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Resumen: La presente investigacion propone la articulacion, desde una concepcion de
conjunto, de un nuevo modelo tedrico basado en el establecimiento de tres funciones de
Relaciones Publicas que deben estar presentes en las organizaciones publicas y privadas:
la funcién relacional, la funciéon comunicacional y la funcién sinérgica. Es un estudio
exploratorio, no experimental, descriptivo, comparativo y de modalidad intracultural,
que abordd a una muestra de 20 responsables de Relaciones Publicas y afines de
organizaciones publicas y privadas del Peru. Entre los principales resultados destacan el
alto nivel de gestion de la relacion humana, de la administracion de la controversia piblica
y de la subfuncion del mensaje unidireccional sobredimensionado en las organizaciones
privadas de Lima. En cambio, en las organizaciones ptblicas de provincias se registr6é un
nivel bajo en esos aspectos.

Palabras claves: Funcion relacional, funcion comunicacional, funcién sinérgica,
relacion humana, relaciones de poder, administracion de la controversia publica.

Abstract: This investigation led proposes the articulation, in a conception as a whole, of
a new theoretical model based on the stablishment of three functions of Public Relations
that should be present in public and private organizations, that are, the relational
function, the communicational function and the synergy function. This is an exploratory
study, non-experimental, descriptive, comparative, and from an intracultural mode that
took a sample of twenty executive officers of Public Relations and related, from public
and private organizations in Peru. Among the main results it was found a high level of
management in human relations in private organizations in Lima, but a low level in
other cities of the country. These high and low levels were found in the management of
the public controversy in organizations of Lima and provinces, respectively. Likewise,
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a high level of the subfunction unidirectional oversized message was found in private
organizations in Lima, and rather low in provinces.

Key words: Relational Function, Communicational Function, Synergy Function, Human
Relations, Power Relations, Public Controversy Management.

1. Introduccion

Este estudio ha hecho una revision de los fundamentos tedricos, epistemologicos y practicos
de las Relaciones Publicas desde las doctrinas norteamericana, europea y latinoamericana que
le han dado importante vigencia a esta disciplina. En ese sentido, se propone la articulacion
(desde una concepcion de conjunto) de un nuevo modelo tedrico basado en el establecimiento
de tres funciones de RR. PP. que pueden ser aplicadas en organizaciones tanto publicas como
privadas en el pais: la relacional, la comunicacional y la sinérgica, dandose un especial énfasis
y autonomia a la primera funcidn, que se traduce en la gestion de la relacion humana que le
da legitimidad a la accion comunicacional de las organizaciones.

En esta investigacion, la funcion relacional se construye a partir de la propuesta inicial
de la Escuela Europea de RR. PP. que le da a la disciplina un enfoque antropologico y
sociologico rescatando al ser humano como e¢je en la dindmica y el comportamiento de
las organizaciones que ha de entroncarse en la estrategia de la confianza (Noguero, 2007).
También se ha tenido en cuenta a Grunig que rescata hoy el enfoque relacional al proponer
indicadores para su medicion (confianza, control mutuo, satisfaccion y compromiso), aun
cuando no profundiza en su fundamentacion tedrica (dpud Soldérzano Castro, 2007).

De igual modo, se ha articulado la teoria relacional propuesta inicialmente por Teobaldo
de Souza Andrade a través de la administracion de la controversia publica como
instrumento metodologico de RR. PP., quien recomienda a los empresarios desarrollar
capacidades y habilidades para presentar dicha controversia, discutirla, interpretarla y
definirla, via el didlogo planificado y permanente entre la administracion y los grupos
ligados directa o indirectamente a las empresas (dpud Soloérzano Hernandez, 2013: 86).
Asimismo, se ha tenido en cuenta la teoria relacional que enriquece el constructo de la
administracion de la controversia publica conducente a la construccion de relaciones y a
la busqueda de consensos en el sistema organizacion-publicos.

En la construccion de la funcidon comunicacional, este estudio ha considerado a Grunig y
Hunt (2000), quienes presentaron a la comunidad cientifica el paradigma de los “cuatro
modelos” de RR. PP. (agente de prensa, informacion publica, asimétrico-bidireccional
y simétrico-bidireccional) que describen y explican la evolucion de la disciplina desde
1850 hasta 1980 desde el punto de vista historico. Finalmente, se construyo la variable
“funcion sinérgica”, la cual hara posible la puesta en marcha de las otras funciones
(relacional y comunicacional). Esta funcién sinérgica (que comprende los roles
estratégico y gerencial de un area de RR. PP.), esta basada en la teoria de la excelencia
planteada por Grunig (2006).
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Esta investigacion plantea tres problemas generales: a) ;qué diferencias existen en
la funcidn relacional que utilizan los responsables de RR. PP. de las organizaciones
publicas y privadas del Perti?; b) ;qué diferencias existen en la funciéon comunicacional
que utilizan los responsables de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del
Pera?; y ¢) (qué diferencias existen en la funcion sinérgica que ejercen los responsables
de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del Pera?

El aporte teorico-practico considera que el ejercicio cabal de las RR. PP., a nivel de
las organizaciones publicas y privadas, debe darse con la presencia de las funciones

relacional y comunicacional (binomio inseparable) debidamente articuladas por la
funcion sinérgica, a través de un adecuado rol estratégico y gerencial de RR. PP.

2. Objetivos

A continuacion, se muestra la siguiente relacion de objetivos generales y especificos,
entrelazados con las tres funciones de RR. PP.:

Figura 1: Objetivos de la investigacion.

OBJETIVOS .

GENERALES OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Comparar la ¢ Comparar la subfuncion gestion de la relacion humana promovida por los responsables
funcion relacional de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del Peru.

que utilizan los

responsables de ¢ Comparar la subfuncion gestion de las relaciones de poder de los responsables de RR.
RR. PP. de las PP. de las organizaciones publicas y privadas del Pert.

organizaciones

publicas y privadas | ®* Comparar la subfuncion proceso de administracion de la controversia publica utilizada
del Perq. por los responsables de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del Pert.

¢ Comparar la subfuncion mensajes de comunicacion unidireccional
sobredimensionada que utilizan los responsables de RR. PP. de las organizaciones
publicas y privadas del Per.

¢ Comparar la subfuncién mensajes de comunicacion unidireccional racional que utilizan

1. Comparar los responsables de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del Peru.

la funcion
comunicacional de
los responsables

¢ Comparar la subfuncion rol de comunicacion bidireccional sobredimensionado que
desempeiian los responsables de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas

de RR. PP. de las del Pert.
Olr,lgtj?cl:mm:ja das | ° Comparar la subfuncion rol de comunicacion bidireccional racional que desempefian
gel Perth yP los responsables de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del Peru.

¢ Comparar la subfuncion uso de los medios tradicionales promovido por los
responsables de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del Peru.

¢ Comparar la subfuncion uso de los medios online promovido por los responsables de RR. PP.
de las organizaciones publicas y privadas del Pert.
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1. Comparar la
funcioén sinérgica
que ejercen los
responsables de

¢ Comparar la subfuncion rol estratégico de RR. PP. de las organizaciones publicas y
privadas del Peru.

RR. P.P ) d(? las * Comparar la subfuncion rol gerencial de RR. PP. de las organizaciones publicas y
organizaciones . .

S privadas del pais.
publicas y

privadas del Peru.

Fuente: Elaboracion propia.

4. Método
4.1. Disefio metodologico

El estudio corresponde a un enfoque cuantitativo y exploratorio no experimental, dado
que no se manipulan variables. Asimismo, es descriptiva y comparativa porque se busca
comparar variables entre grupos. Posee una modalidad intracultural, ya que se analizara
en diferentes regiones del Pert.

Por ser exploratoria, la presente investigacion no tiene hipdtesis toda vez que se ha tenido
que construir instrumentos propios para la medicion de las variables correspondientes.
Como se sabe, las investigaciones con hipotesis estan fundamentadas en so6lidas bases
teoricas y antecedentes de la investigacion, lo cual permite al investigador hacer
conjeturas sobre futuros hallazgos.

4.2. Diseiio muestral
4.2.1. Poblacion

La poblacion correspondiente a esta investigacion es de 385 relacionistas publicos de
organizaciones publicas y privadas, segun informaciéon del Colegio Profesional de
Relacionistas Publicos del Pert.

4.2.2. Muestra

La seleccion de los elementos muestrales se realizo sin ningun procedimiento matematico,
es decir cada elemento que formd parte de la muestra fue seleccionado en forma
intencionada (criterio del investigador, criterio opinatico), respetando asi el muestreo
no probabilistico o subjetivo, ya que este no somete la seleccion de los elementos de la
muestra a ninguna aleatorizacion bajo ningiin medio tecnificado o mecanico.
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Figura 2: Caracteristicas de la muestra final.

LIMA PROVINCIAS
PUBLICAS PRIVADAS PUBLICAS PRIVADAS
¢ Corporacion ‘ Poder_ del Estado * ONG internacional
. . (La Libertad). ;
N latinoamericana de (Ancash).
¢ Cartera ministerial A.
belleza.

* Gobierno local

¢ Cartera ministerial B. | | Constructora (Junin)

¢ Gobierno local. transnacional. ¢ Institucion publica

(Huancavelica).

* Empresa transnacional
minera (Ancash).

*  Empresa nacional (Ica).

L]
« Hospital péblico. Grupo hospitalario. )
o * Empresa transnacional
L ¢ Institucion pablica . .
- T * Asociacion de minera (Junin).
¢ Organismo publico (Loreto).
descentralizado. cmpresas. -
* Empresa transnacional

Institucion publica petrolera (Piura).

¢ Universidad privada. (Piura).

Fuente: Elaboracion propia.

Para los efectos del presente estudio, entiéndase por area de RR. PP. a las oficinas de
comunicaciones, comunicacion corporativa, comunicacién institucional, imagen
institucional, imagen corporativa, prensa y afines.

4.3. Descripcion de los instrumentos

Los instrumentos se elaboraron tomando en cuenta la Escala de Likert, que consiste en un
conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pidio
la reaccion de los participantes frente a las alternativas: “totalmente de acuerdo” (TA),
“de acuerdo” (DA), “ni de acuerdo ni en desacuerdo” (NAND), “en desacuerdo” (ED) y
“totalmente en desacuerdo” (TD).

Los instrumentos elaborados fueron los siguientes:

» Escala de medicion de la funcion relacional de RR. PP, de Valdez.
 Escala de medicion de la funcién comunicacional de RR. PP., de Valdez.
* Escala de medicion de la funcion sinérgica de RR. PP., de Valdez.

Para llegar a la version final de cada escala se pasd por una serie de etapas. La escala
original constaba en total de 145 items (funciéon relacional, 34; funciéon comunicacional,
40; funcion sinérgica, 41). Tras la opinion de los jueces y el estudio piloto, la version
final quedo en 73 items (funcidén relacional, 29; funcidbn comunicacional, 24; y funcioén
sinérgica, 20).
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Figura 3:

Jueces validadores nacionales e internacionales.

FUNCION
RELACIONAL

FUNCION COMUNICACIONAL

FUNCION SINERGICA

Jueces nacionales

* Licenciado y doctor
en RR. PP. (Lima).

* Magister en RR. PP.
(Lima).

* Magister en RR. PP.
(Lima).

* Magister en Comunicacion Social
(Junin).

Magister en Comunicacion Social
(Junin).

* Licenciado y funcionario estatal de
prensa (Lima).

* Licenciado en Ciencias de la
Comunicacion y magister en
Educacion (Lima).

* Doctor en Comunicacién (Piura).

* Magister en
Comunicacion (Junin).

* Magister / Docente
en investigacion (La
Libertad).

* Magister en RR. PP.
(Lima).

* Licenciado en Ciencias
de la Comunicacion
(Lima).

Jueces internacionales

* Doctor en Relaciones
Publicas (Bolivia).

¢  Doctor/ Filosofia,
Psicologia y

* Doctor en RR. PP. y
Publicidad (Espana).

¢ Doctor en RR. PP. y
Publicidad (Espaia).

Comunicacion (Espafia).

¢ Licenciado en Comunicacion
(Argentina).

* Magister en Relaciones Publicas
(Colombia).

¢ Doctor en Comunicacion
(Colombia).

¢ Magister en
Comunicacion (Ecuador).

¢ Magister en
Comunicacion (Chile).

5. Marco teorico

Fuente: Elaboracion propia.

Luego del analisis critico hecho tras la revision de la literatura cientifica sobre las escuelas
doctrinarias norteamericana, europea y latinoamericana, la explicitacion de los diversos
modelos teodricos y el juicio realizado sobre la practica existente, este estudio propone la
articulacion desde una concepcion de conjunto de un nuevo modelo tedrico basado en el
establecimiento de tres funciones de RR. PP. que deben estar presentes en las organizaciones
publicas y privadas: la funcion relacional, comunicacional y sinérgica.

En esta propuesta, que se pone a consideracion de la academia, se da especial énfasis al
enfoque relacional, porque considera al factor humano como el elemento mas importante en
el complejo tejido social presente en la dinamica y el comportamiento de las organizaciones.
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Por consiguiente, se define a la funcion relacional de RR. PP., desde el ambito de las
ciencias sociales, como el conjunto de acciones que garantiza una coherente relacion
humana, fluidas relaciones de poder y una adecuada administracion de la controversia
publica entre los grupos de interés de una organizacion sea esta publica o privada.

Soldorzano Hernandez (2004) considera que la accion relacional estd implicita en las
funciones de identificar y analizar tendencias de las organizaciones y sus publicos,
diagnosticar situaciones y pronosticar futuros comportamientos, asesorar a los altos niveles
de la organizacion en la formulacion de planes de relacion-comunicacion para realimentar
la gestion estratégica. La funcion relacional tiene como su dimension principal a la relacion
humana, que consiste en la gestion del relacionamiento para contribuir a la generacion
de confianza entre la organizacion y sus publicos. Solérzano Hernandez (2000) rescata,
precisamente, desde una perspectiva antropologica y cultural el valor de la relacion humana
como condicion de legitimacion de la accidn comunicacional.

La generacion de confianza en los publicos es el conjunto de estrategias que contribuyen a
que la organizacion sea integra, competente y confiable para sus publicos. Noguero (2007:
13) advierte que las RR. PP configuran la estrategia de la confianza porque en ella reposa
la credibilidad del mensaje.

Otra dimension de la funcion relacional propuesta es la gestion de las relaciones de poder,
que es el conjunto de acciones programadas de investigacion, planificacion y asesoramiento
de la interaccion entre la organizacion y los distintos grupos de interés. Porto Simdes (2001)
ubica a las RR. PP. como una gestion politica de las organizaciones, en la que subyacen
las relaciones de poder.

La tercera y ultima dimension de la funcion relacional es el proceso de administracion de la
controversia publica, que es el conjunto de acciones consistente en la recreacion por parte
del relacionista de un escenario de intercambios polémicos entre los diversos publicos de la
organizacion, a fin de realizar una tarea de intermediacion que tiene como finalidad evitar
el conflicto y las crisis que pudieran presentarse a futuro.

Mediante la administracion de la controversia publica se recoge informacion sobre las
opiniones, actitudes y comportamientos de los publicos vinculados a la organizacion;
se escucha, dialoga y se plantean soluciones partiendo de las mismas interacciones de
los publicos controvertidos. De esta manera, se apunta a la prevencion del conflicto y
de la crisis. Solérzano Hernandez (2007) ha desarrollado en el pais el concepto de la
administracion de la controversia publica como instrumento metodologico de las RR. PP.

De otro lado, la variable funcién comunicacional esta basada en la comunicacién como
el instrumento mas eficaz que tiene las RR. PP. para integrar a la organizacion con sus
publicos, la comunidad y la sociedad. Se trata del despliegue de acciones programaticas
de intercambio de mensajes y el establecimiento de roles para lograr el entendimiento
mutuo organizacion-publicos. La funcion comunicacional de las RR. PP. esta explicita en
los cuatro modelos de RR. de Grunig y Hunt (2000).
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Una de las dimensiones de la funcion comunicacional es el mensaje comunicacional
unidireccional sobredimensionado, que esta referido a las acciones de la organizacion con
fines de propaganda, posicionamiento de marca, encumbramiento del lider y de cobertura
mediatica. Otra dimension es el mensaje comunicacional unidireccional racional, referido a
las acciones prudentes y objetivas de relacionamiento entre la organizacion y los medios de
comunicacion. En este caso se respeta la decision de los medios respecto a la informacion
que publica sobre la organizacion y se colabora con ellos en el acopio de informacion
objetiva sobre la dinamica organizacional.

Se aprecia en las organizaciones la dimension denominada “rol bidireccional
sobredimensionado”, referido al conjunto de acciones programaticas de comunicacion, en
el que se recurre a las técnicas de las ciencias sociales para persuadir a los publicos a fin
de que acepten el punto de vista de la organizacion y sélo sea beneficiada esta, mas no los
publicos. Xifra (2003) llama a esta “funcion de comunicacion sincronica”, porque obedece
aun proceso dirigido hacia la obtencion de resultados. En este caso, su finalidad es adaptar
en un tiempo dado el comportamiento del publico en beneficio de la organizacion.

Al rol bidireccional racional, dimensiéon que también forma parte de la funcion
comunicacional, se le esta considerando como el conjunto de acciones programaticas de
comunicacion en el que se recurre a las técnicas de la ciencias sociales no para persuadir
sino para lograr el entendimiento mutuo organizacion-publicos. Xifra (2003) llama a esta
“funcion comunicacion diacrénica” cuya finalidad es negociar a lo largo del tiempo las
circunstancias que beneficien tanto a la organizacién como a los publicos.

Otra dimensioén importante de la funcién comunicacional es la presencia de la organizacion
en los medios tradicionales que la circunscribimos al conjunto de acciones estratégicas de
la organizacion conducente a lograr espacios en los medios convencionales como son
la television, la radio, los diarios y las revistas. Xifra (2013) sefiala que en todos los
programas de RR. PP. externas intervienen los mass media.

En la funcién comunicacional destaca, también, la presencia de la organizacion en los
medios online, que esta referida al conjunto de acciones estratégicas de la organizacion
conducente a lograr la interaccion organizacion-publicos a nivel de medios digitales, tales
como el portal electronico y cuentas oficiales en Facebook, Twitter y YouTube. Finalmente,
la variable funcion sinérgica de las RR. PP. se da al interior de las organizaciones publicas
y privadas y hace posible el cumplimiento de las otras funciones (la relacional y la
comunicacional). La funcién sinérgica comprende los roles estratégico y gerencial de un
area de RR. PP. Grunig (2006) encuadra esta funcion dentro de la “teoria de la excelencia”
de las RR. PP.

La dimension “rol estratégico” (perteneciente a la funcion sinérgica de RR. PP.) esta referida
a la presencia de la disciplina en el plan general de la organizacion, a la gestion estratégica
de las funciones de RR. PP., a su participacion en la alta direccion y a su ubicacion en la
estructura organica de la organizacion. La planificacion estratégica, que es el quehacer de
las RR. PP., forma parte de la funcion directiva (Matilla, 2007).
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La dimension “rol gerencial” de RR. PP. es el conjunto de acciones de alto rango a
cargo de un ejecutivo con formacion universitaria en la especialidad, capaz de dirigir
estratégicamente programas relacionales y comunicacionales en las organizaciones
publicas y privadas. Grunig y Hunt (2000) aclaran que esta funcion debe estar separada
de otras, como el marketing y el manejo de recursos humanos. Finalmente, se debe sefialar
que la propuesta del presente modelo tedrico esta basada en el constructo denominado
el objeto de estudio de las RR. PP. que es el hombre de la organizacion desde su accion
relacional y comunicacional (Pérez y Soldrzano, 1999).

En la misma linea de los autores mencionados, Noguero (2007) considera que el objeto de
estudio y conocimiento de las RR. PP. se circunscribe a las organizaciones y a los publicos
resaltando que su metodologia es propia de las ciencias sociales y que su epistemologia
puede significarse académicamente como en cualquier otro campo del saber. Segin
Bunge, la construccion de una teoria no llega a una consolidacion absoluta pero unifica y
profundiza las ideas en procura de dar una forma, un acabado mas o menos uniforme (dpud
Ayala, 2011).

El modelo teodrico que se propone en la presente investigacion estd dentro de los alcances
de lo que plantea Bunge (ibidem), es decir, se ha unificado y profundizado ideas sobre las
funciones de RR. PP. que autores peruanos, latinoamericanos, europeos y norteamericanos
describieron y explicaron en su oportunidad. Ademas, tras la unificacién y profundizacion
de ideas que se ha hecho en este estudio, se pasé al terreno empirico construyendo
instrumentos de medicion que han permitido medir el uso de las funciones relacional,
comunicacional y sinérgica en la realidad viva de las organizaciones publicas y privadas
del Peru con la validacion rigurosa de prestigiosos jueces nacionales e internacionales
especialistas en la materia.

6. Analisis y discusion de resultados

Se analizaron y discutieron los resultados sobre la base de las tres variables materia de
estudio: funcion relacional, comunicacional y sinérgica de RR. PP. de las organizaciones
publicas y privadas del Perti. En primer lugar, se analizaron y discutieron los hallazgos
de las tres dimensiones de la variable funcion relacional de RR. PP.: subfuncién relacion
humana, subfuncion relaciones de poder y subfuncion proceso de administracion de la
controversia publica.

En segundo lugar, se analizaron y discutieron los hallazgos de las seis dimensiones de
la variable funciéon comunicacional de RR. PP.: subfuncion mensaje unidireccional
sobredimensionado, subfuncién mensaje unidireccional racional, subfuncion rol
bidireccional sobredimensionado, subfuncion rol bidireccional racional, subfuncién uso
de medios tradicionales y subfuncion uso de medios online. En tercer lugar, se analizaron
y discutieron los hallazgos de las dos dimensiones de la variable funcién sinérgica de RR.
PP.: subfuncion rol estratégico de RR. PP. y subfuncioén rol gerencial de RR. PP.
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De acuerdo con el estudio realizado, se comprobo que las funciones de RR. PP. (relacional,
comunicacional y sinérgica) estan presentes en las diversas organizaciones publicas y
privadas del pais. Sin embargo, no existe en estas organizaciones un trabajo de articulaciéon
que permita una tarea mas eficiente de RR. PP.

6.1. Funcion relacional
6.1.1. Subfuncion relacion humana

De acuerdo con los hallazgos (y al hacer la comparacion entre organizaciones publicas y
privadas del pais), se determind que la gestion de la relacion humana que contribuye a la
generacion de confianza se da en un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima;
mientras que en las organizaciones privadas de provincias y ptblicas de Lima se registra
un nivel moderado; en tanto que las organizaciones publicas de provincias registran un
nivel bajo.

Esto quiere decir que en las oficinas de RR. PP. de las organizaciones privadas de Lima se
planifica mejor las acciones de relacionamiento con publicos internos y publicos externos,
contribuyéndose al vinculo armonioso con los diversos grupos de interés. Llama la atencion
el nivel bajo de relacionamiento humano en las organizaciones publicas de provincias, lo
cual es cuestionable toda vez que el Estado estd obligado a la entrega de un buen servicio
a la ciudadania.

Al respecto, Solorzano Hernandez (2000) rescata el valor de la relacion humana como
condicion de legitimidad de la accion comunicacional en el desarrollo de las organizaciones,
sean estas publicas o privadas.

6.1.2. Subfuncién relaciones de poder

Se encontrd un nivel alto en la gestion de la subfuncion relaciones de poder de las
organizaciones privadas de Lima; un nivel moderado en las organizaciones privadas y
publicas de provincias; y un nivel bajo en las organizaciones publicas de Lima. Se infiere
que las oficinas de RR. PP. de las organizaciones privadas de Lima investigan, planifican y
asesoran respecto de las relaciones de poder existente entre la organizacion y sus distintos
grupos de interés.

Esto quiere decir que mapean a sus grupos de interés, disefian las estrategias para
amortiguar las presiones y asesoran a la alta direccion en el tema del choque organizacion-
publicos. Las organizaciones publicas de Lima registran un nivel bajo de relaciones de
poder, porque sus oficinas de RR. PP. se dedican mayormente a tareas de prensa, imagen
y protocolo. Porto Simdes (2001) sitaa a las RR. PP. como funcion politica, entendida esta
como la gestion de las relaciones de poder de las organizaciones respecto de sus ptblicos.
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6.1.3. Subfuncion proceso de administracion de la controversia publica

Se hallé que las organizaciones privadas de Lima registran un nivel alto de gestion de
administracion de la controversia publica; mientras que las organizaciones privadas de
provincias un nivel moderado; en tanto que las organizaciones publicas de Lima y de
provincias registran un nivel bajo. De ello se traduce que las oficinas de RR. PP. de las
organizaciones privadas de Lima recrean el escenario, es decir, promueven el intercambio
de ideas controvertidas entre los publicos de la organizacion; son intermediarias, o sea
apuestan por el didlogo; y previenen el conflicto y la crisis administrando la controversia
partiendo de los puntos de vista de los grupos en contradiccion.

Nuevamente se observa que las oficinas de RR. PP. de las organizaciones publicas de
Lima y de provincias practicamente no administran la controversia debido a que el rol
que cumplen es mayormente mediatico. Al respecto, Soldrzano (2000) propone el método
“topico-dialéctico” para observar el desarrollo de las interacciones y determinar como son
las relaciones y comunicaciones entre la organizacion y sus publicos. La idea es hallar en
las opiniones, que fluyen de esas interacciones, la solucion a las naturales controversias
entre los grupos sociales.

6.2. Funcién comunicacional
6.2.1. Subfuncion mensaje unidireccional sobredimensionado

Se determiné que la subfuncion mensaje unidireccional sobredimensionado de las oficinas
de RR. PP. se da en un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima; mientras que
las organizaciones privadas de provincias registran un nivel moderado; en tanto que las
organizaciones publicas de Lima consignan un nivel bajo. Las organizaciones privadas de
provincias registran un nivel muy bajo.

En consecuencia, las oficinas de RR. PP. de las organizaciones privadas de Lima trabajan con
énfasis en buscar el impacto mediatico de la organizacion colocando fundamentalmente a
la marca en el escenario mediatico. No ocurre lo mismo con las organizaciones privadas de
provincias en que hay una relativa ausencia de busqueda sobredimensionada de cobertura
medidtica masiva en los medios. Sobre el particular, Grunig y Hunt (2000) sostienen que
se trata del modelo “agente de prensa” en que se advierte una exageracion de la oficina de
RR. PP. por posicionar a las organizaciones en el escenario mediatico.

6.2.2. Subfuncion mensaje unidireccional racional
Se encontrd que la subfuncion mensaje unidireccional racional de las oficinas de RR. PP. se
da en un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima; mientras que las organizaciones

privadas de provincias registran un nivel moderado; en tanto que las organizaciones
publicas de Lima consignan un nivel bajo. Finalmente, las organizaciones publicas de
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provincias registran un nivel muy bajo. Esto se traduce en que las oficinas de RR. PP. de
las organizaciones privadas de Lima alcanzan informacion objetiva de interés publico a los
medios masivos de comunicacion.

Las organizaciones publicas de Lima y de provincias no presentan, por lo general, a los
medios de comunicacidon informacion de interés publico. Sobre esto, Castillo (2004)
sefiala que el proposito de la organizacion es difundir la informacion sin ningun atisbo
de persuasion, ya que lo Unico que se pretende es realizar una funcion periodistica al
suministrar noticia objetiva de la organizacion, por lo que la informacion no es engafiosa ni
tergiversada, sino que es plenamente informativa y de interés publico.

6.2.3. Subfuncion rol bidireccional sobredimensionado

Se determind que la subfuncion rol bidireccional sobredimensionado de las oficinas de
RR. PP. se da en un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima; mientras que las
organizaciones privadas de provincias registran un nivel moderado; en tanto que las
organizaciones publicas de Lima y de provincias consignan un nivel muy bajo. Quiere
decir que las oficinas de RR. PP. de las organizaciones privadas de Lima persuaden a sus
publicos para que estos acepten el punto de vista de la organizacion.

Se observa que ello no ocurre con las organizaciones publicas de Lima y de provincias
debido a que estas practican mayormente una comunicacion unidireccional, de traslado de
informacion a través de mensajes noticiosos hacia los ptiblicos. Sobre el particular, Grunig
y Hunt (2000) sefialan que se trata del modelo “asimétrico-bidireccional” de la persuasion
de masas que podia basarse en las ciencias sociales.

6.2.4. Subfuncion rol bidireccional racional

Se hallé que la subfuncion rol bidireccional racional de las oficinas de RR. PP. se da en
un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima; mientras que las organizaciones
privadas de provincias y publicas de Lima registran un nivel moderado; en tanto que las
organizaciones publicas de provincias consignan un nivel bajo.

Se deduce, entonces, que las oficinas de RR. PP. de las organizaciones privadas de Lima
investigan y planifican para tratar de lograr el entendimiento mutuo con sus publicos. Esto
no se presenta en las organizaciones publicas de provincias toda vez mayormente estan
abocadas a una gestion unidireccional de relacionamiento con los medios. Al respecto,
Castillo (2004) sostiene que en este caso, las RR. PP. tienen como funcioén servir de
mediadoras entre la organizacion y los publicos, buscando una comprension mutua entre
ambos, utilizando teorias de la comunicacion y de las ciencias sociales, dejando de lado
instrumentos de comunicacion persuasiva.
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6.2.5. Subfuncion uso de medios tradicionales

Se determind que la subfuncion uso de medios tradicionales de las oficinas de RR. PP. se
da en un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima; mientras que las organizaciones
publicas de Lima y de provincias registran un nivel bajo; en tanto que las organizaciones
privadas de provincias consignan un nivel muy bajo. Por consiguiente, las oficinas de RR.
PP. de las organizaciones privadas de Lima recurren con mayor incidencia a la television,
la radio, los diarios y las revistas para posicionar a la organizacion. Esto se entiende por
la brecha digital que aun existe en el pais, es decir, los mass media todavia son un filtro
necesario para que las organizaciones puedan llegar a la opinion publica.

En un nivel bajo se encuentran las organizaciones publicas de Lima y de provincias; y
muy bajo las privadas de provincias. Gerbner sostiene que se trata de una produccion y
distribucion en masa de mensajes publicos y tinicos que pueden llegar a grupos amplios,
heterogéneos y dispersos con los mismos mensajes y en corto tiempo para crear y mantener
alguna comunidad de significado y perspectiva entre tales grupos (apud Ponce, 2001).

6.2.6. Subfuncion uso de medios online

Se ha hallado que la subfuncién uso de medios online de las oficinas de RR. PP. se da en un
nivel alto en las organizaciones privadas de Lima; mientras que las organizaciones publicas
de provincias registran un nivel moderado; en tanto que las organizaciones publicas de
Lima y de provincias consignan un nivel bajo.

Las oficinas de RR. PP. de las organizaciones privadas de Lima recurren con mayor
incidencia a los portales electronicos, a las cuentas oficiales de Facebook, Twitter y
YouTube para entablar relaciones con sus distintos publicos.

Se entiende que son estas oficinas las que administran los servicios de Internet para promover
el producto, el servicio, la marca, a los lideres; escuchar, dialogar y aclarar a la opinién
publica situaciones criticas de la organizacion. Sin embargo, registran un nivel bajo las
organizaciones privadas y publicas de Lima y de provincias. Sobre esto, Sanchez (2001)
sefiala que la Internet es en principio un eficaz vehiculo de informacion entre las empresas
y los publicos que permite el envio y la recepcion de datos en tiempo real y a bajo costo.

6.3. Funcioén sinérgica

6.3.1. Subfuncion rol estratégico de RR. PP.

Se encontrd que la subfuncion uso del rol estratégico de las oficinas de RR. PP. se da en
un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima; mientras que se observa un nivel

moderado en las organizaciones publicas y privadas de provincias y en las organizaciones
publicas de Lima. De ello se deduce que en las organizaciones privadas de Lima, las
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acciones del area de RR. PP. forman parte de la gestion estratégica de la organizacion
y que, ademas, investigan, planifican, asesoran y miden sus acciones relacionales y
comunicacionales. Ademas, la oficina de RR. PP. forma parte de la alta direccion y tiene a
su cargo los programas de comunicacion.

Respecto a esta dimension, Grunig (2010) precisa que una excelente funcion de RR. PP.
se sustenta en 4 categorias que pueden ser usadas para auditar una funcion de RR. PP.: a)
rol gerencial y no técnico; b) todo programa de comunicacion debe estar inserto en el area
de RR: PP.; ¢) practicar la comunicacion con un sentido simétrico; y d) la inclusion de
hombres y mujeres, sin distincion, en puestos de la alta direccion.

6.3.2. Subfuncién rol gerencial de RR. PP.

Se encontrd que la subfuncidn rol gerencial de las oficinas de RR. PP. se da en un nivel
alto en las organizaciones privadas de Lima, mientras que se observa un nivel moderado
en las organizaciones publicas de Lima. En tanto, hay un nivel bajo de las organizaciones
publicas y privadas de provincias.

Ello quiere decir que las acciones de direccion del area de RR. PP. estan dirigidas por personas
con formacion universitaria en comunicacion social. En la investigacion sobre RR. PP.
excelentes, Grunig (2006) sostiene que se hallaron dos roles: el rol directivo (o gerente) y el rol
técnico. Si el comunicador de alta direccion no tiene nivel de gerente, careceria de poder.

7. Conclusiones

Las principales conclusiones se organizan sobre la base de los objetivos referidos a la
funcion relacional, comunicacional y sinérgica de RR. PP. de las organizaciones publicas y
privadas tanto de Lima como de provincias.

» Se encontrd que la gestion de la relacidon humana (que contribuye a la generacion
de confianza) se da en un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima y bajo
en las organizaciones publicas de provincias.

* Asimismo, se hall6é que la subfuncion relaciones de poder registra un nivel alto en las
organizaciones privadas de Lima y bajo en las organizaciones publicas de Lima y de
provincias.

Respecto a la subfuncion administracion de la controversia publica, se determind
un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima y un nivel bajo en las
organizaciones publicas de Lima y de provincias.

En relacion con el segundo objetivo general, consistente en comparar la funcion
comunicacional de RR. PP. de las organizaciones publicas y privadas del Peru:
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* Se encontrdé que la subfuncion mensajes de comunicacion unidireccional
sobredimensionados registra un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima,
bajo en las organizaciones publicas de Lima y muy bajo en las organizaciones
privadas de provincias.

* Asimismo, se determiné que las organizaciones privadas de Lima registran un nivel
alto en la subfuncion mensajes de comunicacion unidireccional racional, bajo en
las organizaciones publicas de Lima y muy bajo en las organizaciones privadas de
provincias.

 Conrespecto a la subfuncion rol de comunicacion bidireccional sobredimensionado,
se hallé un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima y bajo en las
organizaciones publicas de Lima y de provincias.

* En cuanto a la subfuncién rol de comunicacion bidireccional racional, se halld
un nivel alto en las organizaciones privadas de Lima y bajo en las organizaciones
publicas de provincias.

* Sobre la subfuncion uso de medios tradicionales, se registré un alto nivel en las
organizaciones privadas de Lima, bajo en las organizaciones publicas de Lima y de
provincias y muy bajo en las organizaciones privadas de provincias.

 Finalmente, en relacion a la subfuncién uso de medios online, se determind un
nivel alto en las organizaciones privadas de Lima, moderado en las ptblicas de
provincias y bajo en las organizaciones publicas de Lima y de provincias.

En relacion con el tercer objetivo general, consistente en comparar la funcion sinérgica de
Relaciones Publicas de las organizaciones publicas y privadas del Peru:

* La subfuncion rol estratégico de RR. PP. registra un alto nivel en las organizaciones
privadas de Lima y moderado en las organizaciones publicas y privadas de provincias.

* De otro lado, la subfuncion rol gerencial de RR. PP. consigna un alto nivel a las
organizaciones privadas de Lima; moderado en las organizaciones ptblicas de Lima
y bajo en las organizaciones publicas y privadas de provincias.
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