio
atribuido a los relacionistas y la actitud hacia la utilizacién de sus servicios.

A revisar los resultados se sugiri® ampliar el enfoque de los servicios de los
relacionistas hacia unos no necesariamente relacionados al manejo de informacion en
los medios y si hacia asuntos criticos que afectan las operaciones diarias de las

empresas como regulaciones de la industria.
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CAPITULO I
INTRODUCCION
A. Planteamiento y justificacion del problema

"Una crisis es cualquier anormalidad que cause consecuencias
negativas y afecte el curso normal de las operaciones. Usualmente es una
sorpresa. Una crisis puede desvanecer una reputacion” (Cantor, 1989, p. 166). Es
un periodo inestable en el cual un cambio decisivo es obligatorio - ya sea uno con
la gran posibilidad de un resultado indeseado 6 uno con posibilidades de resultados
extremadamente positivos. Usualmente hay posibilidades de 50-50, pero estas se
pueden mejorar. (Fink, 1986)

Por ser un momento crucial, luego del cual todo puede cambiar
drasticamente, una organizacién que no esté preparada para lidiar con una crisis
esta constantemente en riesgo de que se afecte su reputacion y las relaciones con
sus empleados, accionistas, suplidores y comunidad en general.

Los esfuerzos realizados para mitigar los dafios que una crisis pueda
causar, son lo que se conoce como manejo de crisis. "Es el arte de remover gran
parte del riesgo y la incertidumbre, para permitimos obtener mayor control sobre
nuestro destind" (Fink, 1986, p. 15). La posibilidad de tener mayor control de
nuestro destino no implica que una organizacion ni su equipo de relaciones
publicas puedan manejar a su antojo las influencias externas. Lo que se puede -y

debe -manejarse son las respuestas. (Center & Jackson, 1990)



El manejo de crisis es una tarea del relacionista profesional, que
persigue el mantener en el mercado a su organizacion y lograr de manera eficiente,
la mejor comunicacion posible de la empresa con sus publicos. "Las relaciones
publicas son la funcion principal al manejar una crisis y la llave para logrario es la
planificacién” (Saffir & Tarrant, 1993, p. 84). El objetivo principal en el manejo de
crisis es la sobre vivencia de la organizacién mediante el uso de estructuras de
apoyo que sean lo mas economicas posibles. (Santiago, 1994)

El manejo de crisis requiere anticiparse a todas las posibles
situaciones que pudieran afectar a una organizacion y tomar accion inmediata, de
ocurrir alguna de ellas. Segin Patterson (1993), el manejo de crisis es un plan de
accion que requiere ser implantado tan pronto ocurre una situacion negativa.

Las situaciones o sucesos que pueden ocasionar una crisis incluyen
una gama de actividades. "Gerald Meyers, actual Chief Executive Officer (CEO), por
sus siglas en inglés, de la American Motors Corporation, agrupa los eventos que
podrian causar una crisis en nueve categorias; cambios en la opinion publica,
cambios subitos en el mercado, fallas en los productos, cambios gerenciales, paros
laborales, ataques exteriores, eventos internacionales adversos, baja en el capital
disponible y regulacion o desregulacion de una industria" (Pinsdorf, 1987, p. 47).
Identificar ésta y otra serie de eventos que tienen el potencial de causar una crisis
permite la planificacion necesaria para enfrentar estos momentos.

Ademas de la identificacion y planificacion de eventos potenciaimente

criticos, el conocimiento de los gerentes sobre comunicacién, determina la
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importancia que se le asigna a la planificacion de crisis. “Los CEO'’s deben conocer
bien las operaciones de su empresa pero ademas, deben conocer lo suficiente de
comunicaciones para que identifiqguen esta rama como una herramienta invaluable”
(Pinsdorf, 1987, p.26) Y aunque muchos CEO’s y otros lideres corporativos
reconocen la importancia de las relaciones publicas, parece ser que no saben cémo
integrar esta rama de apoyo en la dinamica de sus organizaciones. En una
investigacion de tesis de maestria, realizada en 1991, se entrevistaron 18 CEQO’s
para conocer su opinion sobre el impacto de las relaciones pﬂbﬁcas en sus
negocios. La mayoria de los CEO'’s entrevistados sienten que las relaciones
publicas tienen un impacto en la base de sus negocios, pero tuvieron dificultades al
definir cémo esta profesion contribuye a esa base. Muchos creen que esta
contribucion es intangible y dificil de medir. (Campbell, 1993)

Si la aportacion de nuestra profesion es valiosa para la alta gerencia,
¢por qué éstos no saben definir nuestra contribucion a sus empresas? La razon es
que nuestra profesion, las areas que cubre y lo que se puede esperar de esfuerzos
de comunicacion, es algo distinto para cada individuo. "El término "relaciones
publicas" tiene distintos significados para cada CEQ" (Campbell, 1993, p. 14).
Ademés, los CEQ's prestan poca atencion a la disciplina de las comunicaciones (las
diferencias entre publicidad, eventos especiales, asuntos publicos, 4relaciones
publicas, etc.), o a las distintas tacticas utilizadas por los especialistas. Segun
Cantor (1989), son pocos los CEQ's que estan interesados en ver como funciona la

magquinaria de comunicaciones. La mayoria estan interesados en que el mensaje
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correcto le Hegu.e a las audiencias correctas a tiempo para influenciar su
comportamiento y acciones. Y aungue no puedan identificar claramente nuestra
contribucion, lo que finalmente les preocupa a los gerentes es el resultado final de
nuestros esfuerzos. "El o ella esta interesado en el resultado final del esfuerzo de
comunicacion, la ganancia sobre los recursos invertidos" (Cantor, 1989, p. 334).

Los resultados de esfuerzos de comunicacién son evaluados de
forma distinta por la gerencia y los expertos en comunicaciones. La gerencia mide
la efectividad de los programas de relaciones publicas por los resultados de la
situacion. Segun el estudio "Assessing the Bottom-line Impact of Effective Public
Relations Programs from a Corporate Leader's Perspective”, realizado como tesis
de maestria en 1991 en la University of Maryland's Graduate School, si el resultado
fue positivo para la compafiia o la mantuvo en la luz pUblica de forma positiva, los
CEO's los consideraron efectivos. (Campbell, 1993) En el caso de los expertos en
comunicaciones, estos miden el control de dafios. (Cantor, 1989)

Otro aspecto importante que se debe evaluar en el manejo de crisis
son las expectativas que tiene la gerencia de las comunicaciones. ;Qué esperan

los altos gerentes de las comunicaciones? El CEO esta en busca de pensamiento y

~ planificacion estratégica en las comunicaciones, al igual que busca estrategias para

finanzas, distribucion, mercadeo, etc. "E] CEO busca que las comunicaciones estén
ligadas a los objetivos y metas corporativos, no a la comunicacion por el hecho de

comunicar. La meta de los CEQ's para las comunicaciones corporativas es estar
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seguro de que tpdas las audiencias claves perciban la compafiia como una
ganadora" (Cantor, 1989, p. 342).

En un estudio realizado por Yankelovich Clancy Shulman en 1986, se
les pidi6 a los CEQ's de varias compafiias que nombraran las cualidades que hacen
de una compafiia una ganadora. Todos los grupos mencionaron caracteristicas
tales como servicio de calidad, honestidad y eética, productos de calidad,
preocupacion por el bienestar de su empleomania, etc. Cuando se les pidié que
mencionaran los atributos que diferencian una compania ganadora de ofra,

aparecio una nueva caracteristica en todas las listas: buena comunicacion. (Cantor,

1989)

Los CEO's desean que el alto ejecutivo de comunicaciones sea su
asesor en esta rama, y un experto en relaciones con los medios. "Quieren
comunicacion estratégica de dos vias con los distintos publicos y que se base en la
investigacion” (Cutlip, 1992, p. 27).

Pero no todo los aspectos de la planificacion y manejo de una crisis
dependen de nuestras ejecutorias. También merece reflexion nuestra preparacion y
forma de comunicamos. Debemos concentramos en educarnos como estrategas ya
que esa debe ser nuestra funcion principal. Es lo que nos permitira participar del
disefio de metas y objetivos corporativos. Un reporte inicial de un estudio de IABC's
llamado "Excelencia en las Relaciones Publicas y Manejo de la Comunicacion”,

reflejo que los CEO's que valoran la excelencia en las relaciones publicas a

menudo no tienen departamentos excelentes en sus organizaciones, en parte por
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falta de gerente&estrategas de relaciones publicas con experiencia, y por tener
demasiados técnicos de relaciones publicas. (Cutlip, 1992)

Los términos que utilizamos para comunicarnos con la alta gerencia
deben ser parte del lenguaje que ellos utilizan para comunicar metas y objetivos
corporativos a otros departamentos. "Aprenda a traducir su programa y tacticas de
comunicacion en términos importantes para un CEO: retorno de la inversion,
impacto medible, pasos especificos de accién, estrategias y metas corporativas.
Haga de las comunicaciones una parte integral de las estrategias corporativas.
Desarrolle un plan estratégico de comunicaciones que esté directamente
relacionado a las metas y planes corporativos a corto y largo plazo” (Cantor, 1988,
p. 346).

A pesar de lo mucho que se habla sobre las funciones de nuestra
profesion y nuestro papel protagonico como estrategas al momento de planificar y
manejar crisis, no hay una guia formal que refleje las expectativas sobre nuestro
desempefio desde el punto de vista gerencial en momentos criticos. Y como las
relaciones publicas no es una profesion tan definida como la abogacia o la
medicina, en muchas ocasiones estamos sujetos a lo que los CEO's o alta gerencia
entienda que deba ser nuestra funcion. La actitud que tengan hacia nuestra

profesion en muchas ocasiones determina el alcance de nuestra labor y la forma en

que evallan los resultados.
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B. Revision de Literatura

B.1 Otras investigaciones pertinentes

En los ultimos afios hemos escuchado mucho sobre crisis, aunque
éstas han existido siempre. Las innovaciones en los medios de informacion hacen
que las noticias nos lleguen inmediatamente y acompariadas de imagenes visuales
lo que contribuye a que las crisis sean percibidas como mas severas y comunes
que nunca. (Pinsdorf, 1987)

Aunque en muchas organizaciones existe esta preocupacion por
anticipar y manejar situaciones de riesgo, aparentemente no se toman todas las
medidas preventivas posibles. El no pensar que las situaciones cotidianas y
comunes pueden causar las crisis mas devastadoras y el ignorar las primeras
sefales de crisis, hace dé muchas actividades normales un posible foco para una
situacion critica. (Pinsdorf, 1987)

Aunque no todas las crisis son subestimadas, en algunos casos se
puede evitar llegar al periodo de manifestacion aguda de una crisis si se logra
identificar y reconocer que no siempre una crisis es explosiva e inminente. "Hay
cuatro clases de crisis: La primera es la crisis explosiva, donde no queda duda de
que lo que sucede no es normal - un fuego, un accidente; es bien definida, notable
y de impacto inmediato. La segunda es la crisis inmediata - algo que puede
tomarmnos por sorpresa pero aun asi tenemos algo de tiempo para preparamos - un
problema ambiental, una auditoria del gobiemo, o una entrevista muy importante.

La tercera es la crisis acumulativa, una que se puede anticipar - negociaciones



- - = - - _ @ @ @ . i .
Seelsei i e s e e e e e

e

B R AR R RS AR S

laborales o despidps. La cuarta es la crisis continua, es el problema cronico que
toma tiempo en aparecer, usualmente es compleja y no desaparecera facilmente -
asbesto, problemas de drogas en el lugar de trabajo" (Cantor, 1989, p. 167).

Ademas de reconocer las diferencias entre una crisis y otra, hay que
estar alerta para identificar las distintas situaciones que pueden surgir mientras
manejamos uha crisis. Durante una crisis se pueden presentar las siguientes
situaciones: crecimiento en intensidad del problema, estar bajo el escrutinio de los
medios o el gobierno, interferencia en las operaciones normales de la empresa y
riesgo de que se afecte la imagen publica de la empresa o Sus representantes.
(Fink, 1986)

Cémo se prepara el plan y se ejecuta el manejo de crisis depende del

profesional que prepare el plan. Pero existen unos principios basicos como punto
de partida\ aunque unos comunicadores son mas especificos que otros, como
veremos en las recomendaciones de los siguientes dos profesionales.

Los quince principios para manejar una crisis, segun Curtis G. Linke,

vicepresidente de comunicaciones de United Technologies/Pratt & Whitney son los

siguientes:

» "E| mejor plan se construye basandose en la politica corporativa y

autorizaciones aplicables a varias situaciones.

e E| comunicador debe ganarse el respeto y confianza del gerente

general. Sin su confianza, el comunicador sera un



mensajero en lugar de un planificador, en momentos en que la
funcion de comunicacién juega un papel vital para la empresa.

« En las comunicaciones, estamos tratando con impresiones, no con
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hechos. Las percepciones pasan a ser la realidad. Un titular
negativo puede arruinar una identidad que tomé afios desarrollar.

 El comunicador debe tener autoridad y recursos. El mejor de los
comunicadores no puede ser efectivo sin el personal adecuado y
sin los recursos necesarios para enfrentar un problema.

« El conocimiento no tiene substituto. Conozca su trabajo, su
compafifa, su industria. Sepa cémo hacer su trabajo. Conozca sus
publicos. Conozca sus amenazas. Conozca los hechos. El manejo
de una crisis puede ser un fracaso o puede ser atendido por otro
profesional (probablemente un abogado)- si usted no tiene estos
conocimientos. ¢Quién puede ayudarle durante una crisis?
Empleados y familiares, accionistas, clienteé, vecinos, agencias
de gobierno, oficiales electos, y los medios de comunicacion. De
todos, lo mas facil es subestimar a los empleados, pero ellos
pueden ser sus mas importantes aliados: (1) su apoyo continuo es

necesario para mantener la produccion y servicios, y (2) cada uno
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de ellos es un portavoz no oficial para su organizacion y ejercera

una influencia considerable sobre las actitudes de los miembros

de su comunidad.
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Pase por un proceso de analisis y anticipacion. Imagine a qué
tipo de crisis es susceptible su compafiia, como y cuando podrian
suceder, cudles podrian ser las consecuencias inmediatas a corto
y largo plazo. Asi sera capaz de responder mas efectivamente
cuando llegue el momento.
Vale el esfuerzo evitar. Como parte del andlisis, decida si hay
acciones que pueda tomar ahora para evitar una crisis. En muchas
ocasiones, una crisis puede ser evitada al tomar accién correctiva
tan pronto como el potencial es detectado.
Asigne y haga que se reconozcan los roles. Asegurese de que
todos los "jugadores" de un equipo de crisis sepan sus roles antes
de que ésta ocurra. Asi podra establecer las lineas adecuadas de
comunicacion y evitara mucha confusion.
La crisis real en ocasiones no puede definirse facilmente. Una
pequefa crisis puede esconder una mayor y ésta puede pasar

desapercibida hasta que explota ante nosotros. Manténgase en

perspectiva y esté alerta.

« E| comunicador debe dirigir toda actividad de comunicacion.

Hagase cargo de las comunicaciones pero esto no significa que

usted deba ser el portavoz. EI comunicador debe ser el
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estratega - la persona que puede mantener perspectiva, dirigir las
actividades, y romper las barreras entre la gerencia y sus
publicos.
La efectividad se medira en proporcion a los recursos asignados.
No subestime una crisis y lo que conllevara enfrentarla. Esto
incluye tiempo y dinero. No tome un no como respuesta de la
gerencia. Si no puede enfrentar una crisis con los recursos
adecuados, tendré muchas posibilidades de no tener éxito.
Use multiples canales para repetir un mensaje simple. La unica
manera de variar una percepciéﬁ incorrecta o mantener una
correcta, es repetir un mensaje simple y sencillo una y otra vez.
EvalGe y ajuste constantemente. El mejor de los planes no puede
anticipar exactamente lo que ocurriré, asi que ajuste su plan a la
dinémica de la situacion.
Espere que todos quieran ser expertos y juzguen su desempefio.
En momentos de crisis muchos querran ofrecer su opinién y
probablemente no se la diran a usted, hablaran con su jefe. Tenga
confianza en si mismo y no tome las criticas como ataques
personales. Los resultados hablan por sf mismos. Evite criticas al

ser el primero en promover la evaluacion de la situacion.
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e Una crisis no termina cuando acaba. Témese el tiempo de evaluar
su actuacion y recopile todos los datos, los buenos y los malos"
(Cantor, 1989, p. 167).

Las recomendaciones entre un profesional y otro varian ya que no
hay una guia general aceptada para el manejo de crisis dentro de la profesion de
relaciones publicas pero dentro de los pasos basicos a seguir otro profesional
aconseja:

« "Asuma control. No sea presa del panico.

« Prepare declaraciones. Desarrolie unas declaraciones simples

que contesten las preguntas basicas.

. Responda siempre. Jamas permita que la respuesta de su
empresa sea: "no tenemos comentarios”. Si no sabe que decir
serd mejor que responda: "esperamos tener respuestas pronto”.
Es mejor que nada.

+ Haga cabildeo interno a favor de ofrecer toda la informacion
posible. Asi estard en los titulares uno o dos dias. Si la
informacion se ofrece gota a gota, estara en los titulares durante
mas tiempo.

» Apartese de las bromas. Evite comentarios irénicos o bromas. Un
portavoz sobrio expresara mejor 1a preocupacion de la compafiia.

e No sea selectivo. Ofrezca la informacion a todos los medios,

evitese mas problemas" (Santiago, 1994, p. 8).
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Deﬁnitivamente, la organizacion que no esté preparada para lidiar con
una crisis estd constantemente en riesgo de que se afecte su reputacion y las
relaciones con sus empleados, accionistas, suplidores y comunidad en general. El
reto que enfrentamos en las relaciones puiblicas es como hacer entender a los altos
ejecutivos la necesidad de anticipar una crisis ya que para muchos ejecutivos, una
crisis es algo que le sucede a otro. Es un pensamiento distante que puede ser
relegado inmediatamente y sustituido por una preocupacion financiera o de
productividad. Segun Pinsdorf (1987), la planificacion de crisis es una necesidad
inminente pero dificil de explicar a la gerencia. Para los gerentes no es prioritario el
preocuparse por situaciones que quizas nunca ocurran ya due tienen que lidiar con
problemas reales que requieren atencion inmediata.

Lograr el apoyo de la gerencia requiere de congruencia entre lo
propuesto por el relacionista o comunicador v el estilo de comunicacion gerencial,
ya que este determina el proceder de la organizacién en general. La comunicacion
refleja la personalidad, (por ejemplo, evasiva, manipuladora, inspiracional,
defensiva, inconsistente, etc.), cultura y estilo gerencial de una organizacion. Sin
duda alguna, las actitudes, filosofia y estilo gerencial influencian las
comunicaciones mas que cualquier otro factor. Aun en un ambiente estable el CEO
es el "sofiador de sofiadores”, él o ella sabe hacia donde quiere guliar la 6ompaﬁia y
debera persuadir a los demés para que le sigan. (Cantor, 1989)

Ademas de obtener el apoyo de la gerencia tenemos otros retos.

Lograr la asignacion de recursos es uno de ellos ya que estamos en desventaja, en
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comparacion con otras profesiones, al momento de justificar decisiones Yy
necesidades de comunicacién. En comparacion con otros profesionales, los
relacionistas no contamos con estadisticas de produccion u otras herramientas y
tenemos que basar nuestra consejeria en la experiencia, opiniones y juicios de
situaciones pasadas o de otros colegas. Sobrevivir asi puede ser precario ya que la
comunicacion es un costo para la empresa en lugar de un centro de ganancias, y es
dificil cuantificar sus resultados en una cultura dominada por los numeros.
(Pinsdorf, 1987)

Obtener recursos es solo uno de los retos que enfrentamos los
comunicadores. Debemos lidiar ademés con: recortes en los presupuestos,
aumento en las expectativas de los clientes, mayor competencia, aumento en el
impacto de grupos de intereses especiales y asuntos ambientales. Aungue parezca
contradictorio, algunos de estos retos en la lista requieren de recortes en
presupuesto de comunicaciones mientras otros requieren de mas presupuesto.
(Grates, 1993) "Una incongruencia obvia existe entre el reconocimiento de
importancia que le asignan los CEO's a las relaciones publicas y los recursos que le
asignan a estos esfuerzos" (Winokur & Kinkead, 1993, p. 22).

Otro reto del comunicador frente a la gerencia es no permitir que la
comunicacion sea vista como una funcién independiente ya que ésta requiere de un
equipo. El director o jefe de mas alto rango de relaciones publicas debe participar
en las decisiones corporativas y tener acceso directo al CEO. Lamentablemente, no

siempre se le permite contribuir en el disefio de metas y objetivos corporativos y



g
g
]
|
]

15

solo se espera que sean ejecutores. "Decisiones criticas bien basadas en
estadisticas, estudios de mercadeo, y consideraciones legales, a menudo excluyen
o admiten a medias las percepciones publicas y consideraciones de comunicacion”
(Pinsdorf, 1991, p. 33).

Si la alta gerencia no cree que podemos hacer “la diferencia’ con
nuestras estrategias, nos limitaran a funciones técnicas. De nosotros depende
“sorprender positivamente” a la gerencia al exceder sus expectativas.

En Puerto Rico al momento sélo existen dos investigaciones formales
que estudian el manejo de publicos en momentos de crisis. Uno de ellos es un
estudio comparativo de las reacciones del publico y la prensa ante un conflicto
laboral, el cual se enfoca en la Autoridad de Energia Eléctrica de Puerto Rico y las
relaciones con uniones. (Viera, 1980) El otro explora el conocimiento del manejo de
crisis de los encargados de mahejar la comunicacion en las lineas aéreas en Puerto
Rico. (Delgado, 1994)

En temas relacionados, otro estudio busca conocer la opinion del
ejecutivo en Puerto Rico acerca de la profesion de relaciones publicas, pero no sé
concentra en momentos de crisis. (Mergal, 1990) Un cuarto estudio explord la
opinion gerencial sobre el rol y valor de las relaciones publicas. La hipotesis de este
estudio planteaba que la opinion de Iés gerentes sobre el valor de las relaciones
ptiblicas se relaciona de forma directa con la opinion que ellos tienen sobre el rol de
las mismas. Los resultados obtenidos no pudieron establecer una relacion

significativa pero sin embargo, el estudio reflejo que la vision de los gerentes sobre
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el rol de la profesion es altamente calificada. (Colon, 1991). Ninguno de estos

estudios busca conocer la opinion de los gerentes sobre el manejo de publicos en

momentos de crisis.

B.2 Elaboracion conceptual del problema

La razén para enfrentar tantas dificultades al momento de realizar
nuestra labor, ya sea en momentos de crisis o no, posiblemente encuentre su causa
en la incongruencia entre lo que la alta gerencia conoce de las relaciones publicas,
lo que espera de sus relacionistas, lo que logramos, cOmo nos evalian y las
funciones que nos permiten realizar.

" os CEO's ven ademas, como proposito principal de .las
comunicaciones corporativas, el establecer una reputacion de ganador y asi
influenciar el comportamiento de publicos claves" (Cantor, 1989, p. 339).

La experiencia en el manejo de asuntos publicos es inclusive, un
requisito para subir la cima de posiciones corporativas, segun un estudio realizado
en 1981. (Fink, 1986) “He enfatizado repetidamente a través de los afios en mis
discursos y escritos, que la tarea més importante en las relaciones publicas es el
monitoreo de la opinién publica para asi sensibilizar a la gerencia para que pueda
manejar efectivamente este clima y desviar la tormenta antes que se tome en

huracan” (Cutlip, 1992, p.25).
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“El manejo de publicos es una estrategia utilizada en las relaciones
publicas durante todo el afio” (Patterson, 1993, p.48). Algunas de las tacticas para
influenciar el Comportamientb de publicos claves se basan en la reputacion de la
organizacion, la honestidad con sus publicos y la pronta respuesta a asuntos
pUblicos. La importancia de la reputacion o percepcion de una compariia en los 90's
no puede ser menospreciada. A menudo, las compafias toman por dadas las
relaciones publicas o el manejo de publicos, hasta que les llega el momento de
lidiar con una crisis. Sin sospechar las consecuencias negativas que un evento
como este puede tener sobre la percepcion o reputacion de su empresa. “Una crisis
puede desvanecer una reputacién’ (Cantor, 1989, p.166).

,Qué es la reputacion? .,Como se crea? La reputacion es una
importante sombrilla de caracteristicas que gana una compania a través de sus
sjecutorias. Una reputacion solida hace que un cliente esté dispuesto a pagar mas
por su producto o servicio. Una reputacion respetable no sélo le ayudara a atraer y
retener los mejores profesionales de la industria, ademas, le permitira utilizar los
talentos de sus competidores. Le abrira puertas mas facilmente al expandir
operaciones internacionalmente. Si se maneja correctamente, su buen nombre
puede ser su mas valiosa posesion. (Caminitti, 1992) “La opinién publica toma mas
tiempo en cultivarse, pero una vez existe y es positiva, puede ayudar a que una
compaiiia permanezca en el mercada’ (Cantor, 1989, p. 344).

Pero aparte de dirigir esfuerzos en pro de lograr una buena

reputacion o percepcion al manejar publicos debemos mantener una relacién de
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honestidad con _nuestros publicos. “El publico espera que los lideres de
organizaciones actien con total honestidad y sensitividad durante y después de
una crisis. La verdad debe preceder cualquier informacién” (Center & Jackson,
1990, p.45).

Es importante desarrollar un clima de entendimiento que fomente
entre los legisladores, reguladores y publico en general, el apoyo hacia las
operaciones y posiciones que son vitales para la empresa. Establecer las bases
para un clima de entendimiento previo a una crisis puede ser un punto a nuestro
favor. Y esto hay que explicérselo a la gerencia. “Cuando un publico o los medios
se concentran en un tema tal como la disposicion de desperdicios toxicos, solo la
honestidad absoluta tendra éxito. Los buenos comunicadores lo saben, pero deben
demostrarlo a los gerentes escépticos una y otra vez, y en ocasiones hacer
referencia a experiencias de otras compariias’ (Pinsdorf, 1987, p.38).

Aparte de la honestidad con nuestros publicos, durante su manejo
debemos responder a otras necesidades que determinaran cémo somos percibidos
y cual sera huestra relacion con nuestros distintos publicos. Una de las
necesidades vitales es la de informacién. ;Qué hacemos como empresa?
., Quiénes somos? (;Cémo pensamos? Al crear el ambiente propicio para una
comunicacion efectiva y al mantener el foco en sus distintos publicos, el éspecialista
en comunicacion puede crear un plan exitoso para acercar aun mas a los clientes y
sus productos o servicios que ofrece, ya que los publicos actian baséndose en

percepciones. Cémo ven a las compariias y sus lideres, correcta o incorrectamente,
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es casi tan impor“gante como lo que la compariia es en reélidad. ‘Lo que la gente
piensa - cierto o no - dicta sus acciones. ¢ Porqué habria de tener tanto éxito la falta
de informacién? El publico y los medios a menudo actuan tomando como base 1o
que ven o creen, y no siempre es la verdad. Muchos desastres recientes -
causantes de dafios a compafias en términos econdmicos, apoyo publico, lealtad
de sus empleados y patrocinio de sus productos - estaban relacionados con
percepcién publica, relaciones con los medios y comunicaciones” (Pinsdorf, 1987,
p.56)

Si es importante comunicamos efectivamente con nuestros publicos
durante tiempos de calma, més importante aun es durante una crisis. Y un factor a
sumér es hacerlo a tiempo ya que si la gerencia se niega a decir su historia, otro lo
hara, y probablemente de forma incorrecta. “El publico, después de todo, ve la
ausencia de una negativa inmediata como aceptacion de culpa; los abogados a
menudo piensan que el silencio es un derecho’ (Adams, 1992, p.13). “Los
abogados se preocupan por los riesgos legales de hablar. Eh algunas ocasiones
hay desacuerdos sobre quién debe hacerlo. Y algunos gjecutivos estan temerosos
de enfrentar a los medios. Los gerentes deben integrar todas las fuerzas operantes
en su ambiente manejando las emociones, miedos, y expectativas” (Pinsdorf, 1987,
p.83).

Todas las posibles consecuencias del silencio absoluto en momentos
criticos deben ser explicadas a la gerencia ya que existe una tendencia general de

pesar y tomar en consideracion solamente las consecuencias legales, relegando
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asi las consecuenpias en los publicos. “Parecer ser que los abogados estan a cargo
de limitar los riesgos de sus clientes de ser demandados. Pero el dafio a una
corporacién es peor al perder en la corte de opinion que en la corte legal” (Saffir &
Tarrant, 1983, p. 84).

La urgencia con que los medios de comunicacién nos demandan
informacion en un momento de crisis es crucial al establecer la tonica en que se
cubrira el evento. La demanda de los medios por informacion generaimente no
coincide con la rapidez con que los consejeros legales aprueban la informacion a
ofrecer. Y si la seguridad publica esta en juego: hay que decirlo todo y rapido. Esto
no sélo minimizaré los temores, ya que el publico sera informado; significa ademas,
que los reporteros tendran titulares sélo una vez. “La clave al manejar los medios
durante una crisis, o cualquier situacion que genere cobertura negativa, es no tratar
de influenciar la intensidad de la cobertura, sino trabajar para limitar su duracion’
(Hertsgaard, 1988, p. 126). “La percepcion es la realidad. A pesar de que a muchos
ejecutivos no les gusta, los medios de comunicacion establecen la percepcion que
se tendra de su organizacion. Asi que en esta nueva disciplina de manejo de
reputacion, el manejo organizado, agrésivo y a tiempo, de los‘ medios, es
mandatorio” (Patterson, 1993, p. 47).

La falta de respuesta puede causar ademas, |o que se conoce como
vacio de informacion (“information gap”), que ocurre cuando el publico no conoce
los beneficios de los productos o servicios que' les brinda la existencia de la

comparifa o no entiende como un hecho puede afectarles financieramente,
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ambientaimente o en otra forma negativa. “Satisfacer el interés del publico para
beneficio de todas las partes en conflicto, es un prerrequisito a las relaciones
publicas lucrativas” (Cutlip & Center, 1971, p.1). “El jurado en un juicio a través de la
prensa es el publico. Un factor nuevo para muchos gerentes y abogados es que, el
publico decidird no solo basandose en lo que es justo y cierto, sino que decidira
sobre la base de “lo que es mejor para mi”. Asi que la tarea en un juicio a traves de
la prensa es, no tan solo tratar de mostrar lo que es justo, sino mostrar como el
pliblico se beneficiara si salimos vencedores” (Dilenschneider, 1993, p. 29). Las
organizaciones deben resaltar los beneficios que obtendra el pdblico, no la
organizacién’. El publico es el juez y el ignorar a ese juez al no presentar evidencia
en pro del bienestar publico y defender su organizacion y los beneficios de su
practica, es como no presentarse ante una citacion en la corte. (Adams, 1992)
Influenciar el comportamiento de publicos claves y establecer una
reputacién de ganador son términos muy amplios para definir especificamente lo
que la gerencia espera de sus relacionistas. Lo mas indicado es explorar cuales
son las funciones que les asignan o esperan que realicen y luego ver como los

evaldan.

Funcién
En el ambito local, representantes de la alta gerencia como Diego
Sudrez (1985), recalcan la importancia de que las relaciones ptblicas formen parte

de la filosofia corporativa. Este presenta las relaciones publicas como una funcién
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gerencial que debe estar integrada a la planificacion corporativa, y desarrollada en
forma de programé, con metas a corto y largo plazo.

Sin embargo, los siguientes estudios realizados localmente,
demuestran que generalmente las funciones asignadas a los relacionistas son de
ejecucion. En el area de comunicacién las expectativas de la alta gerencia
coinciden con el desempefio de los relacionistas. El area gerencial refleja como la
actitud y el desempefio esperado por la alta gerencia afectan las funciones del
relacionista.

En la tesis de maestria de Orlando Martinez, “La opinién del ejecutivo
en Puerto Rico acerca de la profesion de relaciones publicas’ (1990), un 50% de la
aI.ta gerencia encuestada opind que las relaciones publicas son altamente
especializadas y un 43.8% las clasificé como especializada. Sin embargo, un 56.2%
de la alta gerencia clasificé al profesional de relaciones publicas como empleado de
cuello blanco y no como parte de la alta gerencia. En cuanto a la percepcion de
calidad profesional, un 67.7% los calificd como buenos, un 22.6% como pobre y un
9.7% como excelentes. Segun los resultados de este estudio podriamos resumir
que las relaciones publicas es una profesion especializada cuyos profesionales no
pertenecen a la alta gerencia pero su calidad profesional es buena.

En el area de comunicacion, la alta gerencia opiné que el relacionista
deberia involucrarse primordiaimente en relaciones con la comunidad (96.8%),

eventos especiales (75%) y contacto con los medios (71.4). Estos datos reflejaron
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que al momento del estudio no existia diferencia entre la labor que realizaban los
relacionistas y lo que el ejecutivo opinaba que deberia estar llevando a cabo.

En el drea gerencial, el ejecutivo veia al relacionista participando en
lo que es pertinente a la comunidad y los medios. Sobresalieron entonces, el
desarrollo de programas de investigacién para identificar tendencias (75%),
asesoramiento a la gerencia en su adaptacion a la comunidad (73.3%) y el
desarrollo de planes de crisis (72.4%). Al momento del estudio, ésta ultima faceta
estaba siendo llevada a cabo por la gerencia local y el relacionista tenia poca
participacion en ella. En resumen, el ejecutivo esperaba que en area gerencial el
relacionista desarrollara entre otras cosas planes de crisis, pero no estaba
sucediendo.

En los Estados Unidos, la Asociacién Americana de Relaciones
Publicas (PRSA, por sus siglas en inglés), llevo a cabo un estudio entre los CEQO’s
donde éstos valoraron la funcién de relaciones publicas (“Michigan CEO’s", 1993).
El estudio reflejo que los CEO's consideran mas importante la habilidad del
relacionista para llegar a un mutuo acuerdo con los publicos, que la habilidad que
pueda tener para persuadir al publico a aceptar el punto de vista de la compariia.
La mayoria (95%) consideraba que la habilidad mas importante del relacionista es

la destreza de comunicacion, seguida de su orientacion hacia resultados que
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puedan medirse (77%), contacto con los medios (74%), habilidad para resolver

problemas (70%), conocimientos administrativos (61%) y planificacion estratégica
(51%).

Destrezas de comunicacion tales como relaciones con los medios
(80%) y comunicaciones con los empleados (80%), fueron mejor evaluadas que los
servicios de consejeria como asesorar a la alta gerencia (38%), manejo de crisis
(37%) y monitoreo de “issues” (34%). Tambien se encontré que las relaciones
publicas estan en el tercer lugar en rendimiento por inversion (RO, por sus siglas
en inglés), antecedidas por el servicio al consumidor y ventas y mercadeo. A pesar
de estos hallazgos, siete de cada diez CEO’s supervisa directamente al ejecutivo de
relaciones publicas.

En la tesis de maestria de Nydia Cardona (1994), “Conocimiento de
los CEO’s sobre mercadeo y relaciones publicas y su efeétq al asignar tareas”, los
hallazgos reflejaron que para el logro de los objetivos organizacionales los CEO’s le
otorgan la siguiente importancia a la funcion de las relaciones publicas. Un 36%
opind que casi siempre una organizacion podria mejorar o ganar prestigio, seguido
por un 27% que contestoé frecuentemente. Un 36% contestd que casi siempre se
podria educar a los publicos intermos con relacion a la posicién de la empresa sobre
algiin asunto y un 27% le otorgo casi siempre en relacion con los publicos externos,
empatado con un 27% de frecuentemente.

Con relacién a las tareas mas asignadas, en este estudio la labor

téenica sobresalio versus la funcion gerencial. Un 64% asigna la preparacion de
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materiales sobre la compariia, tales como folletos y boletines. Un 55% asigna la
preparacion de articulos sobre productos para distribuirlos en los medios noticiosos
y un 45% la investigacion de la opinién sobre la compafiia y actividades
comunitarias. Sélo un 36% asigna el asesorar a la alta gerencia en momentos de
crisis.

En cuanto a la participacién del relacionista en el proceso de toma de
decisiones, se concluyd que un 45% casi siempre ayuda a establecer los objetivos
generales de la compafiia, participa en el proceso de formular metas, ayuda a
definir la misién de la organizacién y se retine con la gerencia en momentos de
crisis.

Es relevante destacar el “casi siempre’ de la participacion del
relacionista en la toma de decisiones. Si comparamos esta aseveracion versus la
expectativa general que la alta gerencia tiene de las comunicaciones; que estén
ligadas a objetivos y metas corporativas; vemos que la respuesta mas apropiada es
“siempre”. En el drea de manejo de crisis, esta es una funcién del relacionista,
donde él debe ser el estratega y trabajar con un equipo.

Al preguntarle a los CEQ'’s si no se podria mejorar preventivamente
posibles crisis en una organizacion, un 36% contesto que casi nunca y un 18% dijo
que pocas veces. Sélo un 36% de las personas encargadas de las relaciones
puiblicas indicaron que realizan la funcién de manejo preventivo de crisis y todos

ellos son los presidentes de sus respectivas compariias. Estos resultados implican
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que ninguno de los CEO's entrevistados considera que un relacionista puede
prevenir posibles crisis, a menos que él mismo realice esta tarea.

Esta investigacion sustenta una de las hipotesis de nuestro estudio.
Si la alta gerencia piensa negativamente sobre lo que puede lograr un relacionista
en la prevencion y manejo de crisis, no lo utilizaré para esa funcion. (O sera que el
desemperio demostrado por los relacionistas en momentos de crisis no ha sido el
mejor y por eso no los utilizan?

En cuanto al desempefio esperado por los CEQ’s en momentos de
crisis, una encuesta realizada por Sperbe_r y Lerbinger (1982) para su libro
Manager's Public Relations Handbook, reflejo que éstos esperan que su
departamento de relaciones publicas se destaque en tres aspectos: contener el
dario de la reputacion de la compaiiia, proveer un sistema de alerta temprana para
detectar crisis causadas por grupos disidentes o el gobiermno, e intervenir en crisis
causadas por conflictos humanos.

Dale A. Johnson, CEO de SPX, una compafia con base en Michigan,
sefiala en un articulo (Public Relations Tactics, 1995) gque espera que un
relacionista contribuya a su compafiia anticipando y preparandose para crisis
potenciales y adoptando el grado apropiado de apertura cuando llegue una crisis. O
sea, que sepa delinear cuan accesibles deben ser y cuanta informacion se

proveera.
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Evaluacion

Para hablar de desempefio esperado debemos explorar como se
evalta y cudles son los criterios, ya que por afios se ha comentado gue nuestra
profesion maneja muchos “intangibles” y resultados NO-NUMEricos.

Seglin Lesley (1986) hay medidas especificas y semi-especificas
para evaluar y medir la practica de la profesion. Las medidas especificas incluyen
criterios tales como exposicion, comprensién y retencion de os mensajes enviados,
el impacto alcanzado sobre las actitudes y comportamientos de la audiencia y la
distribucion de los diferentes mensajes enviados. Algunos métodos son
recopilacién, registro y asignacion de valor en délares a los recortes noticiosos;
encuestas y grupos focales.

Las medidas semi-especificas incluyen el balance general en los
medios, aceptacion basada en juicios y referente a los valores dados a los
esfuerzos que se hacen, coémo trabajar con las minorias y comunidades,
interrelacionarse con el gobierno y ganar opinién publica favorable.

Otras técnicas para medir las relaciones publicas son las presentadas
por Soderberg (1986). Estas estan divididas en cuantitativas, cualitativas, encuestas
y definicion de impactos. Las cuantitativas incluyen como método el espacio
obténido en columnas y la exposicion generada a través de los esfuerzos de
relaciones publicas. Las cualitativas incluyen la efectividad antes y despueés,

comparacién de mercados controlados y respuestas directas de los consumidores.

En fin, lo que sea més allé de los nimeros. En las encuestas se puede evaluar la
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informacién sobre Ips mensajes y actitudes tomadas, comparar resultados con la
competencia y definir el impacto de un programa.

La investigacion “¢,Como se evalta la efectividad de la practica del
relacionista profesional en Puerto Rico?’ de Lesbia Hemandez (1994) nos ofrece
informacion relevante sobre como se evalua la practica localmente. Entre los
criterios utilizados para evaluar la efectividad de la practica un 72% utiliza como
criterio el cambio de actitudes, opiniones 0 comportamiento. Un 61% utiliza la
comprension o potencial del mensaje y la distribucion del mensaje a través de
diferentes medios, un 44% la retencion del mensaje y un 27% la cantidad de
canales utilizados. Los encargados de hacer esta evaluacién son en un 50% los
clientes, en un 44% los supervisores de los relacionistas, en un 27% los propios
relacionistas y en un igual porcentaje, investigadores independientes.

La frecuencia con que se evalla a los relacionistas es irregular. A un
44% los evaluaron menos de tres veces durante los ultimos doce meses, 11%
fueron evaluados de tres a seis veces en el mismo periodo, 11% mas de doce
veces y 5% de diez a doce veces.

En cuanto a la evaluacién de planes de crisis hay dos momentos en
que se evaldan: antes y después de la crisis (Devereaux, 1994). La pre-prueba de
sistemas y procedimientos es la simulacion gue permite practicar' coémo se
comportarian en una organizacién de ocurrir una crisis. Para la pre-prUeba se
requiere que haya un pian de manejo de crisis para probar su efectividad y analizar

las ejecutorias de los participantes. En la prueba post-crisis se juzga cémo funciond
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el plan y en algunos casos participan expertos externos al departamento de
comunicacion. Participantes de distintos grupos deben incluirse en la evaluacion:
medios noticiosos, centros de emergencia, empleados, comunidades afectadas y
ejecutivos de la corporacion. En esta prueba se obtiene informacién mediante
cuestionarios y el andlisis de toda la exposicion obtenida en los medios.

Son muchas las areas en que debemos prepararnos, pero solo si
demostramos gue estamos capacitados como profesionales para manejar la
relacién de una empresa coh sus publicos y que nuestros resultados son medibles,
al igual que en otras profesiones, podremos aspirar a formar parte del reducido
grupo que disefia las metas y objetivos corporativos.

Es por esta razén que, como requisito para el grado de maestria,
estudiaremos la opinion gerencial sobre el desempefio esperado de los
relacionistas, su actitud hacia la utilizacién de sus servicios en momentos de crisis y
cémo se relaciona con el desempefio de estos.

Esta investigacion se concentrara en la industria farmacéutica en la
Isla. Las razones para seleccionar a los gerentes de esta industria incluyen la
susceptibilidad de la misma a episodios de crisis. Esto se debe en parte a la
naturaleza de sus productos y la confianza que requiere, de parte del consumidor al
patrocinarios. Ademas, las farmacéuticas tienen comb uno de sus objetivos
primordiales el tratar de obtener y mantener una imagen de seguridad vy
responsabilidad. Otra razén para seleccionar a esta industria como objeto de

estudio es su importancia dentro del desarrollo econdmico de la Isla.
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La aportacion de esta investigacion radicara en establecer unas guias
sobre el desempefio esperado por los gerentes cuando los relacionistas manejan
publicos en momentos de crisis. Estas guias seran de utilidad para todos los
practicantes de la Isla al presentar planes de crisis y servird ademés como

referencia de futuras investigaciones en el manejo de crisis en Puerto Rico.

B.3 Definicion de conceptos

Crisis- Eventos que pueden afectar negativamente las operaciones
normales de una organizacion.

Gerente - Persona encargada de supervisar la labor del relacionista
profesional.

Actitud - Inclinacion, disposicion hacia utilizar los servicios de
relacionistas publicos en situaciones relacionadas con crisis o
especificas de crisis.

Desempefio - Evaluaciéon de la labor de los relacionistas en
situaciones de crisis en términos de: desarrollo de planes, deteccidn
temprana de issues, habilidad para persuadir al publico a aceptar el
‘punto de vista de la compariia, asesoramiento a la gerencia con
relacion a la informacién que se proveerd, relaciones y contacto a
tiempo con los medios para limitar la cobertura negativa, contener el
dario a la reputacion de la empresa y balance general en los medios.

Desempeiio esperado - Evaluacion de lo que espera que haga un
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relacionista en situaciones de crisis en términos de: desarrollo de
planes, deteccién temprana de issues, habilidad para persuadir al
plblico a aceptar el punto de vista de la compariia, asesoramiento a
la gerencia con relacion a la informacién que se proveera, relaciones
y contacto a tiempo con los medios para limitar la cobertura negativa,
contener el dafio a la reputacidn de la empresa y balance general en

los medios.

B.4 Identificacion y definicion de variables
. En esta propuesta se pueden sefialar como variables el desempefio
de los relacionistas al manejar publicos en momentos de crisis y la actitud de los
gerentes de la industria farmacéutica hacia la utilizacion de estos. Otra variable es
el desemperio esperado por los gerentes, de los relacionistas, al manejar publicos
en momentos de crisis.
Actitud hacia la utilizacién - Disposicion a usar los servicios de un
relacionista en las siguientes situaciones: paros laborales; eventos
especiales tales como: concursos Y fiestas; fuego o accidente en la
empresa; preparacion de materiales sobre la compariia como folletos
y boletines; regulacién o desregulacion de una industrié; coordinar
conferencias de prensa para dar a conocer un producto o servicio;
fallas en productos; redactar y enviar a los medios articulos sobre

productos, servicios o la organizacion; problemas ambientales; y
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desarrollo y coordinacion de actividades en la comunidad en la que
opera |la empresa.

Desempeiio - Evaluacion de la labor de los relacionistas en
situaciones de crisis en términos de: desarrollo de planes, deteccion
temprana de issues, habilidad para persuadir al publico a aceptar el
punto de vista de la compafiia, asesoramiento a la gerencia con
relacion a la informacién que se proveera, relaciones y contacto a
tiempo con los medios para limitar la cobertura negativa, contener el
dafio a la reputacion de la empresa y balance general en los medios.
Desempeiio esperado - Evaluacion de lo gue los gerentes
esperarian que haga un relacionista en situaciones de crisis en
términos de: desarrollo de planes, deteccién temprana de issues,
habilidad para persuadir al pdblico a aceptar el punto de vista de la
compafiia, asesoramiento a la gerencia con relacion a la informacion
que se proveera, relaciones y contacto a tiempo con los medios para
limitar la cobertura negativa, contener el dafio a la reputacion de la

empresa y balance general en los medios.
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B.5 Hipétesis general

El desempefio de los relacionistas al manejar publicos en momentos
de crisis esta directamente relacionado con la actitud hacia la utilizacion de
estos por los gerentes de la industria farmacéutica en Puerto Rico.

El desempeiio de los relacionistas al manejar publicos en momentos
de crisis esta directamente relacionado con el desempefio esperado por los
gerentes de la industria farmaceéutica en Puerto Rico.

El desempefio esperado de los relacionistas por los gerentes al
manejar publicos en momentos de crisis, esta directamente relacionado con la
actitud hacia la utilizacién de estos en la industria farmacéutica en Puerto Rico.

La actitud hacia la utilizacién de relacionistas mayormente externos
al manejar publicos en momentos de crisis es significativamente diferente a la de
los relacionistas mayormente internos, segin los gerentes de la industria
farmacéutica en Puerto Rico.

El desempefio de los relacionistas mayormente extemos al manejar
publicos en momentos de crisis es significativamente diferente al de los
relacionistas mayormente internos, segun los gerentes de la industria farmaceéutica

en Puerto Rico.
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El desempefio esperado de los relacionistas mayormente externos
al manejar publicos en momentos de crisis es significativamente diferente al de

los relacionistas mayormente internos, segun los gerentes de la industria

farmacéutica en Puerto Rico.
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CAPITULOII
METODOLOGIA
A. Disefio de investigacion

La investigacion se disefid a la luz de la informacion obtenida en el
marco tedrico. Una vez identificadas las variables se formularon las hipotesis del
estudio. Para probarlas se examiné una muestra de la poblacidn previamente
identificada. La seleccién de la muestra se hizo utilizando el método estratificado.
Se constituyd un cuestionario  utilizando la escala Likert de opinién y los
indicadores encontrados en el marco tedrico. Se determind la confiabilidad y validez
del instrumento y se administro. Luego de la recopilacion de datos, se computaron

los resultados y seran presentados.

B. Instrumentos de medicion

El proposito de esta investigacion es examinar una muestra para
hacer inferencias de la poblacién sin manipular ninguna variable, por eso
utilizaremos la encuesta. Con este tipo de disefio lograremos explicar la relacion
existente entre las variables de las hipotesis.

Las variables “actitud hacia la utilizacién”, “desemperio”y “desempefio
esperado” se midieron a través de la escala Likert para medir la opinién de la
muestra. Esta escala es la mas apropiada ya que, lo que queremos medir es cuan

de acuerdo estan los entrevistados con la ejecucion de los relacionistas en torno a
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los indicadores bajo medicion. Esto se logra mejor con el disefio Likert para medir
actitudes.

En esta escala se presentan una serie de declaraciones positivas y
negativas acompafiadas por una escala de siete respuestas para que el
encuestado diga cuan de acuerdo esta con la declaracion.

La confiabilidad de la investigacion se determinara mediante el uso
del método de consistencia interna el cual se ajusta a la escala Likert de opinion. La
validez se determinara a trévés del procedimiento de contenido, el cual requiere
que se especifique todo lo que contiene la construc;ién. Luego se le pedira a unos
jueces que fuzguen si el contenido del instrumento es representativo del universo

de construccidn y si mide lo que se pretende medir.

C. Procedimientos
C.4 Participantes enla investigacion
Participara en la investigacion la persona encargada de
supervisar la labor del relacionista en las industrias farmaceuticas en la Isla que
tengan relacionistas o una firma que les provea los servicios.
C.2 Muestreo
El universo de industrias farmacéuticas en la Isla es de 64,
segun la Administracion de Fomento Econémico. Se recomienda que la muestra no

sea menor de 30 sujetos de la poblacion total y que sea mayor del 10 por ciento de

la misma para que sea representativa. (Roscoe, 1969) Ya que el 10 por ciento del
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universo es menor de 30, se determina que para tener una muestra representativa
deben responder por lo menos 30 participantes. Este marco muestral sera
depurado, sin duplicidad, ausencia, o con elementos ajenos, para entonces
seleccionar la muestra. Nos aseguraremos que la muestra tenga un relacionista o
firma que les provea los servicios mediante llamadas telefonicas previas al enyio
del cuestionario.

El método de muestreo que se propone para esta
investigacion es el estratificado ya que es el que menos probabilidades de error
tiene. Ademas, con el método estratificado podremos dividir la muestra en dos: los
que tienen relacionistas y los que utilizan una firma de relaciones publicas; para
luego comparar las estratas. La muestra de las estratas sera proporcional a los
tamarfios poblacionales. La seleccion se hara por computadora aunque habréa que
llamar previo al envio de los cuestionarios para conocer a cudl estrata pertenece el
participante y aseguramos de la proporcién de las estratas.

Luego de la recopilacién de datos, las respuestas seran analizadas
con el programa Statistical Package for the Social Science (SPSS), para obtener los
resultados del estudio.

C.3 Recopilacion de datos

Los cuestionarios se enviaran por correo con sobres
predirigidos para facilitar la respuesta de los participantes. Ademas, se les proveera
las facilidades para que devuelvan el cuestionario via fax. A la devolucién de

cuestionarios se le dara seguimiento mediante llamadas telefonicas.
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D. Analisis de datos

El andlisis estadistico incluyé la formulacion de la hipotesis
investigativa y la nula con el propdsito de hacer la prueba de hipotesis y determinar
el método adecuado para el analisis.

La probabilidad aceptable de error (alfa) fue de .05, con un 95% de
confiabilidad. Cada una de las hipétesis tiene dos variables, todas en intervalo,
considerando la escala Likert como la comunidad cientifica la esté considerando.
(Smith, 1988)

El coeficiente de correlacién a utilizado fue Pearson's r, para
determinar si la relacién de las variables era lineal directa. Pearson's r se utiliza
cuando buscamos comparar variables que estan en un nivel de medicion de
intervalo o proporcional. (Smith, 1988) Utilizamos ademas, la prueba T en tres de
las hipotesis para determinar diferencias significativas.

Se observoé el nivel de significancia ofrecido por SPSS para probar la
hipotesis. Si éste valor era inferior al 5%, se aceptaba la hipGtesis investigativa y se

rechazaba la nula.
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CAPITULO Il
RESULTADOS
A. Descripcién de los resultados del estudio

El proposito de esta investigacion fue estudiar la opinidén gerencial
sobre el desempefio esperado de los relacionistas, actitud hacia la utilizacion de
sus servicios en momentos de crisis y como se relaciona con el desempefio de
éstos. Ademas, examinar si existian diferencias en actitud, desempefio y
desempefio esperado por los gerentes hacia relacionistas internos y externos.

El capitulo presenta los resultados obtenidos a través del estudio. El
andalisis de los resultados comienza con las preguntas que recogen la opinion sobre
la actitud hacia la utilizacion de relacionistas, seguidas por las de experiencias
pasadas y futuras utilizando en momentos de crisis relacionistas internos o
externos, desempefio, desempefio esperado, datos de experiencia supervisando
relacionistas y educacién formal en relaciones publicas. Se utilizé la distribucion de
frecuencias y por cientos representadas en tablas y figuras como método de
presentacion de los hallazgos més sobresalientes. Ademas, se presentd la
diferencia entre los gerentes que utilizaron relacionistas externos e intemos. Estos
analisis se llevaron a cabo a través de un programa de distribucion de frecuencias y
correlacién de variables de “Statistical Package for the Social Science” SPSS

Versién 10.1
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Actitud hacia la Utilizacion

La Tabla 1 muestra la distribucién de frecuencia de las
contestaciones ofrecidas por la totalidad de los gerentes que contesto el
cuestionario respecto a las diez (10) preguntas sobre actitud hacia la utilizacion de
relacionistas en momentos criticos. La Tabla 2 presenta la distribucion pbrcentual
de los que utilizaron relacionistas internos correspondientes a las diez (10)
preguntas sobre actitud hacia la utilizacion de realcionistas en momentos criticos y
la Tabla 3 presenta la distribucion de los que utilizaron relacionistas externos.

En la Figura 1 se presenta la distribucion porcentual de gerentes que
han utilizado relacionistas internos o externos en momentos de crisis pasadas y la

distribucién porcentual proyectada en momentos futuros.
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Figura 1

Distribucion porcentual de gerentes que han utilizado relacionistas internos o

externos en momentos de crisis pasadas y la distribucion porcentual de la clase de

servicio interno o externo que utilizarian en momentos futuros.

Interno
Externo

Pasadas Futuras
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Desempenio

La Tébla 4 muestra la distribucién porcentual de las contestaciones
ofrecidas por la totalidad de los gerentes que contestd el cuestionario respecto al
desemperio de los relacionistas en momentos de crisis.

Las Friguras 2 3, 4,5, 6, 7y8 presentan las contestaciones sobre
desempefio segmentadas entre los gerentes que utilizaron relacionistés internos y
externos. Las figuras muestran los resultados de cada una de las variables en la

pregunta cuatro del cuestionario.
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Figura 2

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeiio de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados_entre los gerentes que utilizaron relacionistas

internos v externos.

a. Detecta a tiempo los issues

7l Interno E Externo
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Figura 3

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica _de Puerto Rico sobre el desempefio de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes que utilizaron relacionistas

internos o externos.

b. Deja sin un plan de manejo de crisis

40
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Figura 4

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeiio de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes que utilizaron relacionistas

internos o externos.

c. Tiene habilidad para persuadir publicos

0

60

50

40

30

20

10

Comp. Mod. Upoco Inseguro
acuerdo acuerdo acuerdo

Interno E Externo
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Figura 5

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeiio de los relacionistas en

momentos_de crisis, segmentados entre los gerentes que utilizaron relacionistas

internos o externos.

d. Deja a la gerencia sin asesoramiento sobre informacién a proveer a los

medios
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Figura 6

Resultados _de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeiio de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes que utilizaron relacionistas

internos o externos.

e. Cuenta con las relaciones y contacta a tiempo a los medios

Comp. Mod. Upoco Inseguro
acuerdo acuerdo acuerdo

Interno B Externo
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Figura7

Resultados_de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la_industria

farmaceutica_de Puerto Rico sobre el desempeiio de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes que utilizaron relacionistas

internos o externos.

f. Generalmente no puede contener el dafio a la reputacién de la compaiiia

40
35
30

[ Interno B Externo
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Figura 8

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeifio de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes que_utilizaron relacionistas

internos o externos.

g. Obtiene un balance general positivo en los medios

80

Comp. Mod. U poco Inseguro
acuerdo acuerdo acuerdo

Externo

E Interno
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Desempefio esperado

La Tabla 5 muestra la distribucion porcentual de las contestaciones
ofrecidas por la totalidad de los gerentes que contestd el cuestionario respecto al
desemperio esperado dé los relacionistas en momentos de crisis.

Las Figuras 9, 10, 11, 12, 13, 14 y 15 presentan las contestaciones
sobre desempefio esperado segmentadas entre los gerentes que utilizaron
relacionistas internos y externos. Las figuras muestran los resultados de cada una

de las variables en la pregunta cinco del cuestionario.
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Figura 9 61

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la_industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeiio esperado de los relacionistas en

momentos de crisis, seamentados entre los gerentes utilizaron relacionistas

internos y exiernos.

a. Detecte a tiempo los issues

Externo

Interno
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Figura 10

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeiio esperado de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes gue utilizaron relacionistas

internos 0 extermaos.

b. Deje sin un plan de manejo de crisis

Interno B Externo




Figura 11

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la_industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempeiio esperado de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes que utilizaron relacionistas

internos o externos.

c. Tenga ia habilidad para persuadir ptblicos

Comp. Mod. U poco
acuerdo acuerdo acuerdo

Interno B Externo
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Figura 12

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la indusiria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desermpefic esperado de los relacionistas en

momentos de crisis, segmentados enire los gerentes que utilizaron relacionistas

internos o exiernos.

d. Deje a la gerencia sin asesoramiento sobre informacion a proveer a los

medios

Elinterno B Externo
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Figura 13 ,

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre sl desempeiio esperado de los relacionistas en

momentos de_crisis, segmentados entre los gerentes gue_utilizaron relacionistas

internos o axiernos.

e. Cuente con las relaciones y contacte a tiempo a los medios .
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Figura 14

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempefio esperado de ios relacionistas en

momentos de crisis, segmentados entre los gerentes gue utilizaron relacionistas

internos o externos.

f. Generalmente no pueda contener el daiio a la reputacion de la compaiiia

interno B Externo
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Figura 15

Resultados de las contestaciones ofrecidas por_los gerentes de la industrig

farmacéutica de Puerto Rico sobre el desempefio esperado de 108 relacionistas en

it

momentos de crisis, segmentados entre 10s gerentes gue_utilizaron relacionistas

internos o externos.

g. Obtenga un balance general positivo en los medios

Comp. Mod. inseguro U poco
acuerdo acuerdo desacuerdo

Externo

Interno
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Experiencia supervisando relacionistas

La Figura 16 muestra la distribucién porcentual de las contestaciones
ofrecidas por la totalidad de los gerentes que contestd el cuestionario respecto a su
experiencia en afos supervisando la labor de relacionistas.

La Figura 17 presenta las contestaciones sobre la experiencia de los
gerentes supervisando la labor de relacionistas, segmentados entre los gerentes

que utilizaron relacionistas internos o externos.
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Figura 16

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmacéutica de Puerto Rico sobre _su experiencia en afios supervisando la labor

de relacionistas.

1 Menos de 2
anos
3 a b afios

16 a 8 ahos

19 a 11 afos

16.7

mas de 11 aiios
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Figura17

Resultados de las contestaciones ofrecidas por los gerentes de la industria

farmaceutica de Puerto Rico sobre su experiencia en afios supervisando la labor

de relacionistas, segmentada entre los que han utilizado relacionistas_internos o

externos en momentos criticos.

interno
Externo

Menos 3ab 6a8 9a11 mésde
de 2 anos afios afos 11 afios
afos
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Numero de créditos académicos en relaciones publicas

La Figura 18 muestra la distribucion porcentual de las contestaciones
ofrecidas por la totalidad de los gerentes respecto a la cantidad de créditos
académicos tomados en relaciones publicas.

La Figura 19 presenta las contestaciones sobre la cantidad de
créditos académicos tomados en relaciones publicas, segmentados entre los

gerentes que utilizaron relacionistas intermos o externos.



Figura 18

Distribucién porcentual de las contestaciones ofrecidas por la totalidad de los

72

gerentes respecto a la cantidad de créditos académicos tomados en relaciones

publicas.

3.3\

13.3

@ menos de 3
cred.

4 a 6 cred.

O no cred.
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Figura 19

Distribucion porcentual de las contestaciones ofrecidas por_la totalidad de los

gerentes respecto a la cantidad de créditos académicos tomados _en relaciones

publicas, segmentados entre los_gerentes que utilizaron relacionistas internos o

externos.

interno
F Externo

menosde 4a6 no cred.
3 cred. cred.
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CAPITULO IV

DISCUSION
A. Discusion de los resultados
El capitulo de discusion presenta las contestaciones y hallazgos mas

sobresalientes para las preguntas de investigacion formuladas en el Capitulo I.

Ademas, incluye las conclusiones del trabajo, limitaciones y recomendaciones para

futuras investigaciones.

Este estudio se realizo con el propésito de conocer cudl era el desempefio
esperado de los relacionistas publicos al manejar asuntos criticos o que lleven a
una crisis, por los gerentes de un sector especifico de la poblacién en Puerto Rico.
La muestra seleccionada para la ejecucion de la investigacion fueron los gerentes
generales o personas encargadas de supervisar la labor del relacionista en la
industria farmacéutica. Las preguntas de investigacion fueron las siguientes:

a. ¢ Qué esperan los gerentes de un relacionista al manejar crisis?

b. Lo que esperan, ¢esta relacionado con la actitud de los gerentes o su

experiencia pasada?

c. ¢ Como evallan los gerentes el desemperfio de los relacionistas?
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d. ¢ Existe alguna diferencia en el desempefio esperado por los gefentes que

han utilizado relacionistas internos y los que contratan firmas externas?
e. ¢ La actitud hacia la utilizacion de los servicios varfa entre un grupo y otro?

Cada una de ellas encontré respuesta en la investigacion.
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La investigaci_c’)n reflejé que los gerentes de la industria farmacéutica estan
muy inclinados a utilizar los servicios de un relacionista en paros laborales ya que
un 40% de ellos estuvo completamente de acuerdo, un 20% estuvo
moderadamente de acuerdo y un 30% estuvo un poco de acuerdo para un total de
un 90% en .Ia escala de acuérdo. En los eventos especiales como concursos y
fiestas un 40% estuvo un poco de acuerdo, seguido de un 30% completamente de
acuerdo y un 13.3%, para un total de 83.3% en la escala de acuerdo. En casos mas
dramaticos como fuegos y accidentes un 53.4% favorecio los servicios de un
relacionista a partes iguales entre completamente de acuerdo y moderadamente de
acuerdo. Un 16.7% estuvo un poco de acuerdo.

En la preparacién de materiales de la compafiia como folletos y boletines, un
33.3% estuvo un poco de acuerdo, un 30% estuvo completamente de acuerdo y un
26.7% estuvo moderadamente de acuerdo, para un total de 90% en la escala de
acuerdo. En asuntos mas cercanos a aspectos legales, tales como la regulacién o
desregulacién de la industria, un 33.3% estuvo moderadaménte de acuerdo en
utilizar los servicios de un relacionista, un 26.7% estuvo un poco de acuerdo y un
6.7% completamente de acuerdo, para totalizar un 66.7% en la escala de acuerdo.

Un aspecto que quedd muy claro fue la actitud para utilizar relacionistas al
coordinar conferencias de prensa ya que un 73.3% estuvo completamente de
acuerdo y un 20% estuvo moderadamente de acuerdo. Por otra parte, un total de
76.7% estuvo en la escala de acuerdo y utilizaria los servicios si experimentan

fallas en productos o servicios.
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En la redaccion y envio a los medios un 83.3% estuvo entre las tres escalas
mas altas para estar de acuerdo, resultado congruente con la coordinacion de
conferencias de prensa ya que ambas tareas estan relacionadas con el manejo de
medios. Al confrontar problemas ambientales como derrames o incumplimiento de
leyes, un 83.3% estaria en las tres escalas mas altas para estar de acuerdo en
utilizar los servicios de un relacionista. Finaimente, en el desarrollo y coordinacion
de actividades en la comunidad, un 36.7% estaria completamente de acuerdo en
utilizar los servicios seguido de un 26.7% que estaria un poco de acuerdo y un 20%
moderadamente de acuerdo, para totalizar un 83.4% en la escala de acuerdo.

En resumen, los gerentes utilizarian mayormente los servicios de un
relacionista para.

- (f) coordinacion de conferencias de prensa para dar a conocer un producto o
servicio.

- (h) redaccion y envio a los medios de articulos sobre productos, servicios o
la organizacion.

- (dy j) preparacion de materiales sobre la compafiia tales como folletos y
boletines. Desarrollo y coordinacion de actividades en la comunidad en que
opera la organizacion.

Los resultados muestran la tendencia a utilizar los servicios de un

relacionista en situaciones relacionadas con los medios noticiosos y la comunidad.

En momentos criticos como fuegos o accidentes y regulacién o desregulacion de la
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industria, se reflejo la tendencia mas baja, probablemente por que en estos casos
se prefiere utilizar a los abogados para que manejen los aspectos legales y sean
portavoces ante los medios.

Las diferencias porcentuales entre la actitud hacia la utilizacién de los
gerentes que han recibido servicios de un relacionista interno © externo no fueron
significativas excepto en la redaccion y envio a los medios, donde los que utilizaron
relacionistas internos reflejaron un 60% en la escala de acuerdo versus los que
utilizaron relacionistas internos que reflejaron un 95% en la misma escala.

Otra situacion que reflejé una diferencia notable fue en fuegos o accidentes,
donde los que utilizaron relacionistas externos estuvieron en la escala de acuerdo
en un 65% versus el 80% de los que utilizaron relacionistas intemos.
Probablemente, existe una tendencia mayor entre los que utilizaron relacionistas
internos ya que éstos conocen mejor la organizacion y sus politicas corporativas y
al estar fisicamente en ellas pueden reaccionar inmediatamente al suceso, contrario
a un relacionista externo.

Con relacién a la experiencia pasada en momentos de crisis utilizando los
servicios de un relacionista un 66.7% utilizé uno externo y un 33.3% utiliz6 en mas
de la mitad de las veces un relacionista intemo. Al medir la actitud hacia la
utilizacién de servicios en futuros momentos de crisis, los porcentajes
permanecieron iguales lo que indica que aquellos que utilizaron los servicios de

relacionistas externos los utilizarian nuevamente. La investigacion no incluyd
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conocer si lo harian por seleccion voluntaria o porque la estructura de la
organizacion asi lo requiere.

En cuanto al desempefio de los relacionistas en momentos de crisis, los
gerentes en su mayoria evaluaron positivamente a los relacionistas al detectar a
tiempo los issues ya que un 36.7% estuvo moderadamente de acuerdo, un 26.7%
estuvo completamente de acuerdo y un 20% estuvo un poco de acuerdo, para un
total de 83.4% en la escala de acuerdo. Los resuitados reflejaron una gran similitud
en la experiencia pasada de los gerentes que utilizaron relacionistas internos y los
que utilizaron los servicios de extemos.

Més de la mitad de los gerentes opinaron que los relacionistas le han dejado
sin un plan de manejo de crisis que especifique detalles tales como portavoces,
personal preseleccionado para manejar la situacion, lugares alternos a las oficinas
de la organizacion, forma de conseguir al personal en horas no laborables, etc. Un
55 29% estuvo en la escala de acuerdo versus un 37.9% que estuvo en la escala en
desacuerdo. Salo un 6.9% estuvo inseguro. Al comparar las respuestas entre los
gerentes que han utilizado relacionistas internos o externos, éstas indican que los
relacionistas externos son quienes mayormente han dejado a sus clientes sin un
plan de manejo de crisis. La investigacion no incluye informacion sobre el porqué
sucedio y si éste servicio fue ofrecido por el relacionista externo y no fue aprobado
o si nunca fue presentado como servicio.

En general, los gerentes opinaron que en su experiencia los relacionistas

tuvieron la habilidad para persuadir a los diferentes publicos a aceptar el punto de
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vistade la compaﬁié ya que un 83.3% estuvo en la escala que se inclina hacia estar
de acuerdo con la aseveracion. Al analizar las proporciones entre internos y
externos, los gerentes le atribuyen con mayor certeza la habilidad de persuasion a
los relacionistas internos. Interesante seria conocer si ésta atribucion es por un
mayor conocimiento sobre la organizacion o por un contacto més consistente con
los publicos.

Al evaluar si los relacionistas dejaron a la gerencia sin un asesoramiento
detallado con relacion a la informacién que se proveeria a los medios noticiosos o a
los demas publicos, un 58.6% estuvo en las escalas de acuerdo lo que indica que
seguln los gerentes los relacionistas no los han asesorado con relacion a la
informacion que se proveera en momentos de crisis. Las respuestas reflejaron que
entre los gerentes que utilizaron relacionistas externos ha ocurrido ésta situacion
con mayor certeza.

Con relacion a si los relacionistas contaban con las relaciones y contactaban
a tiempo a los medios noticiosos para limitar la cobertura negativa, un 93.3% estuvo
en la escala de acuerdo y s6lo un 6.7% estuvo inseguro. Las respuestas de los
gerentes atribuyen mayor éxito en contar con las relaciones y contactar a tiempo a
los medios a los relacionistas internos, probablemente porque pueden actuar
inmediatamente versus un relacionista externo que maneja varias cuentas y no esta
presente en la empresa de su cliente todo el tiempo.

Los gerentes opinaron que generalmente un relacionista no puede contener

el dafo a la reputacion de la organizacion ya que un 66.7% estuvo en la escala de
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acuerdo versus un 33.3% en la escala de desacuerdo. Los relacionistas externos
fueron evaluados como menos exitosos al contener el dafio a la reputacion.

Al evaluar si los relacionistas pudieron obtener un balance general positivo
en los medios noticiosos un 86.6% estuvo en la escala de acuerdo con sblo un
13.3% inseguro. A los relacionistas externos les fue atribuido mayor éxito en esta
gestion con los medios noticiosos. Quizas porque tienen una mejor relacion en los
medios por la cantidad de clientes que manejan y por sus pautas comerciales. Otra
probabilidad es que algunos relacionistas internos tienen otras funciones ademas
de las relacionadas al manejo de medios noticiosos.

Las tres funciones en las que segun los gerentes, los relacionistas tuvieron
mejor desemperio fueron:

- (g) obtener un balance general positivo en los medios noticiosos.

- (e) contar con las relaciones y contactar a tiempo a los medios noticiosos
para limitar la cobertura negativa.

- (a) detectar a tiempo los issues que podrian causar una crisis o afectar
negativamente una organizacion.

Dos de las tres funciones, estan relacionadas con los medios noticiosos y la
tercera con estar informados sobre lo que acontece en la organizacién y la
comunidad en general.

El desemperio esperado de los relacionistas al manejar una crisis o situacion
que podria desembocar en una, incluyo la deteccidn a tiempo de issues con un

76.7% de los gerentes completamente de acuerdo, un 13.3% moderadamente de
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acuerdo y un 6.7% un poco de acuerdo, para un total de 96.7% en la escala de
acuerdo. Aunqgue entre los que utilizaron relacionistas internos o extemos no hubo
una diferencia significativa, se puede deducir que de los relacionistas intemos se
espera un poco mas en téminos de la deteccion temprana de issues.

Méas de la mitad de los gerentes opinaron que esperarian que los
relacionistas le dejen sin un plan de manejo de crisis que especifique detalles tales
como portavoces, personal preseleccionado para manejar la situacion, lugares
alternos a las oficinas de la organizacion, forma de conseguir al personal en horas
no laborables, etc. Un 58.6% estuvo en la escala de acuerdo versus un 37.9% que
estuvo en la escala de desacuerdo. Solo un 3.4% estuvo inseguro. Al comparar las
respuestas entre los gerentes que han utilizado relacionistas internos o externos,
éstas indican que de los relacionistas intemos se espera mayormente que dejen sin
un plan de manejo de crisis y de los externos se espera un poco mas en términos
de desempefio ya que un 31.6% de los gerentes estuvo completamente en
desacuerdo. La investigacion no incluye informacion sobre el porqué se espera que
los relacionistas internos no dejen un plan de manejo de crisis y si se espera el
servicio del relacionista extemo ya que éste lo ofrece a la venta.

En general, los gerentes opinaron que esperarian que los relacionistas
tengan la habilidad para persuadir a los diferentes publicos a aceptar el punto de
vista de la compariia ya que el 100% estuvo en la escala que se inclina hacia estar

de acuerdo con la aseveracion. Este contundente resultado indica que los gerentes
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esperan una gran destreza de los relacionistas como comunicadores. Al analizar las
proporciones entre internos y externos, no hubo diferencias significativas.

Al evaluar si los gerentes esperarian que el relacionista deje a la gerencia
sin un asesoramiento detallado con relacion a la informacién que se proveeria a los
medios noticiosos 0 a los demas publicos, un 83.3% estuvo completamente de
acuerdo, un 3.3% un poco de acuerdo y un 13.4% estuvo en las escalas de
desacuerdo, lo que indica que los gerentes no esperarian que los relacionistas les
asesoren con relacion a la informacion que se proveera en momentos de crisis. La
investigacion no explord si éste desemperio esperado es porque no los creen
capaces de hacerlo, porque nunca les han rendido éste servicio sin que los
gerentes lo soliciten o si esperan que este servicio les sea provisto por un asesor
legal. Las respuestas reflejaron que entre los gerentes que utilizaron relacionistas
internos o externos no hay diferencia significativa.

Con relacién a si los gerentes esperarian que el relacionista cuente con las
relaciones y contacte a tiempo a los medios noticiosos para limitar la cobertura
negativa, un 100% estuvo en la escala de acuerdo. Otro resuiltado que indica
claramente una gran expectativa con relacién al manejo de los medios noticiosos y
los contactos en la industria. No hubo diferencias significativas entre las respuestas
de los gerentes que utilizaron relacionistas internos o externos.

Los gerentes esperarian que un relacionista generaimente no pueda
contener el dafo a la reputacién de la organizaciéon ya que un 60% estuvo en la

escala de acuerdo versus un 26.7% en la escala de desacuerdo. Un 13.3% estuvo
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inseguro. De los felacionistas externos se espera que sean menos exitosos al
contener el dafio a la reputacion. No se investigd si se espera menos éxito de los
relacionistas externos al contener los dafios a la reputacidn porque ofrecen
servicios esporadicos, tienen responsabilidades con otros clientes o no participan
tan activamente en los procesos de la organizacion versus un relacionista interno.

Al evaluar si los gerentes esperarian que el relacionista obtenga un balance
general positivo en los medios noticiosos un 86.6% estuvo en la escala de acuerdo
con sélo un 3.3% inseguro y un 10% un poco en desacuerdo. Estas cifras indican
una gran expectativa con relacién manejo al de medios noticiosos. De los
relacionistas externos se espera mejor desempefio en ésta gestion con los medios
noticiosos.

Al auscultar el desempefio esperado por los gerentes cuando un relacionista
maneja una situacioén critica o que podria desembocar en una crisis, éstos
esperarian que:

- (a) detecte a tiempo los issues que podrian causar una crisis o afectar
negativamente una organizacion.

- (e) cuente con las relaciones y contacte a tiempo a los medios noticiosos
para limitar la cobertura negativa.

- (c) tenga la habilidad para persuadir a los diferentes publicos a aceptar el
punto de vista de la compaiiia.

Para aceptar o rechazar las hipdtesis investigativas se realizaron célculos
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en los que se observé el nivel de significancia ofrecido por SPSS. Si el valor de
significancia era inferior al .05%, no se rechazaba la hipétesis nula, por lo tanto no
se aceptaba la hipdtesis investigativa. En las hipotesis que establecian relaciones
directas, se utiliz el coeficiente de correlacién Pearson’s r y en las que establecian

diferencias significativas se utilizé la Prueba t.

Hipétesis 1

El desempeiio de los relacionistas al manejar publicos en momentos de crisis
estd directamente relacionado con la actitud hacia la utilizacion de estos por
los gerentes de la industria farmacéutica en Puerto Rico. -

Al medir si el desemperio estaba directamente relacionado con la actitud
hacia la utilizacion hubo una correlacion moderada (.4195), con un valor del
nivel de significancia mayor al 5% por lo que no se pudo rechazar la hipdteisis
nula, por lo tanto, no se pudo aceptar la hipdtesis investigativa que establecia
una relacion entre el desempefio atribuido a los relacionistas al manejar

publicos en momentos de crisis y la actitud hacia la utilizacion de sus servicios.

Hipdtesis 2
El desempefio de los relacionistas al manejar publicos en momentos de crisis esta

directamente relacionado con el desempefio esperado por los gerentes de la

industria farmacéutica en Puerto Rico.
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La relacidon .directa del desempefio atribuido a los relacionistas con el
desemperfio esperado presentd una correlacion fuerte (.7894), con un valor menor
de .05% por lo que se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipdtesis
investigativa. De esta manera quedd evidenciado que el desempefio atribuido a los

relacionistas esta directamente relacionado con el desemperio esperado.

Hipotesis 3

El desempeiio esperado de los relacionistas por los gerentes al manejar publicos
en momentos de crisis, estd directamente relacionado con la actitud hacia la
 utilizacién de estos en la industria farmacéutica en Puerto Rico.

Al evaluar si el desempefio esperado de los relacionistas estaba
directamente relacionado con la actitud hacia la utilizacién el resultado presentd un
valor de significancia de -.0268 y no pudo demostrarse correlacion entre las
variables. No se pudo rechazar la hipétesis nula, por lo tanto, no se pudo aceptar la

hipbtesis investigativa.

Hipotesis 4

La actitud hacia la utilizaciéon de relacionistas mayormente externos al manejar
publicos en momentos de crisis es significativamente diferente a la de los
relacionistas mayormente internos, segun los gerentes de la industria farmacéutica

en Puerto Rico.
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La evidenéia de la actitud hacia la utilizacién de los relacionistas
mayormente externos y la actitud hacia la utilizacion de los mayormente internos
no fue estadisticamente significativa ya que arrojé un valor de -1.79 con un nivel
de significancia de .085, por lo que hubo que no se pudo rechazar la hipotesis
nula, por lo tanto, no se pudo aceptar la hipétesis investigativa. Esta establecia
que la actitud hacia la utilizacion de los relacionistas mayormente externos es
significativamente diferente de la actitud hacia la utilizacién de los relacionistas

mayormente internos.

Hipétesis 5

El desempeiio de los relacionistas mayormente externos al manejar puablicos en
momentos de crisis es significativamente diferente al de los relacionistas
mayormente internos, segun los gerentes de la industria farmacéutica en Puerto
Rico.

De igual forma, no hubo suficiente evidencia estadistica para aceptar la
hipétesis que afirmaba que el desempefic de los relacionistas mayormente
externos es significativamente diferente al de los relacionistas mayormente
internos. Los valores obtenidos de -1.40 y el nivel de significancia de .172,
mostraron que no hay diferencia. Asi que no se pudo rechazar la hipétesis nula,

por lo tanto, no se pudo aceptar la hipdtesis investigativa.
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Hipétesis 6

El desempeiio esperado de los relacionistas mayormente externos al manejar
plblicos en momentos de crisis es significativamente diferente al de los
relacionistas mayormente internos, segiin los gerentes de la industria farmacéutica
en Puerto Rico.

La hipotesis que establecia que hay una diferencia significativa entre el
desemperio esperado de los relacionistas mayormente externos versus el
desempefio esperado de los relacionistas mayormente internos fue rechazada
ya el valor obtenido de -.48 y el nivel de significancia de .638, no ofrecié
evidencia estadistica de diferencia suficiente para probarla. Asi que no se pudo
rechazar la hipotesis nula, por lo tanto, no se pudo aceptar la hipotesis

investigativa.
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B. Otros hallazgos.importantes

Al investigar sobre la experiencia de los gerentes supervisando relacionistas
un 26.7% llevaba de tres a cinco afos y otro 26.7% llevaba mas de 11 afios. Un
20% llevaba menos de dos arios, un 16.7% de seis a ocho afos y un 10% de nueve
a 11 anos. Las respuestas indican dos grupos mayores en los que se ubican
gerentes con mas de una década de experiencia supervisando relacionistas y otro
grupo con menos de cinco anos realizando esta labor. Al segmentar la experiencia
entre los que han utilizado relacionistas internos o externos, los que llevan mayor
cantidad de tiempo supervisando relacionistas son los que han utilizado
relacionistas internos.

Con relacion a la cantidad de créditos académicos tomados por los gerentes
en relaciones publicas la mayoria no ha cursado créditos (53.3%), y un 33.3% ha
tomado menos de tres créditos. Estos resultados no son una sorpresa ya que en
general, el supervisor inmediato del relacionista es la persona de mas alto cargo en
la organizacion y éste a su vez cuenta con los estudios relacionados a la industria a
la que pertenece la organizacidn y no necesariamente a las comunicaciones.

Al segmentar las respuestas entre los gerentes que han utilizado
relacionistas internos o externos, la mayoria (70%), de los que han utilizado
relacionistas internos no ha tomado ningun crédito. Sin embargo, entre los que han
utilizado relacionistas externos, un 40% ha tomado menos de tres créditos.

Como en algunas organizaciones los gerentes que supervisan a los

relacionistas externos son los encargados de mercadeo o recursos humanos,
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podria inferirse que es loégico que hayan tomado algun crédito en relaciones

publicas ya que generalmente los curriculos de sus profesiones los incluyen.
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C. Relacion entre' los hallazgos y otros estudios

Entre los hallazgos de esta investigacion se destacan la actitud hacia la
utilizacién de relacionistas en funciones relacionadas al manejo de los medios
noticiosos, al igual que les adjudican un mejor desemperio a los relacionistas en las
mismas areas. En cuanto al desemperio esperado por los gerentes estos incluyeron
con mayor frecuencia la deteccion a tiempo de issues, contar con las relaciones y
contactar a tiempo a los medios noticiosos y tener la habilidad para persuadir a
diferentes publicos.

La hipdtesis aceptada que establecia una relacion directa entre el
desemperio de los relacionistas y el desempefio esperado por los gerenteé puede
ser comparada con la investigacion que explord la opiniéon gerencial sobre el rol y
valor de las relaciones publicas. (Colon, 1991). La hipotesis de este estudio
planteaba que la opinién de los gerentes sobre el valor de las relaciones publicas
se relacionaba directamente con la opinién que ellos tienen sobre el rol de las
mismas. En la investigacion anterior la percepcion u opinién determind la cuantia
del rol de la profesién. En la investigacion actual la experiencia pasada determina la

expectativa futura.
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C. Conclusiones 'y recomendaciones
A la luz de los resultados de esta investigacion, se sugieren las siguientes
recomendaciones con el propésito de mejorar la practica de la profesién localmente:

- Ampliar el enfoque de los servicios de los relacionistas hacia servicios no
necesariamente relacionados al manejo de informacion en los medios
noticiosos como organizacion de conferencias de prensa y redaccion y envio
de comunicados de noticias, y si hacia asuntos criticos que afectan las
operaciones diarias de las empresas como regulaciones de la industria,
fallas en productos y manejo de asuntos publicos.

- Incluir regularmente en los programas institucionales de relaciones puUblicas
instrucciones para la gerencia sobre el manejo de pUblicos en momentos de
crisis.

- Promover la evaluacion gerencial de los procesos y programas de
comunicacion para que los relacionistas internos y externos puedan utilizar

-los resultados como guia para estar en sincronia con las expectativas y
objetivos gerenciales. De esta manera minimizaremos la percepcién de valor
intangible de la profesion y contribuiremos con mayor certeza a lograr los
objetivos de negocios de nuestras organizaciones o clientes.

- Ya que la mayoria de los gerentes no ha cursado créditos académicos en
relaciones publicas, se recomienda compartir con los gerentes informacion

que pueda aumentar su conocimiento sobre la profesion. Por ejemplo, se

pueden compartir articulos que hablen sobre la profesion y su aportacién a
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las estrategias de negocios o casos memorables. Por otra parte, se pueden
maximizar los adiestramientos ofrecidos a la gerencia, como el de manejo de
medios, para que adquieran conocimientos sobre la profesion y los procesos

de comunicacion.

Para investigaciones futuras se recomienda:

- desarrollar un estudio similar que examine los mismos factores en otras
industrias de alta susceptibilidad a situaciones criticas como hospitales y
transportacion aérea.

- desarrollar un estudio que investigue entre los gerentes las razones que

sustentan el desempefio atribuido y el esperado de los relacionistas.

E. Limitaciones
Una limitacion del estudio fue que en el caso del desempefio esperado y el
desemperio atribuido, no se investigd sobre las razones para sustentar las

respuestas.
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APENDICES

Los apéndices incluyen las instrucciones para los participantes de la

encuesta y el instrumento utilizado.




’ INDIQUE CON UN CIRCULO LA OPCION QUE MEJOR REFLEJE SU OPINION SOBRE CADA UNA DE LAS
ASEVERACIONES QUE SE LE PRESENTAN A CONTINUACION:

1. Usted utilizaria los servicios de un profesional de las relaciones piblicas en situaciones de:

completamenté¢  moderadamente  un poco inseguro unpocoen  moderadamente  completamente
de acuerdo de acuerdo de acuerdo desacuerdo  en desacuerdo en desacuerdo

a. paros laborales 7 6 5 4 3 2 1

b. eventos especiales
tales como concursos
y fiestas 7 6 5 4 3 2 1

c. fuego o accidente en
la empresa 7 6 5 4 3 2 1

d. preparacion de materiales
sobre la compaiiia tales
como folletos y ,
boletines 7 6 5 4 3 2 1

e. regulacion o desregulacion
de una industria 7 6 5 4 3 2 1

f. coordinacion de
conferencias de prensa
para dar a conocer un
producto o servicio 7 6 5 4 3 2 1

g. fallas en productos o
servicios 7 6 5 4 3 2 1

h. redaccion y envio a los
medios de articulos sobre
productos, servicios o la
organizacion 7 6 5 4 3 2 1

i. problemas ambientales
tales como derrames o
incumplimiento de leyes 7 6 5 4 3 2 1

j. desarrollo y coordinacion
de actividades enla
comunidad en que opera
la organizacion 7 6 5 4 3 2 1
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| 2. En su empresa, en momentos de crisis pasadas, justed ha utilizado en mas de la mitad de las veces los servicios de un
relacionista interno (uno empleado a tiempo completo con salario pagado por su compafiia) o externo (subcontratado
' temporalmente)?

interno

externo

3. En su empresa, en futuros momentos de crisis, justed utilizaria en mas de la mitad de las veces los servicios de un
relacionista interno (uno empleado a tiempo completo con salario pagado por su compafiia) o externo (subcontratado
temporalmente)? V

interno

externo
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INDIQUE CON UN CIRCULO LA OPCION QUE MEJOR REFLEJE SU OPINION SOBRE CADA UNA DE LAS
ASEVERACIONES QUE SE PRESENTAN A CONTINUACION:

4. Al manejar una crisis o situacion que podria desembocar en una crisis, su experiencia pasada con el relacionista indica

que:
completamente  moderadamente  un poco inseguro  un poco en moderadamente completamente
de acuerdo de acuerdo de acuerdo - desacuerdo  endesacuerdo  en desacuerdo
a. detecta a tiempo los
issues que podrian
causar una crisis o
afectar negativamente
una organizacion 7 6 5 4 3 2 1

b. deja sin un plan de
manejo de crisis que
especifique detalles tales
como portavoces
identificados, personal
preseleccionado para
manejar la situacion,
lugares alternos a las

oficinas de la organizacion,

forma de conseguir al

personal en horas no

laborables, etc. 1 2 3 4 5 6 7

c. tiene la habilidad para
persuadir a los diferentes
publicos a aceptar el
punto de vista de la
compatiia 7 6 5 4 3 2 1

d. deja a la gerencia sin
asesoramiento detallado
en relacion a la
informacion que se
proveera a los medios
noticiosos o a los demas
phblicos 1 2 3 4 5 6 7
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Cont. pregunta #4 Al manejar una crisis o situacion que podria desembocar en una crisis, su experiencia pasada con el
relacionista indica que:

completamente ~ moderadamente  unpoco  inseguro unpocoen  moderadamente completamente

de acuerdo de acuerdo de acuerdo desacuerdo  endesacuerdo  en desacuerdo
e. cuenta con las
relaciones y contacta
a tiempo a los medios
noticiosos para limitar
la cobertura negativa 7 6 5 4 3 2 1

f generalmente no puede
contener el dafio a la
reputacion de la
organizacion 1 2 3 4 5 6 7

g. obtiene un balance general
positivo en los medios
noticiosos 7 6 5 4 3 2 1

INDIQUE CON UN CIRCULO LA OPCION QUE MEJOR REFLEJE SU OPINION SOBRE CADA UNA DE LAS
ASEVERACIONES QUE SE LE PRESENTAN A CONTINUACION:

5. Al manejar una crisis o situacion que podria desembocar en una crisis, usted esperaria que un relacionista :

completamente  moderadamente  un poco inseguro  un pPoco en moderadamente completamente
de acuerdo de acuerdo de acuerdo desacuerdo  en desacuerdo  en desacuerdo

a. detecte a tiempo los
issues que podrian
causar una crisis o
afectar negativamente
una organizacion 7 6 5 4 3 2 1

b. deje sin un plan de manejo
de crisis que especifique
detalles tales como
portavoces identificados,
personal preseleccionado
para manejar la situacion,
lugares alternos a las
oficinas de la organizacion,
forma de conseguir al
personal en horas no
laborables, etc. 1 2 3 4 5 6 7
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Cont. pregunta #5. Al manejar una crisis 0 situacion que podria desembocar en una crisis, usted esperaria que un
relacionista :

completamente  moderadamente  un poco inseguro  un poco en moderadamente completamente
de acuerdo de acuerdo de acuerdo desacuerdo en desacuerdo  en desacuerdo

c. tenga la habilidad para
persuadir a los diferentes
publicos a aceptar el
punto de vista de la
compafiia 7 6 5 4 3 2 1

d. deje a la gerencia sin
asesoramiento detallado
en relacion a la informacion
que se proveera a los
medios noticiosos o a los
demas puablicos 1 2 3 4 5 6 7

e. cuente con las relaciones
y contacte a tiempo a los
medios noticiosos para
limitar la cobertura
negativa 7 6 5 4 3 2 1

f. generalmente no pueda
contener el dafio a la
reputacion de la
organizacion 1 2 3 4 5 6 7

g. obtenga un balance
general positivo en
los medios noticiosos 7 6 5 4 3 2 1

6. ;Cuél de las siguientes opciones contiene el numero aproximado de afios de experiencia que usted tiene supervisando la
labor de los relacionistas publicos?

_____menos de 2 afios

3 a)aifios

6 a8afios

____ 9all afios

__ mésde 11 afios
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7. Indique ;cudl de las siguientes opciones contiene el nimero de créditos académicos tomados por usted en relaciones
publicas?
____menos de 3 créditos universitarios
4 a6 créditos universitarios
7 a9 créditos universitarios
10 o mas créditos universitarios

no he tomado ningun crédito en relaciones publicas

Gracias por participar en esta investigacion. Favor de devolver este cuestionario en los proximos siete dias a:

Wanda Betancourt

Calle 17 #1005

Urb. Mufioz Rivera
Guaynabo, P.R. 00969

Tel. 790-4087/Fax 287-4826




