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Redaccién de las cartas abiertas al publico en situaciones de crisis - 1

Capitulo 1 - Introduccion
1. Revision de literatura

a. Crisis y su manejo

Una crisis es un ‘evento importante e impredecible cuyos resultados son
potencialmente negativos y pueden afectar negativamente una organizacién, sus
empleados, productos, servicios, condicion financiera y reputacion (Pinsdorf, 1995). En
los tiempos actuales en los que las personas estan mejor informadas y la tecnologia
permite que la informacion se transmita mas rapidamente, las crisis son més perceptibles
y el pablico les presta mas atencion.

Colén Daleccio (2002) define crisis como una situacion o un evento inesperado
que atenta o puede atentar contra la reputacion y credibilidad de una empresa. Afiade que,
aunque impredecible, una crisis puede también ser prevista. Cualquier organizacion o
individuo puede estar expuesto a una crisis. Lerbinger (1986) la define como un evento
que puede llevar a una organizacion al descrédito. El pablico pierde la confianza en la
organizaciéon y se dafia su reputacion. Sin embargo, segun Seitel (1994) muchas
compafifas no estan conscientes de esta situacion y no estan preparadas para afrontarla.
Una crisis es la prueba mas importante que puede enfrentar una organizacioén y el manejo
de la misma puede influenciar la percepcion pablica de la organizacion en los proximos
afios (Seitel, 1994). Es por esto que el autor recomienda que estas emergencias sean
manejadas efecti;/amente y en conjunto con los medios de comunicacion, los empleados
y la comunidad.

El manejo de una crisis es un asunto sumamente serio e importante ya que si no se
atiende de manera efectiva puede causarles grandes problemas a una organizacion o

individuo. Las organizaciones deben prepararse para prevenir una posible crisis. El
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contar con personal gerencial efectivo, que ha desarrollado e implantado planes de
comunicacion para situaciones de crisis es una herramienta muy valiosa para cualquier
entidad. Se estima que en Estados Unidos las compaifiias gastan alrededor de trescientos
mil millones de dolares aﬂuales en pleitos legales sobre crisis y situaciones sociales
(Kitto, 1998). Estas situaciones podrian ser controladas o evitadas, y ese dinero ser
invertido en otros asuntos.

Es importante aceptar y considerar la posibilidad de que ocurra una crisis para
poder planificar las formas més adecuadas de afrontarlas (Robertson, 1999). El autor
recomienda determinar los tipos de crisis que pueden afectar la organizacion. Hochgraf
(1999) también recomienda hacerlo y afiade que se debe establecer una filosofia general
de como lidiar con las situaciones, pero siempre enfocandose en el bienestar del pablico.
Este analisis permite disefiar estrategias y cursos de accion efectivos para la organizacion.

El hecho de que una organizacion no tenga el control del origen del problema no
la exime de tener que afrontar sus consecuencias (Bobo, 1997). En la mayoria de los
casos estas consecuencias afectan las vidas o el futuro de muchas personas, razoén por la
cual es importante que no nos enfoquemos solo en su origen, sino en las formas de
resolverlo.

b. Crisis en relaciones publicas

Las relaciones publicas juegan un rol critico e importante en tiempos de crisis.
Newsom (1997) define las relaciones publicas como la ciencia y arte de analizar las
tendencias, predecir sus consecuencias, aconsejar a los lideres organizacionales y
planificar e implantar planes de accién que sirvan al interés de la organizacion y a sus
publicos. El relacionista profesional se encarga de dirigir los esfuerzos de comunicacion

de la organizacion a sus publicos, procurando que los mensajes sean interpretados
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Redaccidn de las cartas abiertas al piblico en situaciones de crisis - 3

correctamente. En tiempos de crisis la imagen de la compafiia es ciertamente afectada, y
es labor del relacionista neutralizar sus consecuencias negativas para que su impacto se
minimice. Manejada inadecuadamente, una crisis puede afectar negativamente la opinién
que el pabico tiene sobre vla empresa. Manejada adecuadamente, una crisis ofrece la
oportunidad de reafirmarse en el mercado y ante la comunidad (Col6n Daleccio, 2002).

El tiempo para establecer relaciones con los medios y con sus publicos es cuando
no existe una crisis (Roughton, 1998). Por eso, es importante determinar los tipos de
crisis a los que la compaifiia podria estar expuesta (Robertson, 1999). Esta identificacion
permitird analizar mejor cada situacion y determinar los recursos que se deben tener
disponibles para resolver cada una de ellas. Kitto (1998) recomienda que para que el
departamento de relaciones publicas pueda funcionar al maximo debe trabajar junto a la
gerencia y participar en el proceso de toma de decisiones. Su participacion en estas
decisiones servira para afiadir un elemento conciliador, que muchas veces los gerentes y
otro personal de gran importancia en la organizacion no consideran por entender que no
son importantes. Las decisiones que tome la empresa en union con el relacionista son las
que van a marcar el rumbo a seguir cuando se enfrenten a una crisis. La organizacion
debe tener una politica informativa, en la que se muestre su interés por comunicarse
efectivamente con sus puiblicos. Debe reducir el riesgo de un panico masivo, reducir la
ansiedad y especulacion entre los consumidores y proteger a la compafiia de la critica
(Roughton, 1998). Esta politica debe estar plasmada en un plan de comunicacion
especificamente preparado para situaciones de crisis.

El plan de comunicacion para situaciones de crisis es una guia que indica a las
personas involucradas las tareas especificas que se deben realizar. Al momento de surgir

una crisis cada persona que integra la organizacion debe tener un rol establecido.
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Ademas, debe estar adiestrado para cumplir con la tarea asignada. El plan debe incluir a
todos los miembros de la organizacion y debe ser revisado por todos constantemente para
que sea facil de seguir cuando realmente se necesite. Al momento de hacerlo se debe
desarrollar una lista de los‘posibles escenarios de crisis, luego establecer una filosofia
general para manejarlos, siempre enfocandose en la gente (Hochgraf, 1999). Por
ejemplo, para un desastre natural, su filosofia debe ser orientada hacia el publico interno:
“la seguridad de nuestros empleados es nuestra mayor preocupacion”.

Debe escogerse un portavoz para que sea éste quien presente la informacion a los
diversos publicos. Este portavoz debe tener muy buenas destrezas de comunicacion y, si
es posible, buenas relaciones con la prensa. Esta persona sera quien mantendrd a los
plblicos informados sobre la situacion y el progreso de las gestiones para resolverla.

Para evitar rumores es importante tomar control de la informacién. La difusion de
la misma debe comenzar tan pronto se corroboren los hechos. La infomacion que no haya
sido corroborada se debe circular mas adelante. Lo importante es que se demuestre la
buena intencién de la empresa de mantener a los medios y a los diversos publicos
informados.

En situaciones de crisis, una compafiia debe responder entre las 24 6 48 horas del
comienzo de la crisis (Frank, 2000). Sin embargo, las primeras dos horas son las mas
criticas. Cuando surge la crisis, los primeros cinco minutos son cruciales y durante la
primera hora ya debe estar puesto en marcha el plan para manejo de crisis (Colon
Daleccio, 2002). Segun se desarrolle la situacion se deben ofrecer informes actualizados
al publico. De esta forma, ni los medios ni los publicos se sentiran obligados a consultar

otras fuentes que no son confiables (Roughton, 1998).
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Internamente, también se debe mantener informados a los empleados, accionistas,
miembros de la junta de directores y demas personal. Es importante transmitir el lado
humano de la compaifiia, mostrar compasion por las victimas de la crisis y expresar todo
lo que se esté haciendo para. reparar los dafios causados.

Por otro lado, la comunicacion es esencial para salir airosos de la situacion. El rol
del relacionista profesional es importante para el cumplimiento efectivo del plan. Este
debe asegurarse de que la informacion fluya efectivamente tanto internamente como con
los pablicos externos. Cada persona que tenga intereses en la compaiiia debe ser
informada del desarrollo de la situacion (Fienberg, 1999). Los medios noticiosos, por
ejemplo, son uno de los grupos a los que se le debe prestar especial atencion.

La relacion con los reporteros y la informacion que se les brinde es muy
importante. Los reporteros respetan a compaflias que realizan un esfuerzo honesto para
comunicarse con la prensa en tiempos dificiles (Roberston, 1999). Ellos seran los que
presentaran al mundo su percepcion de la situacion, y esto, a su vez, se convertira en la
realidad que el pblico hara suya. Le corresponde a la empresa demostrar que lo que el
publico leyo en la prensa, lo que escuché en la radio o lo que se proyectd en la television
no es cierto (Colon Daleccio, 2002). El interés principal del relacionista publico debe ser
el que la informacion que se transmita sea verdadera.

Sin embargo, proveer informaciéon sobre un asunto no necesariamente va a
cambiar la percepcion de la mayoria del publico (Tucker, 1994). En estos tiempos en que
las personas cada vez estin mejor informadas y tienen la capacidad de analizar
criticamente las situaciones que los rodean, es mas dificil que éstas simplemente
absorban lo que una organizacion les dice. Tucker (1994) afirma que para que una

campafia de relaciones piblicas verdaderamente sea respaldada por el pablico debe
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permitir que el publico afectado reconozca la situacion, perciba la necesidad de
involucrarse en el asunto y los motive a la accion. Estos elementos deben ser tomados en
consideracion al momento de disefiar estrategias para situaciones de crisis.

c. Estrategias y tacticas de relaciones publicas

Cutlip (1994) afirma que en la practica de las relaciones publicas la estrategia se
refiere al plan general disefiado para alcanzar una meta. Aflade que las tcticas se
refieren al nivel operacional: eventos, medios y métodos utilizados para implantar una
estrategia. Colon Daleccio (2002) presenta varios tipos de estrategias de comunicacion
en situaciones de crisis. Estos son: disculpa total, accion correctiva, congraciamiento,
justificacion, excusa, negacion y ataque. Una vez decidida la estrategia a utilizarse, se
escogen las tacticas mas apropiadas para implantarla.

Existen varias tacticas de relaciones publicas que se utilizan en momentos de
crisis. Para este estudio las hemos agrupado en tacticas verbales y técticas escritas. Por
tacticas verbales entendemos mensajes que emite una organizacion a sus publicos con el
proposito de informarles sobre un tema. Estos mensajes se emiten de persona a persona.
Las tacticas escritas han sido definidas como mensajes que emite de forma impresa una
organizacion a sus pablicos con el proposito de informarles sobre un tema.

La importancia de las tacticas verbales es que permiten la interaccion entre dos o
mas personas. Podemos mencionar como estrategias verbales las entrevistas personales.
Estas pueden realizarse por teléfono, o cara a cara, y en las mismas se ofrece informacion
sobre la crisis. También, los relacionistas piblicos coordinan conferencias de prensa en
situaciones de crisis. Tanto en las conferencias como en las entrevistas, el relacionista ve
la oportunidad de que el portavoz presente la informacion a la vez que aclare las dudas y

preguntas del reportero. Al contestar estas preguntas ofrece la informacion verdadera y
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Redaccion de las cartas abiertas al pablico en situaciones de crisis ~ 7

minimiza los rumores y malos entendidos que pueden afectar adversamente a la
organizacion,

Las tacticas escritas ofrecen la oportunidad de presentar la informacion desde el
punto de vista de la organiiacién. El comunicado de prensa es una de las herramientas
que se utiliza para estos fines. El mismo es enviado a los medios noticiosos para
informarles de la situacion. Aunque generalmente los medios noticiosos esperan una
entrevista con el portavoz, el comunicado es la pieza que transmite lo que la organizacion
quiere que se diga de su crisis. Su desventaja mayor es que no se tiene control de la
informacién que finalmente es publicada. El periodista tiene la facultad para decidir qué
publicar o no publicar de lo que esta escrito en el comunicado. Puede darse el caso de
que omitan informacion que para la organizacion es importante dar a conocer.

Por otro lado, el comunicado puede ser interpretado o percibido por el publico
como una noticia mas, y si es asi, se le dara mas credibilidad que a un anuncio. Esta es la
ventaja mayor del comunicado de prensa, junto al hecho de que se publica en un espacio
no pagado.

Algunas crisis ameritan que también se publiquen anuncios corporativos. Estos
anuncian, por ejemplo, que se reiniciaron operaciones, que se siguen ofreciendo
servicios, etc. Los anuncios son publicados en espacios pagados. Presentan mensajes
cortos y concisos de la situacion durante o después de la crisis.

Finalmente, debemos hablar de otra tactica escrita de relaciones publicas que se
utiliza en situaciones de crisis: la carta abierta al publico, que es el objeto de nuestro
estudio. Entendemos por carta abierta al publico el tipo de comunicacion escrita que

surge para aclarar una situacion de crisis y que es coordinada por un relacionista
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Redaccion de las cartas abiertas al pablico en situaciones de crisis- 8

profesional para ser publicada en un periddico, y en un espacio pagado. De hecho, en la
mayoria de los casos, llevan por titulo “Carta Abierta”.

En algunas ocasiones, estas cartas pueden ser mas efectivas que un comunicado
de prensa, ya que el hecho de que sean publicadas en un espacio pagado garantiza que se
publicaran tal cual fueron redactadas. También, permiten que la compaifiia exponga su
verdad sin reparos. Por ejemplo, ante la crisis causada por la necesidad de retirar un
producto del mercado, Ford decidié optar por anuncios en vez de conferencias de prensa.
Esto fue asi ya que los anuncios permitian a Ford tener el control sobre sus mensajes, y
daban la impresion de que el propio Principal Oficial Ejecutivo (CEO, por sus siglas en
inglés) hablaba directamente a los consumidores (Frank, 2000). Esta estrategia fue
efectiva para Ford ya que, segiin expone Frank, grupos focales revelaron que un 58% de
los participantes tuvieron una opinion positiva de coémo Ford estaba manejando la crisis
del retiro de productos luego de ver el primer anuncio; el nimero aument6 a 72% luego
de ver el segundo.

Bruce Jeffries-Fox realizo para AT&T un estudio sobre los efectos de una
cobertura noticiosa negativa en la respuesta de los consumidores a sus campafias
publicitarias. El estudio revel6 que para AT&T la eliminacion de anuncios publicitarios
en situaciones de crisis fue beneficioso. Cuando el publico veia los anuncios
publicitarios recordaba la situacién negativa de la compafiia y los rechazaba (Bowers,
2000). Por lo tanto, inferimos que mas alla de continuar con sus esfuerzos publicitarios,
una organizacion debe actuar para resolver la crisis, diseminar informacion correcta a los
medios, y utilizar ticticas como las cartas abiertas que contribuiran al fin de la crisis.

Por otro lado, entendemos que no tan solo las cartas abiertas cumplen la funcion

de informar al publico, sino que éstas pueden formar parte integral de la estrategia de



G e s R e

Redaccién de las cartas abiertas al piblico en situaciones de crisis- 9

relaciones publicas de la organizacion. Con esto queremos decir que estas carfas son
también un instrumento para expresar las bondades u otras acciones de la organizacion
que no se hayan discutido publicamente. De esta forma contribuyen a mejorar la imagen
que el publico percibe de ia organizacion. Por ejemplo, en 1998 la compafiia Wrangler
enfrentd un pleito relacionado a la produccion de mochilas en Puerto Rico. Un grupo de
abogados de la compafiia se expresé negativamente de los puertorriquefios, y estas
expresiones se conocieron en Puerto Rico. El pueblo protestd en contra, y en una gran
hoguera quemaron cientos de mahones Wrangler. En el mes de febrero de ese afio, el
periodico El Nuevo Dia publicO una “Carta Abierta al Publico” patrocinada por
Wrangler. La compaiiia utilizo la carta abierta para reaccionar a esta situacion. En la
carta, ademas de explicar lo ocurrido y pedir disculpas por los hechos, se hizo referencia
al “compromiso” de la compafiia con el pueblo puertorriquefio y como este compromiso
era demostrado haciendo donativos a entidades benéficas de la isla como la Fondita de
Jesus, entre otras,

Colon Daleccio (2002) hace énfasis en que hay utilizar la carta abierta con mucho
cuidado para que las consecuencias de la misma no sean adversas. Es importante que la
carta abierta sea fiel a la verdad, y no vaya en contra de informacion oficial que haya sido
difundida. De ser asi, la carta afectaria la credibilidad que el publico le ha otorgado a la
organizacion. Esto podria agravar la crisis existente.

Durante una crisis los medios noticiosos juegan un papel muy importante ya que
moldean la opinién pablica. Por la naturaleza de su funcion los periodistas tienden a
favorecer al caido o al mas débil (Colon Daleccio, 2002). La carta abierta puede ser el

instrumento mediador que permita presentar la otra cara de la moneda. Esta puede servir
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para lograr un balance informativo que permita que se formen opiniones objetivas y no
prejuiciadas.

d. Redaccion

Entendemos que Ia.correcta redaccion de estas cartas es importante para que
lleven un mensaje claro y cumplan con los requisitos establecidos.

El estilo utilizado a la hora de redactar es un factor importante al transmitir un
mensaje. Martin Vivaldi (1993) define estilo como el modo caracteristico de escribir de
una persona. Un buen estilo literario debe reunir las siguientes cualidades: claridad,
concision, sencillez, naturalidad, imparcialidad y originalidad.

Un estilo es claro cuando el pensamiento del que escribe penetra sin esfuerzo en
lé mente del lector (Martin Vivaldi, 1993). Esto implica que no utilizamos palabras
confusas o ideas ambiguas que pueden tener diferentes interpretaciones, dependiendo del
lector. También, una buena ortografia y sintaxis contribuye a la claridad del mensaje.
Un escrito con errores ortograficos da la impresion de descuido al redactar. De igual
forma, cuando invertimos el orden correcto de las palabras el mensaje puede ser confuso.

Para lograr consicién en una pieza escrita debemos eliminar todas aquellas
palabras que no sean necesarias y dejar solamente las que sean precisas para expresar lo
que queremos. Estilo denso es aquel en que cada linea, cada palabra o cada frase estan
prefiadas de sentido (Martin Vivaldi, 1993). Sin embargo, debemos tener claro que el
escribir conciso no significa escribir poco, ni tampoco reprimir la descripcion o el color
del mensaje.

La sencillez y la naturalidad son otras dos cualidades necesarias del buen estilo.
Martin Vivaldi (1993) describe la sencillez como “huir de lo complicado” y al hablar de

la naturalidad se refiere a procurar que las palabras o frases empleadas sean las que el
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tema exige. Para probar la naturalidad del mensaje Newson (1997) recomienda leer en
voz alta lo escrito. -Si algunas frases dan problemas significa que no suena lo
suficientemente natural.

La imparcialidad eé otro elemento importante. Un escrito imparcial, o que
aparente serlo, debe recibir una mejor aceptacion del lector. La originalidad del estilo
radica de modo casi exclusivo en la sinceridad. Es mas original quien, al tratar un tema,
cala mas hondo, se acerca mas al nucleo del asunto y sabe expresarlo mas sinceramente
(Martin Vivaldi, 1993).

Cuando redactamos una carta comercial debemos tener en consideracion las
caracteristicas de estilo presentadas. En las cartas de negocio es también importante la
correccion, la brevedad y la concision. Las oraciones muy largas pueden dificultar el
entendimiento del mensaje.

e. Redaccion para relaciones piuiblicas

La redaccion en las relaciones pablicas es uno de los elementos més importantes a
la hora de llevar un mensaje. Un extenso conocimiento del idioma en el que nos
comunicamos se relaciona positivamente con el éxito profesional més que ninguna otra
caracteristica, segun los investigadores (Grazian, 1997). El conocimiento del idioma
incluye, ademas, sus correctas formas escritas que van a contribuir a la transmision
efectiva de un mensaje escrito. Para los relacionistas el uso correcto de la gramatica es
vital para el éxito, especialmente cuando se escriben comunicados de prensa que los
editores pasaran a otros lectores, segun Grazian. Estas piezas escritas no tan solo seran
un reflejo del relacionista, sino también de la empresa que representan.

Al momento de una situacion de crisis, las estrategias escritas son de gran ayuda,

y en ocasiones son mas utilizadas que las verbales. Un relacionista pablico debe recordar
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que escribe para lectores voluntarios (Newsom, 1997). Esto significa que no estan
obligados a leer el mensaje, por lo cual el mismo debe llamar su atencion. Una vez
ganado el interés, es importante que el mensaje sea transmitido efectivamente, con el
estilo correcto. Una vez terminado de leer el mensaje, el receptor debe quedarse con una
idea principal, por lo que se debe redactar de manera que el lector verdaderamente
entienda el mensaje.

Otro factor determinante es conocer el mensaje, la audiencia y el medio por el
cual se va a transmitir (Newsom, 1997). Estos factores van a ser determinantes al
momento de construir el mensaje. Los componentes del mensaje y las cualidades de la
audiencia muchas veces deben adaptarse al medio que va a utilizar. Debe tenerse especial
cuidado de no utilizar términos que tengan significados emotivos para la audiencia, y que
puedan ser contraproducentes (Newsom, 1997). A la hora de redactar, se debe tener
tomar en consideracion si se escribe para un periddico, una revista especializada, etc.
Muchas veces es necesario simplificar el lenguaje para que el tema sea mejor
comprendido por el publico. Esta tarea es a veces una de las mas dificiles porque
requiere mucho cuidado de no caer en la inexactitud. A veces no es facil escribir
oraciones cortas sobre temas complicados, pero es deber del relacionista tratar de
lograrlo.

Al escribir para grandes audiencias Newsom (1997) recomienda identificar el
punto m4s importante y presentarlo claramente. No se debe complicar el tema con
detalles innecesarios.  Si el punto central es sobre un tema que no es familiar para el
publico, el relacionista puede explicarlo con ejemplos que sean familiares a su audiencia.

La redaccion de las cartas abiertas al pablico como herramienta de relaciones

publicas en situaciones de crisis es un tema del cual se ha escrito poco, por lo que la
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informacion al respecto es escasa. Con este trabajo pretendemos establecer las bases lo
que debe constituir la redaccion de las mismas para que sean efectivas. Para esto hemos
revisado la literatura existente en cuanto a la redaccion de otras piezas que se utilizan en
situaciones de crisis comé lo son los anuncios impresos relacionados al retiro de
productos del mercado. Estos anuncios son publicados en situaciones de crisis y brindan
al publico informacion de valor al igual que lo hacen las cartas abiertas. Los datos
encontrados nos sirven de base para establecer lo que pudiera ser la redaccion adecuada
para las cartas abiertas al pablico.

Gibson (1997) realizd un analisis de varios anuncios de retiro de productos
publicados en Estados Unidos. Su andlisis determiné que estas publicaciones tienen en
comun los siguientes elementos: disculpa limitada, minimizacion de los riesgos o dafios
(con estadisticas que demostraban la insignificancia de la situacion), instrucciones a los
consumidores, apariencia oficial (logos y firmas de los altos ejecutivos) y presentan o
inspiran confianza. Afiade Gibson que todos los anunciantes alegaban sentirse apenados
por lo sucedido, aunque ninguno asumié completa responsabilidad por las consecuencias
de la situacion, ni tampoco asumi6 realmente la culpa por lo sucedido.

Por otro lado, (Fienberg, 1999) Lynne Doll, vicepresidenta ejecutiva de L.A.
Rogers & Associates, recomienda considerar los siguientes puntos al momento de ofrecer

disculpas al pablico:

. aceptar el error
. disculparse
o implantar programas de supervision para asegurarse de que no vuelva a ocurrir

. comunicar qué se ha hecho para remediarlo
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El hecho de comunicar como se esta resolviendo la situacion es también apoyado
por Hochgraf (1999) cuando recomienda que en situaciones de crisis es importante
mantener a los empleados informados, y se les debe explicar los pasos y acciones que la
compaiiia ha tomado para Iﬁanejar alglin problema o problemas potenciales que surjan a
consecuencia de la situacion.

Por otro lado, Lukaszewski (1997) recomienda también otros puntos que debemos
tener en consideracion al momento de comunicarnos con nuestro publico en situaciones
de crisis. Por ejemplo, dice que cuando una organizacidén tiene problemas debe
prepararse para hablar de ellos interna o externamente de manera voluntaria, y més aun
cuando el problema los va a afectar directamente. También, resalta la importancia de
contestar todas las preguntas que puedan surgir, cooperar con los medios noticiosos y,
por ultimo, atender la situacion rapidamente, establecer empatia y explicar los errores o
malinterpretaciones al momento.

Es interesante resaltar que los autores Doll, Hochgraf y Lukaszewski han
recomendado que se le explique al publico las acciones que se estin tomando para
remediar la situacion.

Ragan (2000) recomienda seguir unas reglas basicas cuando queremos persuadir a
los lectores mediante memorandos o informes. Primero, se debe explicar la posicion de
la compaiiia. Mediante el uso de palabras simples, se les debe decir lo que queremos que
ellos hagan, explicandoles el porqué. Segundo, el escrito debe anticipar las objeciones,
debe atender los posibles argumentos del lector. Si ignoramos sus preocupaciones estos
pueden pensar que la empresa no ha pensado en su situacion. Luego, se debe responder
con evidencia a esas objeciones y, finalmente, especificar las acciones que se van a

tomar y repetir los beneficios que ellos van a obtener.
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Estos datos demuestran la importancia de considerar algunos elementos a la hora
de dirigirse al pablico en una crisis. No debe llevarse a cabo una estrategia sin seguir un
patron que permita predecir su efectividad. Las cartas abiertas al publico pueden ser una
herramienta muy util en estés casos y debe sacérsele el mejor provecho; no tan solo por la
contribucion que hacen para disipar la crisis, sino también porque las mismas requieren
de una inversion de dinero en su publicacion que no debe ser malgastado.

Por esto, entendemos que se debe realizar un analisis profundo de la redaccion de
las mismas. En esta investigacion se analizaran las publicadas en Puerto Rico y se
entrevistara a los profesionales de las relaciones ptblicas que las han utilizado. Se busca
identificar un formato a seguir que permita una redaccion efectiva de las mismas. Este
formato representa una herramienta valiosa que los relacionistas pablicos podran utilizar
de referencia a la hora de redactar una carta abierta al publico en una situacion de crisis.
2. Premisas de la investigacion

En la revision de literatura se presentd como los autores citados recomendaban la
utilizacion de estrategias de relaciones publicas para atender situaciones de crisis. Estos
resaltaban la importancia de la buena comunicacion en esos casos. Las tacticas escritas
son las mas utilizadas ya que permiten transmitir con mas claridad el mensaje que la
organizacion quiere llevar a su publico.

Esto nos permite establecer que, en primer lugar, los relacionistas profesionales
utilizan estrategias de relaciones publicas en situaciones de crisis, y que éstas son
generalmente implantadas mediante el uso de tacticas escritas. En segundo lugar, la
buena redaccion de estas tacticas permitira que el mensaje se transmita mas claramente y
que sea entendido y aceptado por el publico. Finalmente, las cartas abiertas al piblico

que utilizan los relacionistas profesionales en tiempos de crisis permiten llevar un
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mensaje de la forma en que la organizacion desea, ya que son publicadas en espacios
pagados, y por lo tanto, no corren el riesgo de ser editadas en el periddico.

Al finalizar esta investigacion se espera establecer una metodologia que permita
redactar de forma correcta ﬁna carta abierta al pablico. Este modelo permitira establecer
los elementos que estas cartas deben poseer para llevar un mensaje claro al informar
sobre la situacion de crisis existente y la posicion de la compafiia sobre el tema.

3. Justificacion

La seleccion del tema responde a la importancia que tiene la correcta redaccion en
los escritos. Dentro del campo de las relaciones publicas, el interés porque se escriba
correctamente fue afinado y perfeccionado ya que para el relacionista profesional el
escribir bien es vital. En las relaciones publicas se le da mas énfasis a este aspecto
porque es el campo profesional del comunicador social.

Una crisis es por naturaleza una situacion dificil, en la cual la comunicacion clara
y efectiva obtiene mayor importancia. En estos casos los relacionistas utilizan mucho los
medios impresos para comunicarse con sus publicos y es importante que estos mensajes
estén bien redactados. En esos momentos en que el relacionista tiene tantas cosas de qué
preocuparse tendria mucho valor el poder contar con mecanismos que les faciliten la
redaccion de estos mensajes, y ayuden a que el mensaje sea efectivo.

Al investigar el tema de las cartas abiertas al publico utilizadas en situaciones de
crisis encontramos que es muy poco lo que se ha escrito sobre ellas. Muchos autores
reconocen la importancia de actuar efectivamente en las crisis, de establecer claros planes
de comunicacién con los publicos e informarles sobre la situacion y las medidas

correctivas que se han tomado. Las cartas abiertas pueden ser el mecanismo ideal para
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hacerlo, por las ventajas que tiene sobre los comunicados de prensa, discutidas en la
seccion anterior.

No encontramos datos de como se deben redactar, pero si referencias muy utiles
sobre qué mensajes se debeh llevar a los publicos durante una crisis, y en qué forma se
debe transmitir el mensaje. Sobre estos puntos citamos a varios autores en nuestra
revision de literatura. Esto nos permite sugerir y presentar una metodologia para
escribirlas. Nuestra aportacion al campo serd ésta, precisamente: estableceremos una
forma ideal para redactar las cartas abiertas al piblico que se publican en situaciones de
Crisis.

Al igual que la piramide invertida de los comunicados de prensa, esta guia para
las cartas abiertas permitira que los relacionistas aprendan a redactarlas. Ademas, servira
para documentar un tema poco estudiado, que puede servir de referencia para
investigaciones futuras. He aqui la importancia de este estudio para la profesion de las
relaciones piblicas en Puerto Rico.

4. Proposito de la investigacion

El propdsito de este estudio es examinar la redaccion de las cartas abiertas
publicadas en Puerto Rico, durante un periodo establecido, para determinar qué
elementos tienen en comun estas cartas estudiadas y analizar la redaccion de las mismas.
Luego de esto, y fundamentados en la literatura revisada, estableceremos un modelo a
seguir para la redaccion de estas cartas.

Capitulo II - Metodologia

Esta investigacion consta de dos partes. En primer lugar recopilaremos las cartas

abiertas al piiblico que hayan sido publicadas en el periodico El Nuevo Dia desde el 1 de

enero de 2000 al 30 de junio de 2001. Una vez obtenidas estas cartas, se seleccionaran
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las que respondan a situaciones de crisis en organizaciones publicas y privadas. Estas
cartas seran evaluadas para establecer qué elementos comunes comparten, y si tienen
algn formato de contenido que se pueda percibir.

En segundo lugar, se éomplementaré este analisis de las cartas con una encuesta a
varios relacionistas profesionales que hayan utilizado o utilicen esta estrategia escrita.
Indagaremos sobre el formato que utilizan para redactarlas y si han percibido la
efectividad de las mismas,

Actualmente, los investigadores estan combinando varios métodos de
investigacion para obtener resultados mas completos: esto se conoce como triangulacion
(Fontana, 1994). Es por esta razon que en esta investigacion se combinara el analisis de
contenido con las encuestas.

Yin (1984) define triangulacion metodologica como la combinacion de métodos
de investigacion en el estudio del mismo fenémeno. Afiade que este método permite
darle credibilidad a un analisis cualitativo realizado. La triangulacién confirma y
completa hallazgos previos, ofrece un analisis holistico y revela todas las dimensiones de
un fenémeno (Hilton, 1997).

El utilizar dos estrategias para recopilar y analizar informacion servira para
validar los datos obtenidos en cada parte. Finalmente, con la informacioén obtenida,
estableceremos un modelo a seguir para la futura redaccion de estas cartas por los
relacionistas profesionales.

1. Analisis de contenido de las cartas abiertas

Para analizar la redaccion de las cartas abiertas al publico utilizadas en situaciones

de crisis realizaremos un analisis de contenido de las mismas. Este analisis es el mas

apropiado para nuestro estudio ya que nos permitira estudiar el contenido de las cartas y
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hacer inferencias para el establecimiento de la metodologia para redactar una carta abierta
al pablico.

El analsis de contenido de las comunicaciones se remonta a los estudios
teologicos de fines del siglo.XVH, en el que la Iglesia estaba inquieta por la difusion de
los temas de indole no religiosa a través de los periddicos. (Krippendorf, 1980).

Afiade Krippendorf (1980) que el analisis de contenido ha llegado a ser una de las
metodologias mas importantes de la investigacién de la comunicacion y su mision
consiste en estudiar rigurosa y sistematicamente la naturaleza de los mensajes que se
intercambian en los actos de comuncacion. Walonick (2002) explica que el analsis de
contenido examina la presencia y repeticion de palabras, frases o conceptos en los textos,
de manera que el investigador sea capaz de hacer inferencias sobre lo alli escrito. Este
autor distingue dos tipos de analisis de contenido: andlisis conceptual y anélisis
relacional.

El analisis conceptual conmsiste en establecer la existencia y frecuencia de
determinados conceptos en un texto. Estos conceptos son representados por palabras o
frases. El analisis relacional se fundamenta en el conceptual y examina la relacion entre
conceptos de un mismo texto. Para este estudio realizaremos un analisis conceptual ya
que cuantificaremos la presencia y/o repeticion de conceptos que se incluyen en las cartas
abiertas recopiladas. Estos seran considerados para establecer una guia para la redaccion
de las cartas abiertas.

a. Unidad de analisis

La primera tarea para el anélisis consiste en decidir qué se va a observar y a
registrar. [En esta investigacion nuestra unidad de analisis seran las cartas abiertas

publicadas en situaciones de crisis. Como definimos anteriormente, entendemos por
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carta abierta el tipo de comunicacion escrita que surge para responder a una situacion de
crisis v que es coordinada por un relacionista profesional para ser publicada en un
periddico, en un espacio pagado. En la mayoria de los casos, lleva por titulo “Carta
Abierta” (véase paginas 6y 7).

Las cartas abiertas sobre situaciones de crisis llevan su mensaje al plblico a
través de su publicacion en los periddicos locales. Para poder manejar mejor la
informacion decidimos limitar a uno el namero de rotativos a investigar. Estudiaremos
las cartas publicadas desde el 1 de enero de 2000 al 30 de junio de 2001 en el periédico
El Nuevo Dia. Escogimos este periodico por ser el de mayor circulacion en la isla.
Segtin el informe de auditoria preparado por el Audit Bureau of Circulation este rotativo
cuenta con 204,375 ejemplares diarios, de lunes a sabado, y 241,089 los domingos. Al
ser un periodico de caricter noticioso, partimos de la premisa de que es una de las
primeras opciones del relacionista profesional a la hora de decidir en qué periodico desea
publicar su mensaje.

b. Seleccion de la muestra

Debido a que nos interesa evaluar la mayor cantidad de cartas posibles y debido a
que éstas no se publican con mucha frecuencia, la seleccion de la muestra no serd
mediante un proceso probabilistico. La muestra se seleccionara mediante un muestreo
intencionado, no aleatorio. El primer elemento que se evaluara al escoger la muestra es
que sea una carta abierta al piiblico. Todos los escritos calificados como carta abierta se
agruparan para ser sometidos a una segunda evaluacion. Se realizara una lectura inicial
de las cartas para eliminar aquellas que no respondan a una situacion de crisis. Luego de

esta segunda evaluacion nuestra muestra estaré lista para que se analice su contenido.
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¢. Procedimiento

Comenzaremos por establecer los aspectos o conceptos que se codificaran. Para
esto, se definirdn previamente los conceptos que se buscaran en cada carta. Una vez
definidos, se realizara una cédiﬁcacién de forma manual, leyendo el texto y anotando los
conceptos que sean identificados. Finalmente, realizaremos un analisis de los resultados,
estableciendo conclusiones, generalizaciones e inferencias.

Al realizar este analisis, compararemos los elementos similares de todas las cartas
para establecer los que son comunes a todas y los que debe incluir una carta abierta.
Ademas, analizaremos el estilo de redaccion utilizado, segiin describimos en la pagina #8
de la revision de literatura. Es decir, se identificaran similaridades y diferencias para
determinar patrones de redaccion.

Estos elementos se complementaran con los recomendados por los relacionistas
profesionales encuestados, y por los puntos importantes que reflejo la revision de
literatura.

2, Encuesta

Para conocer la experiencia de los relacionistas profesionales al utilizar las cartas
abiertas al publico como estrategia en situaciones de crisis, se realizard una encuesta.
Esta permitira conocer a fondo la experiencia de estos profesionales.

Walonick (2002) presenta una serie de ventajas que tiene el uso del cuestionario
como herramienta de investigacion. Por ejemplo, nos dice que es una herramienta costo
efectiva cuando se compara con las entrevistas personales. Ademas, permite que la
opinion del investigador no influya en la forma en que el encuestado responde. También,
afiade que los cuestionarios son ficiles de analizar, y son una herramienta con la que

muchas personas estan familiarizadas. Esto facilita su participacion en la investigacion.
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a. Unidad de analisis
Se preparara un cuestionario que nos permitira entender el uso que el relacionista
le ha dado a la carta abierta y en qué ha consistido la redaccion de la misma. La pieza

incluira preguntas abiertas y cerradas, y se interrogaréa sobre los siguientes puntos:

o experiencia del relacionista en situaciones de crisis
. estrategias utilizadas en crisis

. el uso de las cartas abiertas al publico

. otras estrategias utilizadas

o redaccion de la carta

o resultados obtenidos

. afios de experiencia como relacionista piiblico

b. Seleccion de la muestra

Los cuestionarios se administraran en la XIV Convencioén de la Asociacion de
Relacionistas Profesionales de Puerto Rico, que se llevara a cabo del 4 al 6 de octubre de
2002 en el Westin Rio Mar. El método de muestreo serd no probabilistico y de
conveniencia. Encuestaremos a los relacionistas profesionales que asistan a la
convencion y que estén dispuestos a cooperar con la investigacion.

¢. Procedimiento

Al recibir los cuestionarios, se colocaran en tres grupos. El primero esta
compuesto por los cuestionarios de los relacionistas profesionales que si hayan trabajado
cartas abiertas. [El segundo, seran los relacionistas que hayan trabajado crisis, pero no
cartas abiertas. Finalmente, el tercer grupo consistira en los cuestionarios de relacionistas
que indiquen no haber tenido experiencia en situaciones de crisis. Este grupo serd

descartado.
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Se tabularan las respuestas obtenidas por los primeros dos grupos para luego

comparar sus resultados. Estos se analizaran, se prepararan graficas y se estableceran

conclusiones que se compararan, a su vez, con los datos obtenidos en el analisis de

contenido.

Capitulo III - Resultados

1. Andlisis de contenido

Durante el periodo del 1 de enero de 2000 al 30 de junio de 2001 se encontré un

total de nueve “Cartas Abiertas al Pablico” que fueron sometidas a analisis. Todas

fueron publicadas en el periddico El Nuevo Dia'.

Fecha de publicacion Emisor Titulo Tema
Carta abierta #1 Asociacion de Carta abierta al caficultor || Presentan su postura en contra del
28 de enero de 2000 Torrefactores puertorriquefio desvio de $20 millones pagados en
de Puerto Rico arbitrios e invitan a tomar accion.
Carta abierta #2 Intership La verdad sobre Intership || Aclaran informacién divulgada en los
5 de abril de 2000 medios de comunicacion sobre su
relacion con la Autoridad de los
Puertos de P.R.
Carta abierta #3 Microsoft A nuestros clientes, socios || Informan desacuerdo con la decision
27 de abril de 2000 y accionistas del Tribunal de Distrito de EEUU en
torno al caso antimonopolio del
gobierno contra Microsoft.
Carta abierta #4 Microsoft A nuestros clientes, socios || Anuncian la apelacion al Tribunal
14 de junio de 2000 y accionistas sobre el caso antimonopolio.
Carta abierta #5 Colegio de Carta abierta Informan sobre alegadas irregulari-
2 de diciembre de Tecnodlogos dades cometidas por la Secretaria de
2000 Meédicos de PR Salud en la otorgacién de contratos.
Carta abierta #6 Asociacién de || Asociacion de empleados || Aclaran informacién publicada
30 de enero de 2001 empleados ge- || gerenciales — Comunicado |} respecto a alegados delitos cometidos
renciales AEE |1 especial por uno de sus miembros.
Carta abierta #7 Federacion de Carta abierta a los maestros || Aclaran la situacién econdmica de la
11 de febrero de 2001 || Maestros de PR || federados y a los usuarios i Federacion.
del plan médico de FMPR
Carta abierta #8 National School || Respuesta del Servicio Aclaran falsas alegaciones de las cuales
8 de abril de 2001 Services of PR || Nacional de Escuelas de habian sido objeto.
PR en relacidn a noticias
publicadas recientemente
Carta abierta #9 Northwestern Carta abierta a nuestros Aclaran alegaciones surgidas luego de
27 de mayo de 2001 Selecta, Inc. clientes, amigos y pabico la implantacién de una nueva ley por el

general

Dept. de Agricultura,

! Ver copias de las cartas en el apéndice 1.
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Los conceptos que se estuvieron codificando, y que se desprenden de la

investigacion previamente realizada, son los siguientes:

¢ Titulo “Carta Abierta” « Instrucciones a los publicos

» Explicar situacion o razon de la carta

* Posicion de la compaiiia

Incluye bondades de la compafiia

Presentar o inspirar confianza

« Explicar acciones tomadas para corregir » Apariencia oficial

 Asumir responsabilidad

Estilo

 Educacion al pablico

A continuacion, presentamos los conceptos que se repitieron en las cartas

estudiadas, con sus respectivos ejemplos:

Titulo Carta Abierta

Carta #1 | Carta abierta al caficultor puertorriquefio

Carta #5 | Carta Abierta

Carta #9 | Carta abierta a nuestros clientes, amigos y piiblico en general

Explicar situacion o razén de la carta

Carta #2 | *En dias recientes han circulado manifestaciones sobre. ..
«Compartiremos la realidad de nuestra relacion con la Autoridad de los Puertos.

Carta #3 | *En dias recientes el Tribunal de Distrito de EE.UU. anuncio...

Carta #4 | *Se abre un nuevo capitulo en el caso antimonopolio que enfrentamos en EE.UU.

Carta #5 | *El CTM celebré una conferencia de prensa donde hicimos sefialamientos sobre aparentes
irregularidades. ..

Carta #6 | *Preocupados por la tendencia de unos reportajes periodisticos, queremos hacer constar
nuestra posicion... _

Carta #7 | *Durante los pasados dias, los enemigos del Plan de Salud han desarrollado una ofensiva con
miras a descarrilar los esfuerzos que hemos desarrollado....

Carta #9 | Con motivo de la ley establecida por el Gobierno de EE.UU. y 1a implantacién de ella por

nuestro Departamento de Agricultura se han hecho manifestaciones que no son ciertas.
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Posicién de la compaiiia

Carta #1 | °Nuestra mdusma no necesita mas organismos burocraticos.
*Nuestra industria necesita ayuda en la fase agricola.

Carta #3 | *Respetuosamente estamos en desacuerdo. ..

Pensamos que en tiltima instancia se afirmard que nuestras acciones han sido legales y
favorables para el consumidor.

Carta #4 | *Presentaremos una apelacion y pediremos una detencion inmediata de la decision tomada.

Carta #5 | *Sentimos que es nuestra responsabilidad denunciar ante la opinién publica lo siguiente...
«Advertimos que acudiremos a los foros judiciales para hacer respetar los derechos y
principios...

Carta #6 | *Sugerimos a la Junta de Gobierno y al Director Ejecutivos que realicen una investigacion
sobre este asunto y tomen las acciones que correspondan.

Carta #7 | °Es obvio la mala fe de esos planteamientos de ese grupo...

*Rechazamos toda accion que pretenda socavar las gestiones que se estan realizando a favor
del Plan.
*Exigimos al gobierno que pongan el méximo esfuerzo para que el plan siga adelante...

Carta #8 | *El SNDEPR est4 sumamente angustiado ante alegaciones que ponen en tela de juicio
nuestras practicas de negocios. Estas alegaciones son falsas.

Carta #9 | *Nosotros, voluntariamente, a pesar de que legalmente podemos mercadear en PR la carne en
almacén procedente de Uruguay que haya sido procesada hasta el 1 de abril de 2001, nos
comprometemos a no mercadearla, para dar la seguridad a ustedes sobre la calidad del
producto que servimos.

Explicar acciones tomadas para corregir

Carta #1 | *Hemos emplazado al Secretario de Agricultura para que no desvie los $20 millones en
arbitrios. ..

Carta #7 | °Si algo se ha expresado piiblicamente es la aceptacion del problema econdémico como primer
paso para poder resolverlo.

«A partir de conocerse la verdad, el Plan ha trabajado con diligencia y responsabilidad para
atajar el problema...

Carta #8 | “En todo momento hemos estado en comunicacion y en franca colaboracién con el Secretario
de Agricultura...

Asumir responsabilidad
Carta #6 | *Es correcto que el ingeniero Burgos fue objeto en el 1996 de una formulacién de cargos.
Carta #7 | *El Plan, como sabemos, atraviesa por un problema de insuficiencia de fondos...
Educacion al puablico

Carta #2 | Incluye 10 puntos sobre la historia de la compafiia.

Carta #5 | Incluye una relacion de hechos.

Carta #6 | Incluye datos sobre las imputaciones legales al ingeniero Burgos.
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Instrucciones a los piiblicos

Carta #1

Recorte, complete y envie...

Incluye bondades de Ia compaiiia

Carta #2

<Empresa puertorriquefia

«Siempre se ha distinguido por el apego al cumplimiento de las obligaciones. ..
+2,000 empleados puertorriquefios

scompromiso con el pueblo
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Carta #3

sDurante 25 afios hemos trabajado para llevar los beneficios de la computacion. ..
*Nuestros esfuerzos estan contribuyendo al crecimiento de internet, 1a tecnologia y la
economia.

Carta #4

*Perseverancia, dedicacion y compromiso de estudiar a nuestros clientes.

«Han ayudado a crear una industria de alta tecnologia que se basa en la innovacion y
competencia, apoyando el crecimiento de la economia.

«integridad, innovacion, satisfaccion del cliente y desarrollo de excelentes propiedades

Carta #5

Organizacion profesional seria y responsable...
«Se ha distinguido por velar por los mejores intereses en asuntos relacionados con la salud de
nuestro pucblo.

Carta #6

Nuestra politica nos mantiene en los niveles de excelencia que hoy se encuentra...

Carta #7

*Extraordinario esfuerzo que realizan cada dia para vivir a la altura de su compromiso y
garantizar que el plan permanezca. ..

Carta #8

*Estamos orgullosos de todo el trabajo que hemos realizado en PR desde 1990, incluyendo 50
laboratorios de computadoras para nifios necesitados...

Ha suministrado productos y servicios al Dept. de Educacion desde 1990.

«Inaugurando mas de 340 centros de ensefianza tecnoldgica, sirviendo a mas de 16,000
estudiantes y proveyendo apoyo a maestros en mas de 300 escuelas.

Carta #9

«Todo nuestro inventario cumple a cabalidad bien y ficlmente con toda ley y reglamento
aplicable.

Presentar o inspirar confianza

Carta #1

Amigo caficultor (saludo)

Carta #3

Apreciamos el apoyo de nuestros clientes, socios y accionistas.
Sinceramente (despedida)

Carta #4

*Nos enorgullece el trabajo de nuestros 38 mil empleados. ..
«Apreciamos enormemente €l apoyo continuo. ..
*Sinceramente (despedida)

Carta #6

spolitica institucional “Una Asociacién fuerte y unida, una Autoridad bien dirigida”

Carta #7

Compromiso con los maestros, empleados piiblicos y demds trabajadores...

Carta #8

«Estimadas familias de Puerto Rico (saludo)

«Hemos cooperado totalmente con los auditores y todas las autoridades pertinentes desde que
comenzo esta investigacion....

«Reafirma su creencia central de que “todos los nifios pueden aprender”

«Comprometidos a efectuar negocios de manera profesional y conforme a los mas elevados
principios éticos...

En mi corazon he sido maestro antes que nada, y espero que podamos continuar brindando
nuestra experiencia. ..

*Sinceramente (despedida)

Carta #9

*Por mas de 21 afios, nuestro compromiso es ofrecer un producto de primera calidad...
«La familia de Northwestern Selecta, compuesta por mas de 200 empleados, ruega al buen

Dios que PR siga su ruta al progreso, en pleno desarrollo, en salud y hermandad.
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Apariencia oficial

Carta #2 | Logoy firma

Carta #3 | Logoy firma

Carta #4 | Logoy firma

Carta #5 | Logoy firma

Carta #6 | Firma

Carta #7 | Logo

Carta #8 | Logoy firma

Carta #9 | Logo y firma

Segun la revision de literatura, definimos claridad como no usar palabras confusas
o ideas ambiguas, utilizando una buena ortografia y sintaxis. Para obtener concision
se eliminan las palabras que estén demas. Sencillez es huir de lo complicado, y
naturalidad implica que las palabras sean las que el tema exige (leyendo en voz alta
para probar si fluye). Imparcialidad es redactar conforme a la verdad, y originalidad

radica en la sinceridad que el escrito muestre.

Estilo

Carta #1 | Claro, conciso, sencillo, natural y original

Carta #2 | Claro, denso, imparcial

Carta #3 | Claro, natural y original

Carta #4 | Claro, natural y original

Carta #5 | Imparcial y original

Carta #6 | Claro, original y natural

Carta #7 | Imparcial y original

Carta #8 | Claro, sencillo, natural y original

Carta #9 | Claro, sencillo, natural e imparcial
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Todos los aspectos que habiamos seleccionado fueron identificados en varias de

las cartas estudiadas. Los aspectos que mas se repiten en las cartas fueron la posicion

de la compatiia, las bondades o aspectos positivos de la compaiiia, la explicacion de la
situacion, la intencién de presentar o inspirar confianza y la apariencia oficial
Aunque no todas llevaban por titulo “Carta Abierta” la presentacion del texto en
forma de carta, o en el estilo bloque, implican el tipo de pieza que es. Los tamafios
en que se publicaron iban desde la mitad de la pagina hasta la pdgina completa.

En cuanto el estilo al redactar, los aspectos que mas se repitieron fueron la
claridad, naturalidad y originalidad. Solamente una de las cartas fue catalogada con
un estilo conciso.

2. Encuesta

Se cred un cuestionario de 24 preguntas’ abiertas y cerradas. Los mismos
fueron debidamente administrados, segin planiﬁcado3.

Realizamos una tabulacion de los 25 cuestionarios de relacionistas
profesionales que habian trabajado cartas abiertas, asi como los 22 cuestionarios
de relacionistas que aunque habian trabajado en crisis, no han utilizado la carta
abierta. Cada pregunta se analizé individualmente y se preparo una tabla o
grafica que permitiera un mejor analisis de los resultados®. Los hallazgos mas

importantes son los siguientes:

2 Ver modelo de cuestionario en el apéndice 2.
? Ver cuestionarios en el apéndice 3.
4 Ver los resultados completos de los cuestionarios en ¢l apéndice 4.
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La mayoria de los relacionistas profesionales encuestados que utilizo la carta
abierta lo hizo de forma reactiva. Es decir, con ella reaccionaron a sucesos
difundidos durante una crisis. En primer lugar, la utilizaron para responder a
informacion publicada, y en segundo lugar, para aclarar falsas acusaciones.

Los encuestados escogieron la carta abierta ya que necesitaban transmitir
informacion desde el punto de vista del cliente, transmitir informacion compleja y
asegurar espacio en el medio.

El uso de la carta abierta le permitio a los encuestados mover la opinion publica,
que los periodistas mostraran interés en el tema y aclarar la situacion de crisis.

El 44% de los encuestados indicé que la carta abierta fue redactada por el
relacionista profesional encargado de la cuenta. Un 35% indico que la misma fue
escrita por un grupo de profesionales que trabajo en equipo.

Al redactar las cartas abiertas se incluyeron los siguientes aspectos:

- presentar o inspirar confianza

explicacion de la razon de la carta

+ minimizacion de riesgos o dafios

- logo de la compafiia

- firma del cliente

- titulo “Carta Abierta”

- apariencia oficial

- explicacion de acciones tomadas para corregir
- mostrar pena por lo sucedido

+ aceptacion de responsabilidad

- instrucciones a los pablicos
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- aceptar el error

- educar-a los piblicos

o Ninguno de los encuestados indicé su intencién de no volver a utilizar la carta
abierta al publico.

o Ademas de la carta abierta, el grupo indico haber utilizado otras estrategias
escritas. La mas usada lo fue el comunicado de prensa. Segun los encuestados,
éste permite una rapida difusion, transmitir veracidad y sirve para citar a los
medios para ofrecer la version oficial de las crisis o exponer la posicion del
cliente.

o Los relacionistas que indicaron también haber usado los articulos informativos lo
hicieron mayormente para dar continuidad, para profundizar en el asunto y para
llegar a publicos internos.

o El anuncio corporativo como herramienta para trabajar una crisis fue utilizado
porque permite controlar el mensaje que se emite y para asegurar espacio en el
medio, entre otras.

o Los relacionistas que no han utilizado la carta abierta, escogieron como la
herramienta mas utilizada en una crisis el comunicado de prensa, seguido de los
articulos informativos y los anuncios corporativos.

A la luz de estos hallazgos podemos decir que la carta abierta le ha dado resultados
positivos a los relacionistas profesionales encuestados (mover opinidn publica, aclarar la
situacion, generar atencion hacia el tema, etc.). La carta tiene ventaja sobre el
comunicado de prensa ya que permite transmitir informacion compleja desde el punto de
vista del cliente. Ademas, te asegura espacio de publicacion en el medio, y es de mucha

utilidad cuando no se cuenta con el respaldo de los medios de comunicacion.
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En cuanto a redaccion se refiere, el 75% de los encuestados indicod que la escritura de
la carta abierta estuvo a cargo del relacionista profesional encargado de la cuenta, ya sea
solo o como parte de un equipo de profesionales. Esto le da mas relevancia al interés
nuestro de proveer unas guiés de redaccion que el relacionista pueda utilizar al momento
de trabajar una carta abierta.

Los aspectos que los relacionistas profesionales encuestados incluyeron en las cartas
abiertas seran utilizados como parte de nuestra recomendacion para la redaccion efectiva
de estas cartas, por lo que hablaremos de ellos con detenimiento mas adelante.

Capitulo IV - Discusion

Después de analizar con detenimiento los resultados de este estudio, presentamos las
conclusiones que hemos desarrollado. Al tener en cuenta el método de triangulacion
antes mencionado. (ver pagina 18), nos dimos a la tarea de comparar los resultados
obtenidos en la encuesta realizada a los relacionistas profesionales y en el analisis de
contenido de las cartas abiertas. Ambos ejercicios arrojaron resultados similares.

Por otro lado, y luego de una revision meticulosa de toda la informacion recopilada,
nos sentimos en la posicion de presentar un modelo a seguir para la redaccion de las
cartas abiertas al publico en una situacion de crisis.

Finalmente, hemos incluido algunas limitaciones de nuestro estudio, asi como
recomendaciones generales que pueden ser tomadas en consideracion para estudios
futuros.

1. Conclusiones
La revision de literatura nos permite establecer que los relacionistas profesionales

utilizan estrategias de relaciones piiblicas para atender una crisis. Estas estrategias son
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puestas en vigor a través de tacticas verbales y escritas. Los autores citados hacen énfasis
en la importancia de la comunicacion efectiva en una crisis.

La carta abierta al pablico como tactica escrita es utilizada en situaciones de crisis.
Segun la encuesta realizada, la mayoria de los encuestados utilizd esta tactica para
responder a informacién publicada o para aclarar falsas acusaciones. Asi mismo, el
analisis de contenido indico que todas las cartas estudiadas surgieron a raiz de estas
mismas situaciones.

Se establecio, ademas, la efectividad de estas cartas para transmitir los hechos desde
el punto de vista de la organizacion. La mayoria de los encuestados utilizo la carta
abierta con este proposito. En el analisis de contenido, la posicion de la compafiia
respecto a la situacion fue identificada en ocho de las nueve cartas estudiadas.

Segun el analisis de contenido, los aspectos mas comunes en las cartas estudiadas
fueron la explicacion de la situacion, la intencion de presentar o inspirar confianza y la
apariencia oficial. La encuesta realizada valido estos datos ya que también fueron los de
mayor puntuacion.

Finalmente, la carta abierta al ptiblico fue utilizada como tactica en situaciones de
crisis por 25 de los 47 relacionistas profesionales entrevistados. De ellos, un 44% estuvo
a cargo de su redaccion y un 35% indico que fue parte del equipo que la redacto. He aqui
la importancia de que los relacionistas profesionales tengan una herramienta que les
permita redactar con facilidad y rapidez las mismas.

2. Modelo para la redaccion de la carta abierta al pablico

La informacion recopilada a través de la revision de literatura, la encuesta a

relacionistas profesionales y el analisis de contenido, nos permite recomendar un modelo

a seguir para la redaccion de las cartas abiertas al publico en una situacion de crisis.
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Para comenzar, el relacionista profesional a cargo de la redaccion debe estar bien
informado de la situacién y estar consciente de como ésta afecta a todos los pablicos. De
esta forma, podra presentar la informacion desde el punto de vista de la organizacion,
pero siendo sensible a los efectos que ésta tiene en los publicos. Ademas, es importante
que anticipe sus objeciones.

Antes de comenzar a redactar debe tener en mente que el escrito:

. Debe incluir un estilo claro, conciso, sencillo, natural, imparcial y original para

que el mensaje se transmita efectivamente.

o Debe presentar el lado humano de la organizacion, y permitir que el publico afectado

reconozca la situacion y perciba la necesidad de involucrarse en el asunto.

+ No debe ir en contra de la mision, vision y metas organizacionales de la compafiia.
Luego de redactarla;

« Revisarla cuidadosamente para detectar faltas de ortografia o errores de sintaxis.

+ A manera de ejercicio, leerla en voz alta para detectar fallas en el estilo como claridad,

naturalidad. Eliminar palabras o frases que estén demas, o no hagan falta.

« Someterla a evaluaciéon de abogados, alta gerencia, y otras personas claves

directamente relacionadas a la situacion.

o Luego de incluir las recomendaciones sugeridas, volver a leerla detenidamente para

asegurarse de que no haya perdido su naturalidad y sencillez.

A continuacion presentamos nuestro modelo para la redaccion de la carta abieta al

publico para una situacion de crisis:
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Titulo: Carta Abierta al Piblico

Incluir un saludo cordial:

El primer parrafo debe incluir el motivo de la carta. Debe ofrecer la idea general
de la situacion, y el propdsito del escrito. Sin embargo, no debemos profundizar en
aspectos negativos, minimizando los dafios o riesgos. Esto no quiere decir que
tergiversemos los hechos, sino que se exponga la verdad, sin dejar de ser sensibles,
pero siendo concisos en el mensaje.

Si la crisis lo amerita, se debe ofrecer disculpas por la situacion para que los
publicos afectados se sientan identificados. El mostrar pena por lo sucedido, asumir
responsabilidades y aceptar errores, inspiran confianza. Ademas, demuestra
sinceridad y valentia para resolver las situaciones.

Inmediatamente, debemos explicar detalladamente las acciones que se han
realizado para corregir la situacion y/o los programas de supervision que se estén
implantando para que la misma no vuelva a ocurrir. Ademas, se deben incluir
instrucciones claras sobre qué deben hacer los pablicos afectados.

Recomendamos también incluir algunos aspectos positivos de la organizacion. El
proposito es que el lector recuerde que en el pasado, en tiempos buenos, la
organizacién ha sido un ciudadano corporativo responsable. Entre tanta informacion
negativa puede que se olviden muchos afios de trabajo impecable y compromiso con
la comunidad.

Finalmente, seria bueno incluir alguna frase particular o anécdota, que permita
que el lector sienta que quien le habla es el mismo presidente o persona que firma la
carta. Esto permite presentar el lado humano de la compafiia y crear empatia.

Despedida,

Firma
Titulo

La carta debe incluir el logo de la compafiia en una posicion relevante, y la firma

a pufio y letra del emisor.
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3. Limitaciones

Este estudio se limitd a estudiar las cartas abiertas publicadas desde enero de 2000
hasta junio de 2001 (18 meses) en el periddico El Nuevo Dia. Podria la investigacion
extenderse a otros periédicos, y por un tiempo mas prolongado.

La investigacion se limitd un poco por el hecho de que el tema escogido, las
cartas abiertas, no estaba abundantemente documentado. Aun asi, estamos
satisfechos con las referencias encontradas y esto convierte a la limitacion en una
justificacion del estudio.

4. Recomendaciones

Se recomienda seguir investigando el tema de las cartas abiertas para que se siga
documentando su utilizacion en Puerto Rico. Seria interesante estudiar su uso en una
crisis especifica, como por ejemplo la del 11 de septiembre. Se podria comparar como
se trabaja su redaccion cuando se usa en una crisis de tal magnitud, en la que muchas
industrias estan siendo afectadas simultaneamente y el publico esta expuesto a varias
de estas cartas a la misma vez .

Por otro lado, se recomienda que se trabaje esta tactica en cursos de redaccion que
sean especialmente disefiados para relacionistas profesionales. En una crisis el tiempo
apremia y cualquier herramienta que le permita al relacionista trabajar mas rapido debe

ser bienvenida.
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Apéndices
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Apéndice 1
Cartas abiertas analizadas
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{entre R-G Mortgage y Offc. Tien Uibano). e OO

eria vallda hasta Feb./15/2000. Mercancla desde $3.00 hasta $4,000,
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Y recibe lodo un aiio Heno MUSsSEo .
de diversidn con entradus GRATIS, o ¢ 1

por un donativo de $ 10.00 . U = B
CALLE DEL CAISTO 150 UL . nlque a IOO“S
AL LADO DEL HOTEL EL CONVENTO EN EL VIEJO SAN JUAN PUERTO
YeL, 7223794 Las Flores 157, Santurce, PR,
\ FAX: 723-2058 Rl c o J

,* * ] [ A
Floristerigs o Gift Shops**
* 4 : .
- " Farmacias ® Colegios **
’;@%? Tenemos la varledad de Peluches el
y Globos para San Valentin

mis grande en Puerto Rico Yoo
lia los mefores preciosly

3_}' Tazas « Muiiecas de Porcelana *
a {}gﬁ * Bolsltas * Papel Celofin* e
3% * Regalitos para San Valentin £&
¥y mucho ms. .

. 725-4575 ¢ 725-4656

N3 <,
S o,
M cENTRU z
=

iNosotros
$$ te resolvemos!

lidamos los empefios no reclamados

6 Betances, Hermanas Davila, Bayamén

780-4474

Mingos Liquidamos en el puiguero de Hato Rey
Horarlo 9:00 a.m. - 2:00 p.m.

.....
.........................

 CARTAMBIERTA
AL CAFICULTOR PUERTORRIQUENO

Amigo caficultor:

Queremos tostar café puertorriquefio y hemos emplazado al Secretario de Agricultura para que no desvie
los $20 millones en arbitrios que le pagaremos este afio por el café importado y los distribuya a los caficultores
en la siguente forma:

N

* $ 7 millones en abono 9 razon de 2 sacos por quintal, tomando como base la
itima cosecha de 1997-98 . ’

* $1 millén en subsidios adicionales para la compra de semilla, pagandole este ‘
aiio al caficultor 30 de los 35 centavos que cuesta cada arbolito de café

-+ $2 millones en yerbicidas, germicidas, y fungicidas que son los productos mas
caros que tiene que adquirir el caficultor ! '

* $ 10 millones en subsidio de némina para aumentar de 40% a 90% ese ingreso
a la finca durante este afio de recuperacion .

Nuestra industria no negesita més organismos burocaticos. Nuestra industria necesita ayuda en
la fase agricola.

1
]
1
]
]
1
]
1
1
]
:
1
]
]
1
]
]
]
]
.:
:
:
:
:
| -
DIGA NO A UN NUEVO ORDENAMIENTO BUROCRATICO ;
DIGA SI AL RESCATE DE NUESTRAS COSECHAS E
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* Recorte este anuncio, complete fa informacion y envielo para sequir dando 1a batalla por e café puertorrigueiio.

Yo, , caficultor bonafide de , Puerto Rico, exijo que
el Gobierno nos ayude a rescatar nuestras cosechas poniendo en vigor la propuesta arriba indicada,
No con nuevos aparatos burocraticos bajo un erdenamiento innecesario, -

Firma:

ASOCIACION DE TORREFACTORES DE PUERTO RICO
P.0. BOX13097 SANTURCE STATION
SAN JUAN, PUERTO RICO 00908-3097




La verdad sobre Intership

En dias recientes han circulado manifestaciones sobre Intership en los medios de comunicacién del pais pretendiendo
distorsionar la realidad y empafiar la imagen y reputacién de una empresa puertorriquefia que siempre se ha distinguido
por el mayor apego al mas estricto cumplimiento con todas sus obligaciones legales y reglamentarias. Es por ello que
nos vemos en la obligacién de compartirle a la opinion piblica del pals la realidad sobre nuestra relacién de mas de
-cincuenta afios con la Autoridad de Puertos de Puerto Rico,

& Incorporada en 1961, Intership comenzé cnando Méndez & Compaiiia decidi6 convertir su departamento de
vapores en una corporacién independiente dedicada a la prestacidn de servicios de agencia maritima de
compaiias navieras y de carga y descarga maritima.

Aligual que todas las compafifas'maritimas que operan en Puerto Rico, Intership siempre ha
negociado sus contratos directamente con la Autoridad de Puertos sin requerimiento de subasta.

Todos los contratos de arrendamiento de terrenos portuarios de la Autoridad se rigen por una
tarifa fija publicada establecida mediante negociacién entre la Asociacién de Navieros y
la Autoridad de Puertos, Esta tarifa aplica a todas las empresas por igual, con excepcidn de Navieras de
Puerto Rico, que como parte de su privatizaci6n, goza de tarifas preferenciales. '

Intership paga a la Autoridad de Puertos alrededor de $7 millones anuales que inlcluyen
la renta, y las tarifas por concepto de muellaje y atraque de barcos.

Intership maneja el 25 por ciento de la carga maritima que llega al puerto de San Juan y ocupa

el 16 por ciento del espacio total de los terminales arrendados por la Autoridad de Puertos, * -

Desde 1986, Intership estuvo realizando gestiones para arrendar terrenos adicionales de la Autoridad en
el 4rea de Isla Grande que le permitiesen acomodar su creciente volumen de negocio, En repetidas
ocasiones la Autoridad de Puertos negé estas peticiones, afectando la capacidad de crecimiento
de las lineas representadas por Intership que sirven al mercado puertorriqueiio.

El 10 de octubre de 1991 Intership firmé el acuerdo No, AP-91-92-(4) 050 con la Autoridad de Puertos para
el arrendamiento y desarrollo del "Army Terminal®, la éinica facilidad que Puertos estuvo dispuesto a arrendar,
y la cual estaba en desuso y en total estado de abandono. En ese momento estos terrenos no generaban
grandes ingresos para la Autoridad,

En 1992 la Autoridad de Puertos otorgd a un competidor de Intership, un contrato de arrendamiento por
37 cuerdas en el drea de Isla Grande, a pesar de tener un contrato de arrendamiento vigente de 10 cuerdas con
Intership dentro de esta misma 4rea, y de conocer el interds previo de Intership de desarrollar esta zona para
expandir su negocio, '

Después de agotar todos los recursos, en 1994, Intexship radic6 una demanda administrativa contra la Autoridad
de Puertos ante la Comisién Maritima Federal (Docket FMC 94-25) por incumplimiento de contrato, practicas
diseriminatorias, y reclamando el arrendamiento de terrenos adicionales que guardasen proporcién con el
volumen de carga manejada por la compaiifa y con los terrenos que ocupaban sus competidores.
Luego de dos afios de costoso litigio, esta demanda se resolvié en diciembre de 1996 cuando las
partes lograron un acuerdo para arrendar y desarrollar los muelles M/N/O en Puerto,Nuevo,
Este acuerdo, que fue aprobado y validado en Jjunio de 1997 por el juez Charles E. Morgan de
la Comisién Maritima Federal en Washington D.C,, es el que sustenta nuestro derecho a
operar las instalaciones portuarias que tenemos contratadas con la Autoridad de Puertos.

Alo largo de su historia ¥ mediante el esfuerzo yla dedicacién de cerca de 2,000 trabajadores puertorriquefios, Intership
ha logrado convertirse en un terminal maritimo de clase mundial déndole servicio a las més prestigiosas l{ineas navieras
de Estados Unidos y el extranjero. Esto ha ampliado los servicios de transportacién maritima y el acceso a nuevos
mercados para el comercio y consumidor puertorriquefio y nos ha ayudado a cumplir con nuestro compromiso de
brindarle servicios de primera a nuestro pueblo.

David Segarra
Presidente

Intership: 40 aiios trabajando al servicio del pueblo puertorriquefio
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ensura casi a
yritos el plan
je Calderon

dra D. Rodriguez Cotto

4, criticé casi a gritos a su rival de) Partido
"ﬁemocrérico (PPD), Sila Calderdn, por el tema de

RESIDENTE dél Partido Nuevo Progresista, Carlos

eméme molesto, y en un tono de voz eng’{gigo,

mis alto del que suele hablar, Pesquera critic a

por decir que estd dispuesta a ver alternativas
ntinuar la Ruta 66. ) ) .
nente me dio risa. Me dio gracia cémo la sefiora

se expresé hoy con tanta fresc_ura... Desgues de
uesto a la carretera, hoy viene a hablar en
Ruta 66”, dijo Pesquera,
] “Ella se dio cuenta de que

i cometié un error porque e]
pueblo - estd claro” que esa
carretera es la tinica alterna-
tiva para resolver Ia con es-
tidn de transito en e} area
este”, agregd,

También criticé el anuncio
] de Calderén de que creard

un comité asesor para que
evalle alternativas para

completar la Ruta 66,

“YO NO necesito un co-
mité de asesorfa para que
me diga cémo gobernar”,
dijo Pesquera,

‘Dijo que Calderén le “cogid
miedo” al efecto politico que
representa el detener una
obra .en construccién y rei-
terd su postura de que com-
pletard+la obra cuando sea

de la admi
0:Pesquera,

do afadié que cuando legé al gobierno

e Hermenegildo Ortiz Quifiones,
io de Transportacién bajo Herndn-

 pasada el Tribunal Supremo declarg inconsti-
 Ley. sobre Politica Publica Ambiental, por

U€ viola la separacién de poderes, y puso un
Nitivo ala construccién de la Ruta 66,
ecision de la mayoria, se . establece que la
& Carreteras (AC) opté por fragmentar el
1a Ruta 66, de Rio Piedras a Rfo Grande, con
 de soslayar e) requisito de ley de preparar
cldn de Impacto Ambiental (DIA), completa,
UIEN dirigié el inicio de la construccién
COmo secretario del Departamento de
Y. Obras Publicas (DTOP), dijo que esa
] 07 los permisos del gobierno local y de
rales, -

Para expresar sus ideas sobre esle caso y olros temas 4
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Microsoft

www.microsoft.com

- A nuestros clientes, socios y accionistas; .

Durante 25 afios, Microsoft ha trabajado para llevar log benefi

icios de Ia computacion
personal a cientos de millones de clientes y empresas alrededor del mundo, Nuestros esfherzog

rativo Windows Yy ofras

nuevas teenologfas estdn eontribuyendo al crecimiento de Internet, la industria de alta

tecnologfa y las economias a nivel mundial.

En dias recientes, un Tribunal de Distrito en Estados Unido:
en torno al caso antimonopolio de] gobierno contra Microsoft, Respetuosamente estamos
en desacuerdo con la decision del Tribunal y pensamos que en 4ltima instancia e] sistema
de justicia norteamericano afirmar4, como lo ha hecho en el pasado, que las acciones de
Microsoft han sido legales y favorables para el consumidor, -

S anuncié su decisién legal -

Conforme vamos hacia adelante con el proceso de apelacién, la innovacién continuarg
siendo 1a prioridad principal en Microsoft, Continuaremos contratando personas excelentes,

escuchando a nuestros clientes, invirtiendo en investigacién ¥ desanrollo y creando Ia siguiente
generacion de productos excelentes de software,

Reconocemos que el liderazgo en esta industria trac consigo tanto oportunidades como
" responsabilidades, Es por eso que Microsoft hizo todo lo que estuvo a su alcance durante
los 1iltimos cuatro meses para tratar de resolver este caso sin necesjdad de litigio adicional,
Siempre hemos creido que un acyerdo seria lo mejor Para nuestros clientes, accionistas,
empleados y economias nacionales. Aunque creemos que tenemos argumentos sélidos para

presentar una apelacién, continuaremos buscando nuevas oportunidades para resolver esta
cuestion sin extender méas el litigio.

El caso del gobiemo est4 basado en la premisa de Que no se nos debié dar Ia posibilidad
de desamrollar nuevas versiones de Windows con soporte incorporado para Internet, Nuestra
apelacion har4 énfasis en una decisién de 1998 de] Tribunal de Apelaciones de Estados

Unidos que afirmé el derecho de Microsoft de desarrollar capacidides relacionadas con
Intemet en Windows para beneficio de los clientes.

Desde la radicacién de este caso hace casi dos afios, Ia industria de Ia alta tecnologia
ha cambiado draméticamente con la introduccién de impresionantes nuevas tecnologias y

la consumacion de gigantescas fusiones que continuamente estin transformando el-panorama
competitivo, Este ritmo tan répido de cambios tecnoldgi

entomo competitivo en el que Microsoft y las demés com

creando innovaciones si desean sobrevivir y prosperar en e} futuro,

El éxito pasado de Microsoft s¢ ha basado en la innovacién ¥ la creatividad. Nuestro
éxito futuro depende de nuestra habilidad de seguir innovando en el mercado mis répido
del planeta, Conforme nos esforzamos para entregar la siguiente generacion de productos
de software que contribuya a mejorar 1a vida de los consumidores, continuaremos manejando
nuestra empresa siguiendo Jos mismos principios basicos que hemos ido evolucionado en
el \iltimo cuarto de siglo: integridad, innovacién, enfoque en el cliente y alianzas,

Estamos orgullosos del gran trabajo que han hecho Nuestros empleados en la creacion

de software que aumenta la productividad de los negocios, conecta a las personas, entretiene,
informa y ayuda a los nifios a aprender. También estamos orgullosos glgl_.{q‘l. que hemos
desempefiado en la creacion de una industria de tecnologfa que es realmente un motor de”

la economfa estadounidense ¥ que estd contribuyendo ampliamente a las economfas a nivel
mundial,

Apreciamos el apoyo continuo de nuestros: clientes, socios Y accionistas.
Sinceramente, , M\-‘
Bill Gates Steve Ballmer

Presidente Presidente
de la Junta de Directores y Principal Oficial Ejecutivo

Mds informacién sobre Microsoft y esle .

aso en www.microsofl.com,
gicos, visite www.mi, fi
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B A . :
A
imen Ana Culpeper, presidenta de la Cdmara
L mercio de Puerto Rico.

Nueva cara
cibernetica
para la CCPR

or Rosario M. Henriquez
ENDlcom

1A CAMARA de Comercio de Puerto Rico (CCPR). pre-
sent6 ayer su redisefada pdgina en Internet, con mds
contenido dirigido a los socios y una apariencia completa-
mente distinta. »
i proyecto de la pagina estuvo a cargo del Comité de
Website de la CCPR, presidido por Marfa Eugenia Ferré
angel desde hace un aio.

£l nuevo sitio, ubicado en la direccién http://camarapr.zo-
nii.com, establece una alianza entre la CCPR y Zonai.com,
portal puertorriquefio de Internet disefiado por Virtual,

In
_Carlos Nido, presidente de Virtual, indicé que el redisefio
de Ia pagina ha sido un proyecto muy gratificante y que
esde el proceso de planificacion hasta su presentacion
md unos tres meses. Hasta el presente, la CCPR contaba
on un sitio en Internet mayormente dedicado a informa-
on institucional. El nuevo disefio estd orientado a dar un
mayor despliegue a los servicios que se ofrecen a los socios
oftecer una navegacién mas facil para familiarizar a los
i0s con Internet,
DE HECHO, Carmen Ana Culpeper, presidenta de la
CPR, indicd que actualmente se estdn gestionando cone-
iones con la Cdmara de Comercio de Barcelona, la de
ilma de Mallorca en Espafia y con la CAmara de Comercio
i Estados Unidos, lo que estrecharfa la comunicacién
omercial con estos dlos paises. La nueva pagina cibernética,
1 cual se puede acceder en espafiol o inglés, cuenta con un
dlendario de eventos, un £rectorio actualizado de los
oclos y una lista de oportunidades comerciales con infor-
cion de cada una de Jas empresas. -
Ademds tiene un drea de biisqueda interna, un drea con
nlaces a otros organismos'y recursos para los socios, una
olicitud para ingresar a la CCPR desde el ciberespacio,
cceso al contenido de las publicaciones de la CCPR como
Comercio y Produccién”, “Cdmara en Accién” y “Buzdn
gislativo™ y un drea con informacién sobre cabildeo y
gislacion, '
Gilberto Arvelo, presidente del Comité de Comunicaciones
e la CCPR, sedald que otro de los beneficios de la nueva
Pdgina es que ofrecerd una manera de comunicacion mds
ditecta, entre los 2,000 socios en la matrfcula con Ja Junta
de Directores, al igtal que servird como una herramienta
Para minimizar costos operacionales, mediante el uso del
{orreo electrénico. La pagina serd actualizada y mantenida
Pr?l’ personal de la CCPR, con el apoyo técnico. de Virtual,
* {

Microsoft

www.mlcrosoft.com

A nuestros clientes, socios y accionistas:

A lo largo de los afios, hemos enfrentado muchos retos en Microsoft. ;Cuél ha sido el méas grande
de estos retos? Convertir una buena idea en un gran software. Esto requiere perseverancia, dedicacién
a la investigacion y el desarrollo y, lo mas importante, el compromiso de escuchar a nuestros clientes,

.

En sociedad con miles de otras compaiiias de tecnologia que comparten nuestra vision de una
computacion econdmica y de alto rendimiento, Microsoft ha ayudado a crear una industria de alla
tecnologia que se basa en la innovagién y la competencia, apoyando el.crecimiento de economias
nacionales en tedo el mundo. .

Hoy en dia, existen 38 mil personas en Microsoft que trabajan como un equipo, con una meta
en comiin: proporcionar tecniologias de vanguardia que conectarén a la gente en nuevas formas,
ayudaran a nuestros hijos a aprender, aumentarén la productividad y continuaran promoviendo ¢l
crecimiento econdmico,

Mientras nos enfocamos en estos nuevos y emocionantes desarrollos, se abre un capitulo nuevo
en el caso anti polio que en Estados Unidos. Presentaremos una apelacion a la orden
sin precedentes emitida por el tribunal a principios de semana de dividir a Microsoft ¢ imponer nuevas
y pesadas regulaciones que restringirdn nuestra capacidad de crear software. También estaremos
pidiendo a los tribunales de apelacién una detencion i liata de Ja decision tomada esta
de tal forma que el proceso de apelacion pueda continuar sin interrumpir a los clientes o a la industria
de alta tecnologia.

4 142 d

Es importante que Ja gente que los de esta no hacen que este caso
se considere como juzgado y cerrado. Confiamos que los tribunales de apelacitn afirmarén que los
esfuerzos de Microsoft en el desarrollo de software innovador, sobre todo nuestros esfuerzos de mejorar
el sistema operativo Windows para que funcione adecuadamente en ¢l Internet, hayan sido buenos
para los clientes y, por tanto, totalmente legitimos. En junio de 1998, el Tribunal de Apelaciones de
EU rechazé un intento anterior del gobierno atacando las mejoras en Windows relacionadas con ¢l
Intemnet realizadas por Microsoft, con el mismo fundamento,

'

Creemos que los tribunales de apelacidn en Estados Unidos reafirmardn el precedente legal bien
establecido referente a que la ley antimonopolio debe fomentar, y no desmotivar, que las compaiiias
mejoren sus productos ripidamente para cumplir con las nceesidades de sus clientes, Y confiamos
en que los tribunales de apelacion reconoceran que la orden det tribunal de distrito de dividir Microsoft
¢ imponer regulaciones mutiladoras van mas alla de loy hechos presentados en ¢l caso, provocando
una menor innovacion, menores clecciones y precios mayores a los consumidores.

El mandato del gobiemo evitaria que Microsofi agregue una amplia gama de nucvps e innovadoras
funciones cn Windows que beneficiarfan 4 los clicntes, negocios y otras compaiijas de teenologia,

También requeririan que Microsoft otorgue a sus competidores el acceso al codigo fuente de
nuestros productos de software, sin pago alguno. Esto serfa una confiscacion sin precedentes de la
propiedad intclectual de la compaiiia, ¢n la que Microsoft ha invertido miles de millones de délares
en su desarrollo,

Mis alld de todos los argumentos legales, ¢l decreto del tribunal no refleja la realidad del mercado.
La competencia en software, dispositivos nucvos e Intemet es mis fuerte que nunca antes. Los clientes
tienen més opciones, a costos més bajos, de lo que nadie pudo haber imaginado hace tan sélo unos
cuantos afios. ' ’

Reconocemos que el liderazgo de la industria ofrece tanto oportunidades como responsabilidades,
que aceptamos plenamente. Esta es la razon por la que Microsofl hizo un gran esfuerzo para resolver
esle caso sin mas litigios, Al pasar el caso a apelacion, continuaremos operando nuestra compaiia
con base en los valores principales que han logrado el éxito de Microsoft en los Gltimos 25 afios:
integridad, innovacién, satisfaccion del cliente y el desarrollo de excelentes sociedades.

_ Nos enorgullece ¢l trabajo que nuestros 38 mil empleados hacen dia a dia para proporcionar los
beneficios de la tecnologia a millones'de clientes ¢n todo el mundo. También apreciamos enormemente
¢l apoyo continuo de nuestros ¢l nuestros miles de socios de negocios y nuestros tres mitlones
de accionistas. El futuro estd lleno de oportunidades asombrosas, por lo que nuestra pasidn por mejorar
la vida de la gente por medio de proporcionar un gran software ¢s mas fuerle que nunca.

oy -

Steve Ballmer
Presidente
y Principal Oficial Ejecutivo

Sinceramente,
Bill Gates

Presidente
de 1a Junta de Directores

Mds informacion sobre Microsoft y este caso en www.microsofi.com.
Para expresar sus ideas sobre esle caso y olros femas tecnoldgicos, visite www.nii fi.conmifreeds
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C arta Abierta |

El Colegio de Tecndlogos Médicos de Pusrto Rico {CTM) celebré una conferencia de Prensa el martes, 28 de noviembre de 2000, donde hicimos varios sefialamientos sobre aparentes irregularidades

cometidas por la Secrefaria de Salud, la Dra. Carmen Feliciano, al momento de otorgar un contrato para fa privatizacién de los servicios para detectar enfermedades sexualmente transmisibles (ETS) asi
como violaciones a fas leyes y reglamentos que regulan la prestacion de servicios de laboratorio en Puerto Rico, '

Luego de la misma, los propios funcionarios del Depantamento de Salud (DS), se encargaron de corroborar piblicamente a través de sus expresiones ante los medios noliciosos, dichas irregularidades.
E1 29 de noviembre, fa Secretaria de Salud aseguré, que el Center for Disease Detection (CDD) a quien le otorgé el

€ Ien le otorgo el contrato, lenfa licencia del estado para operar. Al dia sigulente, la empresa asegur a la
prensa que no tenia Ia licencia estatal de Puerto Rico, :

Al tratar de justificar sus actuaciones incurrieron en contradicciones, (alseqadgs;

‘m'édlas ve}&ades y maniputacién de Informangn,tal" 87.6on el propésito de justificar lo injustificable.

La Secretaria de Salud reclama, que ella tiene la facultad en ley para.otorgar un conirato a.Cepler for Diseass Dtection (CDD ‘P
Reconocermos las facultades que fa ley le confiere, siempre y cuando sus.actuaciones o sean arbitrarias, ni contrarias a la Y-y a los reglamento:
oldrgé este contrato de forma ultravires, a una entidad Cuya empresa.admite en prensa que su laboralorio no poses una licencia estatal para estahl /. operar un laboratorio clinico en el ELA de Puerto
Rico. Peor adn, otorgd el mismo en abierla violacién al Reglamento Nim. 92 enmendado en'febrero 2 de 2000 por slla misma, ef cual establecq cla te.on el Articulo V del Capitulo 3, y citamos: *Sélo
aquelios laboratorios con una licencia expedida por.el Departamento bajo las. disposiciones. de este. Reglamento-podran operar un'servicio de toma de mu ylo recogido en Puerto Rico...", denotando
con su actitud un total menosprecio al ordenamiento regulador.de su agencia.” o O

Rglacién de hechos:

politica de privatizacién de la presente administracion.
tablecidos, como sucede en este caso en e! que se

funcionario, a reclamado pliblicamente que la prevalencia de ETS en Puerto Rico a dismindido‘signi'ﬁ

- Ef 24 de mayo de 2000, el DS a través de la Secretaria Auxiliar de Reglamentacién de Facilidades da 'Sé!dd?(SAHAEE_S)
un laboratorio en Cayey para procesar pruebas de ETS, Cabe sefialar que un CNC se.solicita
esas pruebas se deben procesar en Puerto Rigo ¥ no ser enviadas al exterior.

CNC) al CDD para establecer
prighas en Pusrto Rico, entonces

- E1 30 de mayo de 2000, fa Secretaria de Salud emite un aviso al piblico solicitando propiiestas para fa contratag
transmision sexual. e R

ion de servicios de andlisis de Muestrag para fa deteccion de enfermedades de

- E1 6 de junio de 2000, el DS publica en Ef Vocero, el aviso piiblico emitido el 30 de mayo, En dlcho anunclo,

indican que existe un documento de solicitiid de propuestas. Al ox
DS, observamos lo siguiente: B ] L VE

_'inar este documento del
1. Reguisitos del laboratorio;

a. Licencia y acredilacion bajo las disposiciones de Ley Federal CLIA 88 s e
b. Acreditacion del Colegio de Patélogos Americanos

¢. Participacidn activa en el *Model Performance Evaluation Program® (MPEP)-HIV-1 del Centro para el Control de Enfermedades (CDC)
2. Voltimenes requeridos af laboratorio:

Se le requiere al laboratorio que vaya a someler propuesta, que haya realizado cantidades lrazonables'de pruebas; Los vdiﬁmenes solicitados son excesivos
que realiza el mismo DS. Contrasta esto con el hecho de Que la misma Secretaria de Salud acepta publicamente que a través de los afios el volumen ha ido disminuyend

Estos criterios son por un tado ilegales y por otro discriminatorios. Consiste Ja ilegalidad en que no exigen el requisito de licencia expedida por el DS de PR, requisito cbligatorio al amparo de fa Ley 97 de
25 de junio de 1962 y de su reglamento habilitador, e} Reglamento 92 segiin enmendado. Son discriminatorios porque exigieron acreditacionss que no son necesarias en:PR para operar, como por ejemplo
la del CAP. y que sdlo posesn en PR un némero reducido de laboratorias por ser las mismas voluntarias y extremadamente costosas. Discriminan adn mas guando establecen como requisito que el
laboratorio que someta propuesta haya procesado unos volimenes de muestras extremadamente allos, descalificando con este citerio-a todos los laboratorios en PA: Por otro lado, jcomo se explica que
ocho meses antes de que el Departamento de Salud publicara esta solicitud de propuesta, ya luviese en su poder la propuesta del CDD? M4s atin, 8¢ le debé £Explicar al pusblo, porque los requisitos
solicitados por el DS son casualmente los mismos que el COD con sede en San Antonio, Texas en su propuesta reclamaba'tener, i ‘

- B 5 de octubre de 2000 el Cole
elementos discriminatorios.

y no guardan feldcién con los nimeros reales

do anteriormente que constitufan violaciones y

gio le envia una carla a la Dra. Carmen Feliciano en a cual trae & sUatencidn todos los punlos que hemos dest:

- Ei 9 de octubre de 2000, se emite decisién sobre la evaluacién de las propuestas, recomenddndoss la adjudicacién a CDD. Pese’a la solicitud'de que ponderara cuidadosamente su posicién, hecha por
fiuestra institucién cuatro dias antes, la Hon. Carmen Feliciano recomends la adjudicacién del contrato a un laboratoria. que no cumple con'los requisitos de'ley en PR. La adjudicacion a este postor.
adsinas representa el éxodo de estas pruebas al exterior y el eventual desempleo de dedicados profesionales de la salud que han servido durante muchos afios como tecndlogos médicos al DS en el afén
de controlar y prevenir las enfermedadss de transmisién sexual en PR, ) : . RN

EI CTM, como organizacién profesional seria ¥ responsable, que siempre se ha distinguido por velar pbr los me
por la calidad de los servicios que se prestan, asi como por defender nuestra clase profesio

1. No existe fundamento econdémico para otorgar el contrato,

jores intereses en asuntos refacionados con la salud de nuestro pueblo, velar
nal, sentimos que es nuestra responsabilidad denunciar ante [a opinién pblica lo siguiente:

toda vez que la privatizacién de estos servicios resulta més costosa para el erario’piblico.

2, No es necesario privatizar un servicio que se estd prestando eficientemente.

La consigna de una administracién no debe ser privatizar por capricho, sino basado en fundamentos de
economia fiscal y procesal,

3. El postor at que le fue adjudicada la propuesta no cuenta en este momento con las credenciales y licencias necesarias para operar un Jaboratorio o servicio de recogido de muestras en
PR, Esto compromete la calidad del servicio que se presta y es una abierta violacién a las leyes y reglamentos aprobados por el mismo DS.

4. Este proceso va en detrimento de la salud publica de P.R
bajo ¢l plan de privatizacion de la actual administracién,

- toda vez que este tipo de servicio es de prevencién y vigilancia, y no de servicio directo al paciente, que es el que estd cobijado

Exhortamos a las autoridades pertinentes envueltas en este proceso a que en virtud de la autorida

> d delegada por el pueblo reconsideren las posturas asumidas hasta este momento y
¢jerzan su deber ministerial segun se lo requieren las leyes del estado.

Advertimos que acuditemos a los foros judiciales con los recursos que en derecho procedan,

Gobierno.
Licenc aé é\/e'

para hacer respetar los derechos y principios que sostienen una sana administracién de

Anuncio
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.agunas’ en muerte de joven

Gerardo Cordero

Jevo Dia

1 PESQUISA sobre la trigica
ite de Eliezer Carrién Maldona-
de 18 afios, refleja que sdlo un
aro segd la vida del joven y no se
arta que el potente rifle que la
ma renfa en su cuarto se dispa-
accidentalmente, dijo ayer el te-
ite' Ramon Nieves,

jefe del Negociado de Crimenes
entos (NCV) en Carolina argu-
6 que un solo proyectil impacté
yen, pero el mismo lo lacerd en
ntas partes del cuerpo y le causé
juerte. o
eves sostuvo que se recopil6 evi-
sia para demostrar que la bala
6 por la axila derecha, salié por el
ibro, impacté la mandibula y
5 al cerebro del joven.

s hermanos de la victima asegu-
n a la Policia que estaban solos
su casa cuando se escuchd la
pacién, sostuvo Nieves.

ser entrevistados por las autori-
gs, los hermanos-de Eliezer “dije-

ron gue estaban jugando Nintendo
cuando oyen e} tiro”, mencioné Nie-
ves, quien reconocié que la muerte
podria parécer también un suicidio,
pero por el momento se inclinan a
creer que ocurrié por un disparo acci-
dental,

La pesquisa revela que
solo un proyeetil
impacto a Carridn, pero
el mismo lo lacerd en
distintas partes del
cuerpo y le causo la
muerte

EXPLICO QUE la pesquisa del
caso, a cargo del agente Jaime Cres-
po, ha permitido conocer que el rifle
AK-47 ocupado en el lugar de los
hechos es un arma hurtada en 1998 a

un aficionado al tiro al blanco que
tenfa licencia para manejar la misma.

El arma, que inicialmente la Policia
identificé como hurtada al Gobierno
federal, es una sumamente potente,
por lo que es posible que un disparo
provocara diversas heridas, como se
observoé en el cuerpo de Carrién Mal-
donado, reconocié Nieves.

No obstante, la pesquisa continiia
para establecer claramente el deceso,
ya que también se supo que poco
antes del disparo en la casa “hubo
una discusién porque se habia per-
dido la cartera con un dinero” propie-
dad de William Guzmdn Maldonado,
hermano del occiso, sostuvo Nieves.

Explic6 que se le sugiri6 a Eliezer la
posibilidag de que el amigo que le dio
“a guardar” el rifle hurtado pudo ha-
berse robado la cartera. William y su
hermano menor insistieron en que se
fueron a jugar Nintendo, mientras
Eliezer se fue a su cuarto, donde
luego retumbé una detonacién y lo
hallaron muerto con la mitad de su
cuerpo sobre su cama en su humilde
residencia, . ubicada en el sector El
Hoyo 11, en Trujillo Alto,

N

. Tnvestigaci
hicieron ¢z

UN - SEXAGENARIO:esi]
la cabéza en medio de'un i
en la madrugada de ayere
Bayamdn, - .- . -

Ba
‘como Jorge MVem_‘ghVe;a
del sector Los Corozps. .~ .. 7.
Segiin La Totre, Rivera Olivera llegé
ciaala 1:00'am, de‘ay'er'ydo,s'jhcmgres,
dos y armados que lo espéraban en st i
quitaron una-cantidad indeterminada’di
efectivo y lo obligaron a'entidr 4 1a reside
Una vez adentro,
Olivera y su, espc
.afios, conlog cable
UE

Asociacidn Empleados Gerenciales AEE - Comunicado Especial

La Asociacién de Empleados Gerenciales de la Autoridad de Energia
Elécirica en su trayectoria histérica ha mantenido su politica institucional
sobre "Una Asociacién fuerte y unida, una Autoridad bien dirigida”. Esta
_ politica mantiene la Autoridad en los nivelas de excelencia en que hoy se
encuentra. Preocupados por la tendencia dE unos reportajes periodisticos,

Dia en su noticia.

publicados los dias 24 y 25 de enero de 2001 en el periddico Ei Nuevo Dia.,
queremos hacer constar nuestra posicion al respecto.

El pasado Vicepresidente de la Junta Central de la AEG, Ing. Ramén
Burgos Medina y Edgardo Santiago fueron objeto de unas imputaciones

Que merecen nuestro mas firme repudio. Nos explicamos.

Es correcto que el ingeniero Burgos fue objeto en el 1996, de una
formulacion de cargos. Pero tambiéN es correcto que ésta culminé en un
dcuerdo de transaccion donde el ingeniero Burgos aceptd la Regla de
Conducta No.1 de las Reglas de Disciplinas vigentes en Ia Autoridad y ésta
voluntariamente retiré las ofras dos reglas imputadas. La Regla de

Ademas le otorgd el 6% de Valoracién de Desempefio, maximo por
ciento de aumento salarial en la Autoridad. También et Distrito Técnico
dirigido por el ingeniero Burgos se le adjudicé el Premio de Calidad
para el afio 1999-2000, méritos que no fueron resefiados por El Nuevo

El desempefio del ingeniero Burgos como miembro de la Junta de

Directores de nuestra Asociacion fue excelente, sirviendo como
Vicepresidente desde el 1998 ali2000, miembro del Comité COCOA y
Presidente del Comité de Asamblea de nuestra organizacion.

Tambien brindamos nuestro respaldo institucional a aquelios

Conducta 26 sobre hurto nunca fue imputada en dicha formulacién de

‘cargos. Sin embargo, la noticia publicada en El Nuevo Dia sefiala que al

ingeniero Burgos se le imputé hurto.

Es nuestra obligacion aclarar esta situacion, ya que el ingeniero Burgos
fiunea realiz6 o se le imputaron actos que conllevaran depravacion moral,

desleal tad a la Autoridad y mucho menos, HURTO.

.La realidad es que posterior a estes hechos la misma persona gue
Tecomendo la formulacién de cargos al ingeniero Burgos, el ing. Fautino
Mercado, 1o nombrd Ingeniero de Distrito dé la Oficina Técnica de
Monagillos, interinamente y luego le adjudicé el puesto en propiedad.

ey

miembros de nuestra Asociacién que al ser designados puestos
ejecutivos se encuentran en esta misma situacién, en especial el
companero Edgardo Santiago, quien el 8 de octubre de 1991, fue
exonerado de cualquier conducta impropia por la Oficina de Auditoria
Interna de la Autoridad.

Por dltimo, sugerimos a la Junta de Gobierno y al Director Ejecutive

que realicen una investigacién sobre este asunto y procedan a tomar
las acciones administrativas que correspondan y se les brinde la

oportunidad a estos compafieros de defender su honestidad. No
podemos ceder al chantaje de anénimos y de personas mal

infencionadas que sélo pretenden mancillar la reputacion de estos

asociados.

Presidente
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CARTA ABIERTA

A los Maestros Federados y a los usuarios del plan médico de la FMPR

Durante los pasados dfas, los enemigos del Plan de Salud de la
Federacion de Maestros han desarrollado una ofensiva con
miras a descarrilar los esfuerzos que se han desarrollado para
Jograr el financiamiento del Programa y devolverlo al sitial de
excelencia de servicio que por mas de 14 afios le ha brindado en
particular a los maestros y demas empleados publicos.

El Plan como sabemos atraviesa por un problema de
insuficiencia de fondos, a consecuencia, esencialmente, pero no
nicamente, de unas primas muy bajas en comparacién con el
costo de los amplios servicios médicos gue ‘provee. Esta
condicion econdmica que deliberadamente fue escondida a los
organismos rectores del programa explotd en las manos de los
nuevos dirigentes del Plan y de la EM.P.R. que a partir del 25 de
septiembre de 2000, tomaron posesién en la nueva Junta de
Directores.

Sin embargo, un grupo dentro de la F.M.P.R., llamado CODEMI
sn claro trabajo de quinta columnistas han levantado
acusaciones de que los suscriptores fueron enganados pues no
fueron advertidos de los problemas del Plan a pesar de que
estos problemas salieron a relucir luego de haber pasado 3
meses de la fecha de renovacién de Planes Médicos. |

Es obvio la mala fe de estos planteamientos-y de este grupo.
Posteriormente hemos visto en la Prensa escrita cémo se
pretende proyectar la imagen de insensibifidad del Plan ante las
necesidades de los suscriptores mediante tinos casos aislados
en una comunidad que por su propia ubicacién tiene serias
limitaciones de acceso a servicios como es el caso de Culebra o
Vieques, y donde se presenta una situacion que por un lado no
representa una emergencia y por otro lado el propio Plan realizé
las gestiones, contrario a lo contenido en el articulo para
resolverle el problema a la suscriptora.

Asi mismo se trae el caso de un urélogo que desde 1997 no da
servicios al Plan, como si su decisién fuera el resultado de este
oroblema, de un cardidiogo que deja de dar servicio por-el “olor a
jJuiebra”, de la situacién financiera, un laboratorio Que cobra el
/8% de su deuda y entonces cancela el servicio alegando falta
Je comunicacién, cuando la realidad es que hasta se le ha
lisitado para que continuara prestando sus servicios, un
Jinecdlogo que alega como razén que no se e cumplié un plan
de contingencia cuando ya se le pagd segln lo prometido vy al
Jia de hoy sdlo se le adeudan $950.00.

Los casos resefiados ciertaments ilustran que el Plan de Salud
Je la Federacién de Maestros de Puerto Rico a pesar de la
sondicién existente se ha estado pagando a dichos proveedores
) en su defecto las razones esgrimidas para sostener su
legativa a prestar servicio son inmeritorias y no justifican su
lecision. .

“or el contrario miles de proveedores en la Isla han entendido la
situacion que el plan atraviesa y considerando mas de una
 Jécada de experiencia positiva y su compromiso profesional con

08 ermpleados publicos han decidido darnos la oportunidad que
¢ hemos solicitado de continuar dando los servicios a sus
Jacientes y esperar a que finalicemos las gestiones econdémicas

SAWD | EMPR]

PLAN D€

Plan de Salud de la Federacién
de Maestros de Puert Rico

para que el plan pueda continuar prestando sus servicios como
acostumbraba.

Contrario a lo que recientemente se sefialé en la Prensa no se
puede acusar a la Federacion de no decir la verdad. Con relacién
al Plan si algo se ha expresado ptiblicamente es la aceptacion del
problema econémico como piimer paso para poder resolverlo. Sin
embargo pretenden que un problema se sefale antes de ser
conocido. Resulta por demas absurdo v paradégico. No se le
puede adjudicar a la direccién del plan ni de la Federacién
responsabilidades ni instrucciones por no comunicar una
informacion que no es hasta que la Oficina del Comisionado
interviene y produce su informe el 8 de noviembre de 2000 que se
establece con seguridad la existencia de un menoscabo en el
programa. )

Mientras tanto la informacién disponible de los estados de
situacion reflejaban un balance positivo y aun cuando habia
quejas de los proveedores respecto a sus pagos, segun tales
informes, no se podian adjudicar a una insuficiencia de fondos.

A partir de conocerse la verdad, e! Plan ha trabajado con
diligencia y responsabilidad para atajar un problema que por lo
inesperado de su existencia cogié a todos por sorpresa.

Nosotros sabemos del compromiso de la Federacion de Maestros
y de su Plan de Salud con los maestros, los empleados publicos y
demas trabajadores. Sabemos ademas del extraordinario
esfuerzo que sus dirigentes realizan dia a dia para vivir a la altura
de su compromiso y garantizar que el programa como un
instrumento de servicio a los trabajadores permanezca y en
particular de la gestién para procurar el financiamiento que el Plan

-necesita. Conocemos que esta gestién estd en vias de

consumarse a través de una entidad laboral, fraterna en los
Estados Unidos.

Es por esa razén que rechazamos toda accién que pretenda
socavar las gestiones que se estan realizando a favor del Plan,
Expresiones como las resefadas sélo contribuyen a entorpecer el
objetivo de garantizarle a los trabajadores los instrumentos que
como clase les permitan tener una mejor calidad de vida y le
facilitan a los enemigos de los trabajadores su objetivo de
menoscabar el disfrute de nuestros derechos a una mejor salud.
Exigimos al gobierno que pongan el maximo esfuerzo en ayudar a
que el plan que consideramos nuestro y que responde a nuestros
intereses y necesidades pueda seguir adelante; después de todo
si no es la Unica, es una de las pocas opciones que realmente los
empleados plblicos tenemos accesible.

Finalmente exhortamos a nuestros afiliados suscriptores y a
nuestros proveedores a dar el tiempo que el plan necesita para
colocarse nuevamente en el nivel de excelencia que siempre tuvo.
No permitamos que la confusién que propagan los enemigos
internos y externos del plan y de los trabajadores nos nuble el
entendimiento y optemos por escuchar los cantos de sirena de
gente malintensionada, que su Unico fin es causarnos dafios. No
permitas que tu Plan Médico desaparesca y con el un beneficio
que con tanto empefio se hizo para ti.

Cordialmente,
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| su fiesta més-,importah{t:élos.Ies

miento”, dijo Candelaria. v o
. -“En Ja Biblia no hay indicaciones de’que
los cristianos deban celebrar Jos ocho dias

disticas internas de esa iglesia, desde tem-
prano en la mafiana preparardn los 330
templos o Salones del Reino para conme-
morar’ la muerte de Cristo, explicé Rei- .
naldo Candelaria, ministro de las oficinas
centrales dé los Testigos de Jehov4.

- “Nosotros nos basamos estrictamerite en
lo que dice la Biblia y Jestis nos dijo que
conmemordramos su muerte, no su naci-

+sandra D. Rodriguez Cotto

T

evo Dia

N TODO el mundo, los Testigos de
ové celebran hoy su fiesta mas impor-
te: el dia en que Cristo murié.

uf en Puerto Rico, donde hay mds de
000 Testigos de Jehov4, segtin las esta-

.como la'Semana Santa. La Biblia si sefiala

que al pueblo judio se Je mandé a que
celebrara la Pascua, més-o menos durante.
ese periodo’del afio”, agregé.

. “Jesiis nos dijo que . -
- .conmemoraramos su -

~ muerte...”, dijo
-~ Candelaria.

Candelaria explicé que para determinar
« la fecha de la_Conmemoracidn, las Testi-
.- gos.se basan en-el-dfa 14 del antiguo mes
judio clle Nisdni (mes de la primavera). Este -
‘ailo, el 1.
05 celebran también su Pascua, .- -
SACRIFICIO de Cristo nos ha dado
na-ésperanza para el futuro, Por eso, la .
nmemoracién es la reunién mds impor-
ant ‘csi'el afio’para los Testigos de Jehov4”,
 agreg6, S, T .
%..a celebracién de los Testigos de Jehovd ~
.comenzard luego de la puesta del sol, y -
%" dura unos'45 minutos. Comienza con c4n-
*:'ticos y-una oracién, y luego se ofrece un
- diseurs trade en.la-muerte de.Jestis y:.-

.de la que tradicionalmente se conoce’

-ocasién seria,

4 de:Nisdn es hoy; por lo que los.

tigos de Jehoy

el significado’de ésta para la hum:
Luego se distribuye entre el publi
. 4cido (que rg&aresenta el cuerpo sin-
.de Cristo) y el vino tinto (que repres
..sangte de Cristo) y se explica fo 4
sxgmﬁ/cé pata Jesus. La actividad c¢
con canticos y oraciones, dijo Cand,
“La celebracién no es un rito,
S un tiempo de reflexié;
Ja bondad de Dios y el agradecimier
_debemos mostrar”, agregd,
' Explicd -que “los"Testigos de Jeh
celebran la-Navidad, como la may:
los cristianos, porque entienden

“una. celebracién con base pagana.

que el 25 de diciembre se celebr:
Roma como:la fiesta del dios S¢
duraba varios dfas. Esa tradicién se
por la iglesia Catélica y se combing
nacimiento de Cristo, dijo. “No es
-que: Cristo nacié un 25 de diciemb

“los: historiadores lo han probado. !

que la fecha de su nacimiento -fu
octubre”, agregé Candelaria, |

“LA"MAYORIA de las costumbr

' relacionamos: con la Navidad no P

clan a esta ‘celebracién, sino qu
tradiciones paganas; a veces anter
Cristo, que ‘adopté la iglesia cristia:

- saturnales, fiestas romanas que se ¢

ban a‘mediados de diciembre, sent:
muchos: casos, ‘el modelo para el j
navidefio, De ellas se tomaron, po)
plo, los banguetes, la entrega de re
‘el ericentdido e velas”; agregé.

i

uerto Rico:

3 5
.. Estimadas familias de

. El Servicio Nacional de Escuelas de Puerto Rico estd sumamente an,

de negocios. Estas alegaciones son falsas. Estamos orgullosos d

Hemos cooperado totalmente con Jos'auditores
. procurado la cooperacién de esta:
" las alegaciones.

‘pueden aprender”. Més atin, estaraos
. principios éticos. : . . .
El Servicio Nacional de Escuélas de Puerto Rico ha suministrado productos
agencias desde el 1990. Durante este periodo, hemos negociado contratos en b

maestros-en méas de 300 escuelas.

Como fieles creyentes en la educacién,
por encima de todo.

el Servicio Nacional de Escuelas de Puerto Rico esta comprometido con los
. : s ) ) . - A 2z
Abri las puertas de esta compaifa hace 25 afios, tras haber comenzado mi carrera como maestro de educacién espe

- En ini corazén, he sido siempre maestro antes que nada,
educativa a todos los nifios de Puerto Rico.

N

Si.ncéramente,
Norman T, Olson
Presidente y CEO

Fl = e
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gﬁstiaddante alegaciones.quie ponen en tela de juicio. nuéstras préacticas
e todo ¢l trabajo que hemos realizado en Puerto Rico desde el 1990,
incluyendo los 50 laboratorios de computadoras ‘para nifios necesitados que se inauguraron durante el -afio escolar de 1998:1999,

y todas las autoridades pertinentes desde que comenz6 esta investigacién el afio pasado.
mismas autoridades y. confiamos.que cuando la recibamos padremos responder satisfactoriamente

El Servicio Nacional de Escuelas de Puerto Rico responde por sus productos y contratos y reafitma su creencia central de que "todos los nifios
<omprometidos a efectuar nuestros negocios de una manera profesional y conforme a los m4s elevados -

y servicios al Departamento de Educacién de Puerto Rico y otras,

uena voluntad con todos nuestros clientes. Nos enorgullece nuestro

~ trabajo y siempre hemos cumplido con nuestros servicios y- produetos de-acuerdo, a fos términos de nuestros contratos, inaugurando mds de
340 centros de ensefianza tecnoldgica a través de la isla en los pasados 10 afios, sirviendo més de 16,000 estudiantes y proveyendo apoyo a

¥ esperc que podamos continuar brindando nuestra experiencia.

Hemos
a todas

intereses de los estudiantes
cial.

L : R
National School Services
de Puerto Rico,

[0
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SELECTA, INC.

25 de mayo de 2001

Carta Abierta a Nuestros Clientes,
Amigos y Publico en General

Con motivo de la ley establecida por el Gobierno de los Estados Unidos y la-implantacién qe
ella por nuestro Departamento de Agricultura, se han hecho manifestaciones sobre los
productos que sitve Northwestern Selecta, Inc. que no son ciertas. '

En primer lugar, por mas de 21 afios, nuestro compromiso con nuestros clientes, amigos y
con el Pueblo de Puerto Rico es ofrecer un producto (carne roja) de primera calidad, importada
bajo los estandares mas estrictos del Gobierno de los Estados Unidos y del Estado Libre
Asociado de Puerto Rico. Por eso, todo nuestro inventario cumple a cabalidad, como siempre,
bien y fielmente con toda ley y reglamento aplicable.

Nosotros, voluntariamente, a pesar de que legalmente podemos mercadear en Puerto Rico
la carne en almacén procedente de Uruguay que haya sido procesada hasta el dia 1 de abril de
2001, nos comprometemos a no mercadearla; ello para dar la seguridad a ustedes sobre la
calidad del producto que nosotros servimos.

En todo momento hemos estado en comunicacion y en franca colaboracién con el Secretario
de Agricultura, Honorable Jorge Toledo. El, al igual que el Comité de Agricultura de la Camara
de Representantes, ha recibido nuestra colaboracién y apoyo.

Ante la incertidumbre que vive el pais, no podemos menos que en atencién a ustedes,
responder en procurar los mejores intereses ‘del pais y de los consumidores. La familia de
Northwestern Selecta, Inc., compuesta por mas de 200 empleados, ruega al Buen Dios que
Puerto Rico siga su ruta de progreso, en pleno desarrollo, en salud y hermandad.

Atentamente, /
Elpidio Ndfiez, Hijo Urbanizacién Industrial Julia
Presidente Ave. Matadero entre Ay C Puerto Nuevo PR 00920

P.O. Box 10718 Caparra Heights Station San Juan PR 00922-0718
Tel. (787) 781-1950 Fax (787) 781-1125
. www.northwesternselecta.com
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Apéndice 2
Modelo del cuestionario utilizado




Cuestionario
Cartas Abiertas al Puablico

Mi nombre es Johanna M. Moura y soy estudiante de Maestria en Relaciones
Publicas de la Universidad del Sagrado Corazon. Actualmente me encuentro trabajando en
mi tesis sobre la redaccion de las Cartas Abiertas al Pdblico, utilizadas en situaciones de
crisis. La directora de mi tesis es Maria Teresa Martinez y mis asesores son Norma Colon
Daleccio y Gabriel Paizy.

Su ayuda en este cuestionario nos permitird obtener mas informacion del tema.
Ademés, podremos analizar mejor el uso y/o efectividad de estas cartas en la practica de las
relaciones publicas en Puerto Rico. A continuacion le presento varias preguntas que podra
contestar en solo unos minutos. Sus respuestas seran confidenciales. Muchas gracias por
su cooperacion.

1. Como relacionista piblico, jha trabajado con situaciones de crisis? Si contesta no, por
favor pase a la pregunta #23.

si no
2. ;Ha utilizado la carta abierta al publico como una estrategia de relaciones publicas para
atender situaciones de crisis? Si contestan no, por favor pase a la pregunta #21.

si no

3. (Cuantas veces ha utilizado esta estrategia?

- las _____mas de 10 veces

_4al10

4. (En qué tipos de crisis utilizo las cartas abiertas al pablico?

__ para exponer algin problema __ informar sobre curso de investigaciones

____ situaciones ambientales ____al responder a informacion publicada
productos defectuosos _____sobre decisiones del tribunal

___aclarar falsas acusaciones _____ al informar irregularidades

____cierre de compaiiias otra

5. iPor qué decidio utilizar la carta abierta? Si escoge mas de una opcién, marque en
orden de importancia: 1 para la mas importante hasta 5 para la menos importante.

porque no se tenia respaldo de los medios para transmitir un mensaje
para transmitir informacion compleja apelando a los sentimientos
para asegurar espacio en el medio otro

porque el presupuesto lo permitia
para transmitir la informacion desde el punto de vista del cliente

6. (Qué resultados le dio el uso de la carta abierta? Marque todas las que apliquen.

movid la opinién publica se recibieron llamadas de los publicos
se aclard la situacion no se vieron resultados
periodistas mostraron interés otro

en el tema



7. (Quién estuvo a cargo de la redaccion de la carta abierta?

el relacionista a cargo de la cuenta ____abogados
____unredactor de la empresa o redactor independiente otro
el cliente o sus empleados

Indique con una X si los siguientes aspectos estuvieron presentes en las cartas abiertas al
publico que usted trabajo

Si No No aplica
8. minimizacion de riesgos o dafios o .
9. instrucciones a los publicos o -
10.  apariencia oficial . -
11.  presentar o inspirar confianza - -

12.  mostrar pena por lo sucedido

13.  asumir responsabilidad

14.  aceptar el error

15.  explicar acciones tomadas para corregir
16.  incluia como titulo “carta abierta”

17.  explicar situacion o razon de la carta
18.  logo de la compaiiia

19.  firma del cliente

ARRERREREE
|

20. ;Volveria a utilizar la carta abierta al publico?
Si
No
Quizas

21. ;Qué otras estrategias escritas de relaciones piblicas ha utilizado para atender
situaciones de crisis? Marque todas las que apliquen.
_____comunicados de prensa
____articulos informativos
_____anuncios corporativos
otro

22. jPor qué escogio esa estrategia? '

23. Puesto que ocupa:

24. Afios de experiencia:
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Apéndice 3
Cuestionarios




Cuestionario
Cartes Ablertas 2l Pablico

Mi nombre es Johauna M. Moura Pificiro y soy estudiante de Maestria en Relaciones
Poblicas de ls Universidad del Sagiado Corszén. Aciualmente me encuentro trabajando en mi tesis
sobre of ugo y efectividad de lus cartas abicrins af piblico, utilizadss en situaciones de crisis. La
didectors de mi tesis es Maria Teresa Martinez, y mis asesores son Norma Colén Daleccio v Gabril
Paizy.

Su ayuda en este cusstionario nos permitir obtener mis informacion sobre la practica de las
refaciones piblicas en Puerio Rico, A continuacion le presento variss preguntas que podré contestar
en =olo unes minntos. Sus respuestas sovin confidencinles. Muchag £racias por su cooperacién.

L Como relacionista piblico, Jha trabajads con situacionss de crisis? Si contesta no, por favor
pase 2 la prepunta # 23. : '

s

2. (Ha utilizado la carte abierta al piblico eomo una estrategis de relaciones piblicas para atender

sithaciones de erisis? 8i contesta ne, por favor pase a Ia progunta # 21,

. e, T

3. JCuintas veces ha utilizado estn entrategia?
a3 . mas de 10 veces

e PR

4. ¢En qud tipos de crisis utiliz6 las cartas abiertag al piblico? '
K. para exponer alghn problema  informar sobre curso de investigaciones
o Situsciones smbientalex ., Teupondiendo a informacidn publicada

o productos defectuosos . Sobre decisiones del tribunal

Q.. tolarer falsas seusaciones  informando irregularidades

. despidos de empleados o otre_(Busins 40 Sursya Quipmesn, éo/-cm,ﬁmod«JB
cierre de compaias v .

e — e

5. JPor gué decidio utilizer Ta carta abiesia? Marque todes las que apliguen indicando ¢f orden
do inportancia: | para Iz més mportats haets 5 para la menos impottante,

e, POLGUE DO 86 totifn respaldo de lod medics 7 para transmitir un mensaje apelando

,,,,,, [.... para transmitis informacion compleja a los sentimientos
e, [PBRE SSEEUTAY £SPACIO e of medio Otro

. DOTGIS &l presupuesto lo parmitia
«MQZ _ pura transmitir Is informacion desde el punto de vista del cliente
&, 4 ué resulindos le dio of wao de la carts abieria? Marque todss las que apliquen indicando el
orden de importancia: 1 para la més importante hasta 5 para I menos tmportante.
B movid Ia opinién pliblics oo DO 8¢ vieron resultados
k... seaclorh lagiuecion 7 . no.se puidieron medir los resuitados
. perindistes mostearon interds on ol tema
.. w& recibieron Hamadas de los piblicos
siro










