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Resumen: Esta publicacidn pretende realizar un aporte para la continua formacién de los pro-
fesionales del drea de la comunicacién corporativa y empresaria, a partir de una aproximacion
a la disciplina y sus particularidades. Se presentan temas que abordan la comunicacién corpo-
rativa desde una perspectiva estratégica y su incidencia en la reputaciéon corporativa. Luego,
se explora en torno a gestiones claves de la practica profesional. Y también se abordan issues
especificos como el gran emergente del social media management, que redefine los esquemas
de vinculacién con los publicos y el uso de las herramientas comunicacionales con un cambio
de paradigma para la organizacion. De esta forma, una vez mas, se logra el desafio de generar
contenido calificado para la disciplina de las relaciones publicas a partir de la vinculacion del
ambito académico y profesional, en una coproduccién editorial entre la Facultad de Diseno
y Comunicacién y el Consejo Profesional de Relaciones Publicas de la Reptiblica Argentina.

Palabras claves: Brand PR - Comunicacién Corporativa - Comunicacién de Marketing - Comuni-
caciéon Empresaria - Comunicacién Financiera - Comunicacién Interna - Comunicacion Politica -
Comunicacién Sustentable - Consejo Profesional de Relaciones Publicas - Dircom - ética profesional
- gestiéon comunicacional - imagen corporativa - issues management - nuevas tecnologfas - opinién
publica - organizacion - planes de comunicacion - publicos - redes sociales - Relaciones Publicas -
Reputacion Corporativa - Responsabilidad Social Empresaria - social media - stakeholders.

[Resimenes en inglés y portugués y curriculum en las paginas 15-16]

Introduccion

En el marco del drea de la Comunicacién Corporativa y Empresaria de la Facultad de Disefio
y Comunicaciéon de la Universidad de Palermo, en el afio 2009 llevamos adelante el primer
proyecto editorial conjunto entre la Facultad y el Consejo Profesional de Relaciones Publicas
de la Republica Argentina.

Entonces se edité la publicacion temdtica en Relaciones Publicas “Cuaderno Nro. 28: Relacio-
nes Publicas 2009. Radiografia: proyecciones y desafios”, que integré la linea de publicaciones
académicas de la Facultad DC, denominada “Cuadernos del Centro de Estudios en Disefio y
Comunicacion [Ensayos]”. Esta serie editorial es una publicacion periédica que retine papers,
ensayos y estudios sobre tendencias, problematicas profesionales, tecnologias y enfoques en los
campos del Disefio y la Comunicacién. Estd incorporada al nticleo basico de publicaciones pe-
riddicas Cientificas y Tecnolégicas del Ministerio de Educacién, Ciencia y Tecnologia de la Re-
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publica Argentina -en la categoria de Ciencias Sociales y Humanidades, adquiriendo validacién
cientifica tecnoldgica del CONICET y CAICyT-, situandose asi sélidamente en la comunidad
cientifica regional e internacional.

Esa primera publicacién logré reunir a més de una docena de destacados referentes del &mbito lo-
cal de las PR -todos protagonistas del mundo profesional y académico-, que reflexionaron en sus
escritos acerca de los mds actuales desafios de la practica profesional.

El valor de este tipo de proyecto es el de generar contenido calificado del ambito de las comuni-
caciones corporativas, ya que logra plasmar en palabras lo que esta sucediendo en el momento
actual en el mercado. Por lo cual, también incorpora las més nuevas temdticas que atin, no han
sido abordadas por la literatura clasica de la disciplina.

Otra clave es la representatividad de la gestién profesional lograda, para lo cual el contenido se
organiza segun los temas mds candentes de la agenda profesional, que son los que nos preocu-
pan y nos exigen a quienes nos desempefiamos en este ambito.

Con orgullo, un ano después, presentamos la continuidad de ese primer paso: la segunda pu-
blicacién temadtica en relaciones publicas, realizada a partir de una coproduccién editorial entre
la Facultad DC'y el Consejo Profesional de Relaciones Publicas de la Republica Argentina. Una
vez mas, se logra condensar una perspectiva actual de la préctica profesional, a partir de la mi-
rada de profesionales contemporaneos, de trayectoria y experimentados, con el deseo que esto
actde de disparador para la reflexién y enriquecimiento de los profesionales del area.

Panorama PR ;la hora de la diversidad?

Pareciera que la tan mencionada multiplicidad de oportunidades que ofrece esta profesion, su-
madas a las nuevas variables que cada dia se incorporan en los entretejidos de los mercados y
la disciplina, lejos de agotarse cada vez mads, ofrecen nuevas opciones y nos corren el horizonte
hacia un punto mas lejano, posibilitindonos a la vez el desarrollo de més cantidad de destrezas.
En un marco amplio, por definicién las Relaciones Publicas siempre brindaron multiples opor-
tunidades, debido a la gran diversidad de alternativas que ofrecen en cuanto a sus dreas de
gestion o de especializacion. Segtiin Dennis Wilcox, “un profesional de las Relaciones Ptiblicas
debe estar cualificado para tener habilidades en comunicacion escrita e interpersonal, para
investigar, negociar, crear, llevar la logistica, facilitar tareas y resolver problemas” (2007, p.4).
Por lo tanto, a las caracteristicas de variedad y multiplicidad de posibilidades de desarrollo,
tanto profesional como personal, hoy se agregan nuevos y multiplicados factores que hay que
entender y para los cuales, hay que prepararse.

Segtin Joan Costa, el Dircom de hoy es estratega y gestor corporativo a la vez. Esa simultaneidad
en las destrezas a la que tanto estamos acostumbrados los relacionistas publicos. Es el ver el todo
y las partes, con un perfil generalista y polivalente, enfocados en la transversalidad de la comuni-
cacién. Con un carécter abierto a lo nuevo, curioso de lo que sucede en su entorno, con instinto
para olfatear las tendencias y con facilidad para comunicar y relacionarse. “Su personalidad es
al mismo tiempo rigurosa y creativa; analitica e intuitiva. Posee condiciones de liderazgo y tiene
visién global y estratégica” (Costa J., 2009, p. 83).

En el panorama internacional, la perspectiva para el mercado laboral de la profesion sigue
siendo muy promisoria. En Estados Unidos, las PR se ubican entre las mejores carreras con un
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prondstico de 10 afos de crecimiento para el mercado laboral, de acuerdo con el Ministerio
de Trabajo de ese pais, tal lo informado en el Manual de Perspectiva Ocupacional, Edicién
2010-11, en el que se proyecta un crecimiento del 24% de 2008 a 2018 para los comunicadores,
situdndose muy por encima del promedio del resto de las profesiones.

Segtin ese informe, actualmente la industria emplea a unas 275.200 personas, y segtin las pro-
yecciones estimadas, llegarfa a 341.300 hacia 2018. Asimismo, la Revista Imagen -publicacion
argentina lider en Latinoamérica en PR- hace referencia a la revista estadounidense U.S. News
and World Report, que en su informe de fin de 2009 ubica a las relaciones publicas como una de
las 50 mejores carreras del 2010.

En este sentido, la Public Relations Society of America (PRSA), que retne la comunidad mads
grande de relacionistas publicos y comunicadores profesionales de los Estados Unidos, declara
en 2010 unos 21.000 miembros que representan la diversidad de dreas, pricticas profesionales
y académicas; y unos 10.000 estudiantes miembros estudiantes de la carrera.

Por su parte, la Global Alliance for Public Relations and Communication Management, con base
en Chicago y que ntclea asociaciones de 70 paises de todo del mundo -que representan unos
160.000 miembros- estima que estos dias en cada pais del mundo hay una asociacién profesio-
nal de relaciones publicas que promueve el cumplimiento y respeto de altos esténdares para la
practica profesional, y trabaja para unificar cédigos y generar el desarrollo de oportunidades
para la profesion a partir del networking.

Si bien en Latinoamérica no hay cifras estadisticas formales en cuanto al desarrollo de la
profesion y el contexto es bien diferente, existe un comun denominador en relacién con las
tendencias actuales. Tanto en empresas como en consultoras, el emergente es la necesidad de
incorporar a sus equipos personal calificado en la administracién de programas de comunica-
cién y planes de relacionamiento que integren las plataformas online — offline, asi como de la
utilizacion de medios sociales.

Hoy mdas que nunca, ademds de la formacién tradicional en la carrera, para ser competitivo
un comunicador corporativo debe continuar su preparacién de manera constante. Desde hace
tiempo la empresa —y de manera progresiva- fue transmutando su rol en la comunicacién y
vinculacién con sus publicos, abandonando el esquema de emision de mensajes en un plan de
comunicacién gestionado bajo una estrategia, para pasar cada vez mds a entrenar su capacidad
de escucha, de estar atenta, de observar y entonces, ahi si desarrollar relaciones reciprocamente
beneficiosas, tanto para la organizacién como para los puablicos. Esto sigue respondiendo a las
raices de las relaciones publicas. Sin embargo, la complejidad de medios y de publicos cada vez
se multiplica desafiando a la organizacién en esta gestién vincular.

Estas audiencias que han venido madurando a través del tiempo y se recrearon a partir de
los fenémenos globales, han venido tomando protagonismo y poder, pasando de un modelo
mucho mds pasivo hasta un modelo mucho mads activo. Los publicos —esos agrupamientos
imaginarios que se recortan con el fin de gestionar con efectividad los planes de comunicacién-
hoy no solo piden, exigen, presionan, accionan; sino que literalmente, asumen el rol de voceros
informales o lideres de opini6n entre sus grupos de pertenencia. Y entonces, se ha llegado
indefectiblemente al momento del didlogo que implica el desarrollo de nuevas destrezas orga-
nizacionales, en épocas de plena transversalidad de la comunicacién.

Hoy los tradicionales publicos para las relaciones publicas -los stakeholders tan de moda hoy
en boca de todos-, sean empleados, sindicatos, clientes, proveedores, prensa, medios de co-
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municacién, comunidad o gobierno —por citar algunos de los puiblicos mds recurrentes en un
Mapa de Publicos-, siguen persiguiendo sus propios intereses en funcion del rol que les cabe
en el esquema vincular establecido con la empresa. Pero mds alld, toman un rol absolutamente
protagénico en la construccién de su vinculo con la organizaciéon y con las marcas.

Entonces, ya se ha superado la etapa de la posicién activa en los cldsicos casos conflictivos,
como los cortes de caminos, la interrupcién de los servicios que brinda la empresa hasta los
grupos activistas que establecen précticas cada vez mds creativas y sofisticadas para que la em-
presa cambie su plan de accidon o posicién en la cadena de valor. Se ha superado en el sentido
que ha sido integrado, no porque eso no suceda. Sino que mas alld, ahora existen variados
paralelismos de la situacién inicial de cuando por ejemplo un cliente, en caso de desconfor-
midad con la empresa, acudia naturalmente a la prensa o a un organismo de proteccién de sus
derechos para que la organizacion reconozca y enmiende su accionar. Ahora ademas, ese inte-
grante de nuestro publico difunde su experiencia negativa entre miles y miles de personas en la
inagotable plataforma online, utilizando con creatividad el mix de herramientas de los medios
sociales. Y asi, cualquiera es critico, editor o comunicador en el social media. Un micréfono
siempre abierto y un canal dispuesto a transmitir en vivo y en directo, las 24 horas los 7 dias de
la semana y los 365 dias a afio. Cambios muy estructurales en pocos afios.

Esto implica una organizacién atenta y predispuesta a cambiar de actitudes y comportamien-
tos -de ser necesario- a lo largo del proceso de relacionamiento, en una revisién permanente.
sEstamos preparamos para tener una mirada tan introspectiva... 2 Y en consecuencia, cada vez
hay una mayor preocupacion de las empresas por la imagen corporativa y por ganar un sitio de
valor en la percepcion de los publicos. Y esta misma complejidad es la que ha hecho evolucio-
nar el concepto de las relaciones publicas, su rol en la organizacién y la postura de ésta ante sus
publicos. Mds alla de la persuasion, y ain hoy mds alld de la reputacion, mds que nunca se busca
construir relaciones positivas y mutuamente beneficiosas con los puablicos, pero con la base en
el entretejido de variables, factores y medios descriptos. Y esto, sin dudas, reafirma y redefine la
profesion, con nuevos escenarios, pero siempre tan promisorios y desafiantes.
Indefectiblemente, los comunicadores debemos profundizar mas que nunca el desarrollo de las
habilidades que tienen que ver con la creatividad, la innovacion, la proactividad y la capacidad
de pensar out of the box, en una base de consistente profesionalizacién de gestidn, a las que tam-
bién ya hemos integrado la comprension de las cuestiones culturales en las estrategias globales.
Y estos mismos desafios, se constituyen en el ingrediente méds prometedor para una profe-
sién que nos exige un transmutar permanente, una actualizacién continua y una capacidad de
adaptacién segtin marcan los cambios, las culturas y los paradigmas. Una mirada atenta. Una
perspectiva estratégica y muchas tdcticas. Y una recreacion continua que —justamente- es lo que
la hace més dindmica, desafiante y apasionante.

Mirada actual, ;la practica profesional se redefine?
De esta forma, esta publicacién pretende realizar un aporte para la continua formacién de los
profesionales del drea, convirtiéndose a la vez en un referente para estudiantes de la carrera de

Relaciones Publicas, a partir de una aproximacién a la disciplina y sus particularidades, con te-
maticas tan actuales que -como se dijo- no existe al momento literatura disponible al respecto,
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y menos atn en el marco del mercado local.

El planteo general de este libro se organiza de la siguiente manera. Se presenta un desarrollo de
temas que abordan la comunicacién corporativa desde una perspectiva estratégica y su inci-
dencia en la reputacién corporativa. Luego, se explora y profundiza en torno a gestiones claves
de la practica profesional. Y también se abordan issues especificos como el gran emergente del
social media o management de medios sociales, que como se dijo antes, redefine los esquemas
de vinculacién con los publicos y el uso de las herramientas comunicacionales con un cambio
de paradigma para la organizacién: de la bidireccionalidad al didlogo con las audiencias sobre
una base de horizontalidad. Asi, incluso se reflexiona en cuanto a la relacién de la pareja tecno-
logia — contenido, en la que jserd factible lograr una armoénica convivencia? Finalmente, se pro-
fundiza en algunas de las gestiones especificas de la comunicacién, tanto interna como externa,
y en ciertas particularidades vitales imprescindibles de tener en cuenta para los profesionales
de la comunicacion y las organizaciones de hoy.

Asi, Fernando Arango aborda la gestion de la *Comunicacién Corporativa’, desde el rol mas
flexible que se le pide hoy, trabajando codo a codo con las dreas de Marketing y Publicidad en
pos de la salud y el bienestar de la marca. En este sentido, Damidn Martinez Lahitou sube la
apuesta y se mete de lleno con las Brand PR, en lo que él mismo conceptualiza como una nece-
saria redefinicion de las relaciones publicas tradicionales.

Y a tono con los cada vez mas cambiantes y demandantes escenarios actuales, se incluyen teméticas
muy novedosas para la literatura disponible como "La gestién de las PR a través de Twitter’ por Ma-
nuel Montaner Rodriguez, mientras que en el otro extremo del debate, Orlando Di Pino incorpora
a la discusion su perspectiva *Avanza la tecnologia jque se salve el contenido!’, dando testimonio
una vez mds de la verdadera revolucién que estamos viviendo en el mundo de las comunicaciones.
Entre las especializaciones de la gestién comunicacional, Lucas Lanza y Natalia Fidel analizan
la Comunicacién Politica en el nuevo paradigma 2.0, Daniel Yasky delinea la tan especifica Co-
municacién Financiera y Andrea Lojo y Marisa Cuervo lo hacen respecto de la Comunicacién
Interna, reflexionando acerca de la incidencia de los Publicos Internos en la Imagen Corporati-
va y sobre Comunicacién Interna y formacién profesional, respectivamente.

Entre las particularidades, tenemos algunas perlitas de contenido bien calificado en tematicas
muy poco usuales en los libros de comunicacién del mercado. Gustavo Pedace reflexiona en torno
ala interdependencia de la "Mentira y las Relaciones Publicas” y Gabriel Stortini analiza la vincu-
lacién de la “Etica en las Relaciones Publicas’. Por su parte, Gerardo Sanguine hace hincapié acer-
ca de ‘Las Précticas Profesionales” como elemento imprescindible en la formacién de los nuevos
profesionales, responsabilidad compartida por ejecutivos, empresas e instituciones educativas.
Finalmente, dos autoras abordan la tematica de la Responsabilidad Social Empresaria, cada vez
mds presente e impostergable, tanto para la organizacion y la gestion comunicacional. Adriana
Lauro comparte la perspectiva de la *Comunicacion para el Desarrollo Sostenible” en la base de
un congreso reciente y sobre la experiencia de un caso de éxito. Y por mi parte, escribo respecto
de la Responsabilidad Social Empresaria desde la idea del concepto de *Comunicacién Sustenta-
ble: la posibilidad de construir sentido con otros’. Un enfoque novedoso que explora la RSE, la
comunicacién de RSE y el perfil del profesional que actiia en esta gestion.

De esta forma, una vez mads, se logra el desafio de generar contenido calificado en la disciplina
de las comunicacién corporativa y empresaria, a partir de una verdadera vinculacién entre
ambito académico y profesional.
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Relaciones Publicas, nuevos paradigmas, smas dudas que certezas?

Este proyecto toma vida en este libro Relaciones Publicas, nuevos paradigmas ;mds dudas que
certezas? en alusion a los cambios, los nuevos paradigmas y los puntos inflexién con los que
nuestra profesion se estd sino reinventando, al menos redefiniendo a pasos acelerados. Como
responsable de este proyecto editorial, me resta agradecer al Decano de la Facultad de Diseno y
Comunicacién de la Universidad de Palermo -Mg. Oscar Echevarria- y al Lic. Gustavo Pedace
-Presidente del Consejo Profesional de Relaciones Publicas de la Reptiblica Argentina- quienes
avalaron formalmente este emprendimiento dando lugar a esta segunda coproduccion temética.
También, un agradecimiento especial a los autores, quienes con generosidad, entusiasmo y pa-
ciencia, dedicaron su tiempo a escribir los papers que hoy componen este libro, reflexionando
en torno al ejercicio profesional cotidiano y a los mds actuales desafios con los que nos encon-
tramos hoy. Cada uno de ellos -de reconocida trayectoria en el mercado- le imprimen a este
libro una perspectiva tnica por su experiencia, enriquecida con la singularidad de los propios
caminos realizados en el mundo de las comunicaciones, con vivencias tnicas en organizaciones
de distinta indole, tamafo y cultura; y esto le otorga valor a esta publicacion.

Sin dudas, todos compartimos la misma pasion, la de las comunicaciones corporativas. Y tam-
bién, compartimos la misma ilusién, la de realizar un aporte a partir de la experiencia propia,
deteniéndonos a reflexionar y escribir, generando nuevas perspectivas para aportarlas al mercado.
En un apartado, con el consentimiento tanto del Decano de esta Facultad y del Presidente del
Consejo, quisiera dedicar un espacio para recordar a nuestra querida Graciela Ferndndez Ivern,
quien de un dia para el otro -como suele suceder- partié de este mundo tomédndonos por sor-
presa y dejaindonos una ausencia irreparable.

Con ella fue con quien, a principios del 2009, en su rol de Presidenta del Consejo Profesional
de Relaciones Publicas de la Republica Argentina -donde cumpliera dos mandatos consecuti-
vos desde el 2005-2007 y fuera relecta en 2007-2009- en una reunién empezamos a sofiar con
trabajar conjuntamente en este proyecto de coproduccién editorial, y nos comprometimos a
sacarlo adelante. Y asi fue como, a lo largo del ano, trabajamos intensamente intercambiando
ideas, opiniones y materiales.

Esa primera coproduccién editorial de la Facultad de Disefio y Comunicacién y el Consejo,
fue el proyecto que nos acercé a trabajar codo a codo, a pesar de habernos conocido allg, en
los primeros afnos de los noventa. Y fue también el que nos hizo luego sentirnos orgullosas del
trabajo logrado -junto a los autores-, en representaciéon de ambas instituciones, y que tanto
disfrutaramos en todo el proceso, como dijera la misma Grace. Y fue la versién anterior de este
mismo proyecto, la que nos dié la posibilidad de profundizar y sentirnos mas cerca, profesional
y personalmente, compartiendo incluso la intimidad y el brillo de las charlas entre mujeres.
Como a todos, la noticia de su partida nos dejé sin palabras, y sin consuelo. Senti como cuando
alguien se va, y uno se queda algo desvalido, ya que ese alguien, marcaba un rumbo. Se siente
la ausencia, que se hace muy pesada.Y de pronto, se descubre un gran vacio. Graciela, con toda
su fuerza, su energia, su entusiasmo, su profesionalidad y su virtud de la gente de bien, nos
marcé un camino en la profesién, a muchos y a casi todos los que estamos hace tantos afios en
este sendero. Sin dudas, ella iba al frente y como lider y pionera, supo interpretar tendencias,
trabajar con perseverancia y respeto, consolidar précticas profesionales con la mirada en los
avances de la comunicacion en el mundo, y generar los consensos necesarios para los cambios.
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Pero por sobre todo, Graciela supo imprimir su amor y pasién por esta profesién. Y este mismo
hacer actuaba como si fuera una fuente que -por algiin motivo que resulta intrinseco al funcio-
namiento de los sistemas-, nos enriquecia todos.

Dicen que recordar a alguien con amor y alegria es lo mejor que puede sucederle a un alma
que partié. Por eso, estos parrafos dedicados a homenajear a Graciela Ferndndez Ivern. Y con
mucha alegria, un ano después, la voz de los protagonistas otra vez toma forma en las palabras
escritas.

Mg. Paola Lattuada

Coordinadora

Facultad de Disefio y Comunicacién
Universidad de Palermo
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Summary: The publication aims to contribute for the continuous formation of corporate com-
munication professionals, from an approach to the discipline and its particular features. Cor-
porate communication subjects have been approached from a strategic perspective conside-
ring its incidence in the corporate reputation. Then, management keys of professional practice
are explored. In addition, the text approachs to specific issues like social media management,
which redefines the schemes of entailment with the public and the use of communication tools
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mic and professional scope, in a publishing co-production between the Faculty of Design and
Communication and the Professional Council of Public Relations of Argentina.

Key words: Brand PR - communicational management - communication plans - Corporate
Communication - corporate image - Corporate Reputation - Dircom - Financial Communica-
tion - Internal Communication - issues management - Marketing Communication - new tech-
nologies - organization - Political Communication - Professional Council of Public Relations
of Argentina - professional ethics - public - public opinion - Public Relations - Responsibility
- Social corporate stakeholders - social media - social networks.

Cuaderno 35 | Centro de Estudios en Disefio y Comunicacion (2011). pp 9-16 ISSN 1668-5229 15



Paola Lattuada Relaciones Publicas, nuevos paradigmas ;mas dudas que certezas?

Resumo: Esta publica¢do pretende realizar um aporte para a continua formac¢ao dos profissio-
nais da drea da comunicagao corporativa e empresdria, a partir duma aproximacao a disciplina
e seus particularidades. Se apresentam temas que abordam a comunicagdo corporativa desde
uma perspectiva estratégica e sua incidéncia na reputagdo corporativa. Depois, explora-se em
torno a gestdes chaves da prética profissional. Também abordam-se issues especificos como o
grande emergente do social media management, o qual redefine os esquemas de vinculagao
com os publicos e o uso das ferramentas comunicacionais com uma mudanga de paradigma
para a organizagdo. Desta forma, pela segunda vez, logra-se o desafio de gerar conteudo califi-
cado para a disciplina das relagdes publicas a partir da vinculagao do ambito académico e pro-
fissional, numa coprodugio editorial entre a Facultade de Design e Comunicagdo e o Conselho
Profissional de Relagoes Publicas da Republica Argentina.

Palavras chave: Brand PR - Comunicagao Corporativa - Comunica¢ao de Marketing - Comu-
nicagao Empresaria - Comunicag¢ao Financeira - Comunicagao Interna - Comunicagao Politica
- Conselho Profissional de Relagdes Publicas - Dircom - ética profissional - gestdao comunica-
cional - Imagem corporativa - issues management - novas tecnologias - Opinido Publica - or-
ganizag¢ao - planos de comunicagao - publicos - redes sociais - Relagdes Publicas - Reputagao
Corporativa - Responsabilidade Social Empresaria - social média - stakeholders.

(*) Licenciada en Relaciones Publicas, con dos Posgrados, uno en Capacitacién y Desarrollo de
Recursos Humanos y otro en Responsabilidad Social Empresria. También, hizo un Master en
Direccién de Comunicacién Institucional y un Programa Ejecutivo de Coaching y Liderazgo.
[Ver CV completo en la pagina 139]
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