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Resumen: El presente trabajo investigativo aborda de forma
general el tema de la comunicacién en las organizaciones y el
vinculo que existe entre las TIC'S y las relaciones publicas
debido a la creciente competitividad que existe actualmente en
el mercado, viéndose reflejada en la similitud de productos y/
o servicios existentes, motivo por el cual los empresarios se han
visto en la necesidad de incorporar a las relaciones publicas
como herramienta necesaria que pueda lograr diferenciar a la
organizacién de sus competidores, con el fin de posicionar
a la empresa en el mercado. En consonancia con ello, tanto
las comunicaciones como la utilizacién de las relaciones
publicas resultan ser fundamentales para construir y fomentar la
imagen de una empresa, asi como también su posicionamiento
institucional, para lo cual se debe mantener buenas relaciones y
una comunicacién por el canal adecuado surgiendo con ello el
creciente papel de las TIC 'S que son consideradas hoy dia como
una herramienta vital para el éxito de las empresas debido a su
forma de aplicacién y uso en las personas.
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Abstract: This research work generally addresses the issue of
communication in organizations and the link between TIC's
and public relations due to the increasing competition that
exists in the market, reflected in the similarity of goods and /
or existing services, why entrepreneurs have seen the need to
incorporate public relations as a necessary tool that can achieve
differentiate the organization from its competitors, in order to
position the company in the market. In line with this, both
communications and the use of public relations prove to be
critical to build and promote the image of a company as well as its
institutional position, for which it must maintain good relations
and communication through the appropriate channel emerging
thereby increasing role of TIC s that are considered today as a
vital tool for business success due to its form of application and
use in people.

Keywords: organizations, communication, public relations,

TIC’S.
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INTRODUCCION

Con el paso del tiempo, la tecnologia ha ido evolucionando vertiginosamente. Hoy dia el rol protagénico
lo tiene el internet con sus multiples aplicaciones, lo que ha significado una verdadera revolucién para la
sociedad y enorme beneficio para las empresas, debido a la eficaz y rapida transmisién de informacién y
comunicacién que realizan por medio de las redes sociales , actualmente, uno de los canales més utilizados
por las organizaciones para dar a conocer los productos.

Una evidencia de lo antes expuesto la aporta la telefonia celular que en los tltimos 20 afnos ha ido creciendo
cada vez mds rdpido, sobre todo en los paises en desarrollo.Asi al ser América Latina parte del mundo en
desarrollo, naciones como Argentina, Brasil, Chile, México, Pert, Ecuador y Venezuela cuentan con un alto
crecimiento en utilizacién de tecnologias de informacién y comunicacién.

Claramente las TIC 'S han llevado a América Latina a nuevas e innovadoras actividades y es por ello que
la mayor parte de las empresas de hoy en dia no conciben ni asumen su desarrollo sin la aplicaciéon de las
Tecnologias de la Informacién y Comunicacién.

Asimismo las Relaciones Publicas se han convertido en una herramienta importante para las
organizaciones debido a su cardcter innovador y creativo que dan acceso a nuevas formas de comunicacion,
sirviendo ,de esta manera, de apoyo alos empresarios para presentar y vender sus productos o servicios a través
del internet con menores costos.

Sin embargo se ha identificado una problematica social en América Latina, respecto al efecto de las TIC
'S en la comunicacién humana debido a que no esta siendo bien utilizada por algunas empresas y por la
mayor parte de las personas, especialmente los jovenes convirtiéndose en una arma negativa para el desarrollo
tecnoldgico de un pais.

En este sentido, el objetivo del presente articulo consiste en realizar una revisién documental con el fin de
analizar el efecto y laimportancia de la comunicacidn, las relaciones publicas y las TIC 'S en las organizaciones
del siglo XXI, con el fin de analizar en qué medida la tecnologia ha incidido positiva y negativamente en
las organizaciones y como pueden las estructura basadas en las relaciones publicas y las TIC’S construirse
en herramientas estratégicas para aprovechar las oportunidades del mercado ya que se vive a diario una alta
competencia entre las empresas.

El contenido de este articulo se organiza en cuatro secciones diferentes. En la primera se da a conocer la
importancia de la comunicacién para las organizaciones del siglo XXI, dentro de ella se citan algunos de los
aspectos favorables de las Relaciones Publicas, la implementacién de las TIC 'S en las empresas, asi como la
situacion actual de la sociedad en cuanto al uso de la tecnologia.

En la segunda seccién se analiza la recomendacién de la buena implementacién de las TIC'S en las
organizaciones. En la tercera parte se estudia como las relaciones publicas y las TIC 'S pueden ser manejadas
estratégicamente en beneficio de las empresas y finalmente se establece las conclusiones del trabajo

DESARROLLO

Importancia de la comunicacion, relaciones publicas y Tic s en las organizaciones del siglo XXI

La comunicacién haido desempenando un papel de suma importancia en la vida cotidiana del ser humano,
debido a que el hombre siempre se ha visto en la necesidad de comunicarse con otras personas con la finalidad
de transmitir o recibir significados a través de un sistema compartido de signos y normas seménticas.

Martinez & Nosnik (1988) mencionan que lacomunicacién “es un proceso por medio del cual una persona
se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que estd tltima de una respuesta”.

Puede ser considerado por muchos como un proceso simple pero a la vez es muy complejo e importante
para la vida humana, que involucra elementos conocidos como lo son: emisor, mensaje, canal, receptor y la
retroalimentacién el cual se lleva a cabo entre dos o mds personas. Sin una correcta comunicacion por parte
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de las empresas, es imposible que puedan lograr metas, aumentar productividad y generar los resultados que
se deben alcanzar.

Actualmente con la evolucién tecnoldgica, las empresas han identificado la importancia y necesidad de
comunicar por nuevos canales con la finalidad de hacer llegar un mensaje determinado, encontrandose la
participacion de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, también conocida como TIC, que
son el conjunto de tecnologfas desarrolladas para gestionar informacién y enviarla de un lugar a otro. Abarcan
un abanico de soluciones muy amplio. Incluyen las tecnologias para almacenar informacién y recuperarla
después, enviar y recibir informacién de un sitio a otro, o procesar informacién para poder calcular resultados
y elaborar informes. (Sevicios TIC)

Para Escalante (2013), las TIC 'S son una conjuncién de tres elementos fundamentales, en primer lugar
las telecomunicaciones, el drea de la informatica y la menos visible, la micro-electrénica, las cuales abarcan
todos los dmbitos de la sociedad, cambiando y afectando directamente nuestro entorno y las capacidades del
proceso de comunicacién entre las personas, las maquinas y la integracion de ambos.

Con relacién a las TIC'S, para Cabero (2001) , se ha concebido como un fenémeno que toca a la
sociedad en todas sus dimensiones y rebasa aspectos especificamente técnicos y tecnoldgicos, pues es un
acontecimiento con implicaciones en los niveles politico, cultural, econdémico y social.

Dentro de las principales caracteristicas de estas tecnologfas Cabero (1996) destaca las siguientes:

e La inmaterialidad entendida desde una doble perspectiva: la consideracion de que la materia prima es la
informacion y la posibilidad de crear mensajes sin la existencia de un referente externo.

e La instantaneidad hace referencia a la rapidez en el acceso a la informacién, haciendo una ruptura de las
barreras temporales y espaciales de naciones y culturas.

e La posesion de altos niveles de calidad y fiabilidad debido a la digitalizacién de la informacién.

e La facilidad de manipulacién y distribucién de la informacion.

e Las altas posibilidades de interconectarse.

e La interactividad.

e La innovacién en cuanto que las nuevas tecnologias persiguen como objetivo la mejora, el cambio y la
superacion cualitativa y cuantitativa de las tecnologias anteriores.

En el caso especificamente de Ecuador, de acuerdo a la tltima encuesta realizada por el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censo en el mes de Diciembre del 2015 indica que: el 36,88% de las empresas realizaron
innovacidn en procesos, encasillindose a las empresas de prestaciones de servicios con un 44,3%, lo cual refleja

la utilizacién de las TIC'S. ( Figura 1y 2)

FIGURA 1 PORCENTAJE DE EMPRESAS/SEGI'JN TIPO DE INNOVAQION.
PORCENTAJE DE EMPRESAS SEGUN TIPO DE INNOVACION

I ---
I -
I

E136,21% de las empresas ecuatorianas introdujeron innovaciones de productos
Fuente: (Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones TIC'S , 2015)
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B

Innovacion Innovaciin
FIGURA 2 TIPO DE INNQVACION DESAGREGADO POR ACTIVIDAD ECONQMICA.
TIPO DE INNOVACION DESAGREGADO POR ACTIVIDAD ECONOMICA

El sector de Servicios es la actividad econdmica mds propensa e innovadora en el pais
Fuente: (Tecnologfas de la Informacién y Comunicaciones TIC'S , 2015)

Asimismo se cuenta con el 89,90% de poblacién que utiliza celulares y redes sociales encontrandose en una
edad comprendida desde los 5 afios en adelante. (Figura 3)
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FIGURA 3 PORCENTAJE DE POBLACION CON CELULARES Y REDES SOCIALES.
PORCENTAJE DE POBLACION CON CELULARES Y REDES SOCIALES

Fuente: (Tecnologtas de la Informacién y Comunicaciones TIC'S , 2015)

Se evidencia como la tasa de crecimiento per cdpita del niimero de usuarios de Internet han sido mayores
en los paises en desarrollo que en los desarrollados.

Esvalido senalar que para que la telefonia convencional estuviera al alcance de la mayoria debié transcurrir
alrededor de 100 anos y en el caso de la television 50 anos, sin embargo para las TIC’S 15 afios han sido
suficiente.

Notoriamente las TIC’s han ofrecido nuevas e innovadoras posibilidades en el contexto latinoamericano.
De acuerdo a un estudio realizado por la Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe, el CAF
Banco de Desarrollo de América Latina, el CET.LAT Centro de Estudios de Telecomunicaciones de
América Latina y la Fundacién Telefénica, se han identificado las transformaciones de la industria de
las telecomunicaciones y de servicios basados en el internet, donde sefalan que, en la tltima década en
Latinoamérica se ha logrado avances muy relevantes en la adopcidn de tecnologia digitales. Entre el ano 2006
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y 2013 se ha multiplicado el uso de usuarios en el internet, principalmente por la caida de los precios de la
banda ancha. En la actualidad el 47% de la poblacién es internauta, lo que significa que son personas que
utilizan los servicios de internet u otra red informdtica. (El ecosistema y economia digital de América Latina,
2015)

Es por ello que se puede encontrar actualmente en las empresas desde un equipamiento bésico de las TIC' S
como lo es la conexién a internet, hasta la disposicion de banda ancha para las comunicaciones méviles,
asimismo algunas organizaciones facilitan a sus empleados equipos méviles como laptops y celulares con el
objetivo que se mantengan comunicados con los clientes.

Por tal motivo, gracias a las TIC'S, las organizaciones han logrado alcanzar importantes beneficios,
entre ellos: apertura de nuevos mercados, nuevos modelos de negocio, comunicacién con los clientes,
automatizacion de los procesos de compra, ahorro de costes, agilidad en la toma de decisiones, facilidad
en la comunicacién tanto para los clientes internos como externos y un mayor conocimiento acerca de las
necesidades de los clientes.

De esta manera las TIC’S se aplican a todas las dreas de una empresa tanto Financiera, Marketing,
Ventas, Recursos Humanos, Produccién, Logistica y Distribucion, desarrollando cada vez mas herramientas
especificas para cada drea, como por ejemplo: los sistemas de planificacién de recursos empresariales que se
encargan de la facturacién y el manejo del proceso interno, asi mismo el comercio electrénico encontrando
a (B2B) Business to Business,(B2C) Business to Customer y (B2G) Business to Gobierno; sistemas de
colaboracién y trabajo en equipo como correo electrénico, redes sociales con la finalidad de trabajar en equipo
de forma simultaneamente; CRM Customer Relationship Management que permiten desarrollar vinculos
con los clientes; plataformas y redes sociales; portales empresariales y blogging lo cual se ha convertido en la
tltima tendencia para las empresas.

Por tal razén las organizaciones del siglo XXI estdn inmersas en una sociedad que hace cada dia mas utiliza
las Tics en su diario quehacer, evidenciado por el uso de las tablets, teléfonos inteligentes, consolas de juego
con realidad virtual, cimaras fotogréficas, barreras de acceso, wifi en todos lados, cajeros automaticos, cimaras
de video, entre otros dispositivos electrénicos inteligentes, lo que hace importante que los gerentes estén en
condiciones de ver la realidad y estar a la vanguardia para generar mayor economia en las empresas , de otra
manera se perderfa mercado.

Sin embargo, a nivel mundial y como consecuencia de la globalizacién, en América Latina la economia se
ha caracterizado no solo por los avances tecnoldgicos sino también por el desarrollo de los productos. Es asi
como las empresas del siglo XXI crean cada vez mas productos nuevos e innovadores cuyo fin es llegar a su
publico objetivo, satisfacer las necesidades de los consumidores y ganar posicionamiento en el mercado, lo
que obliga a las empresas a comprender mejor estos paradigmas comerciales con la finalidad de poder crear
estrategias y lograr ser exitosas tanto en el mercado local donde se desarrollan como a nivel de otros paises.

Es por ello que en la actualidad las Relaciones Publicas se han convertido en una herramienta fundamental
e indispensable para las empresas, sean pequenas, medianas o grandes, pues se convierte en la herramienta
que se encarga de lograr con beneficio la satisfaccion del consumidor por medio de la comunicacién. Por ello,
toda empresa requiere de la implementacion del area de Relaciones Publicas para ser exitosa en el mercado,
debido a que es la que se encarga de ayudar en las organizaciones en todas y cada una de las actividades
que realizan, encontrdndose entre ellas a: consultoria en estrategias y campanas de comunicacion, estudios
de opinidn, auditoria de comunicacién, relaciones con los medios de comunicacién, gestion de entrevistas,
seguimiento de medios, comunicacién interna, comunicacién integral de marketing, relaciones corporativas,
comunicacion electrdénica, realizacidén de eventos, entre muchas mas actividades.

Por tal motivo el concepto de relaciones publicas encierra muchos temas y se relaciona con diversas 4reas,
en este articulo se destaca una de las primeras definiciones, internacionalmente aceptada, presentada por la
Fundaci6n para la Educacién e Investigacion de las Relaciones Publicas.
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En el ano 1975 Rex Harlow estudi6 472 propuestas de definiciones y en un intento por reflejar la esencia
de sus principales contenidos, sefialé lo siguiente:

Las relaciones publicas son una funcién directiva especifica que ayuda a establecer y a mantener lineas
de comunicacién, comprension, aceptacion y cooperacidn mutuas entre una organizacion y sus pﬁblicos;
implica la resolucién de problemas y cuestiones; define y destaca la responsabilidad de los directivos para
servir al interés general; ayuda a la direccién a mantenerse al tanto de los cambios y a utilizarlos eficazmente
sirviendo como un sistema de alerta inmediata para ayudar a anticipar tendencias; y utiliza la investigaciéon y
las técnicas de comunicacién éticas y sensatas como herramientas principales (Rex, 1976)

Por otra parte José Luis Arceo Vacas indica en su libro “Fundamentos para la teoria y la técnica de las
Relaciones Publicas” que las Relaciones Publicas tienen su fundamento en la comunicacién”. (Vacas, 1988)

De la misma manera Sam Black, profesor honorario de Relaciones Publicas de la Universidad de Stirling
y una de las voces més autorizadas del mundo en esta rama, quien fue presidente de International Public
Relations Association IPRA, indica: “La préictica de las Relaciones Publicas es el arte y la ciencia de conseguir
la armonia con el entorno por medio de la compresién mutua, basada en la verdad y en una informacién
completa”

Por consiguiente, las organizaciones hoy en dia requieren de profesionales de relaciones publicas con
conocimientos adecuados a su carrera, debido a que son los encargados de realizar una gran cantidad de
actividades especificas que ayuden a las organizaciones a comunicarse exitosamente con todas sus audiencias
con la finalidad de mantener e incrementar la satisfaccién de los clientes y la participacién del mercado.

Durante los ultimos anos se ha podido presenciar cémo las relaciones publicas han ido cambiando
radicalmente gracias a la tecnologia, convirtiéndose en una herramienta de fécil acceso al Internet,
apareciendo de esta manera el comercio electrénico, las TIC y los contenidos digitales que estan marcando
las tendencias en el Marketing Digital evidencidndose en el escenario de la comercializacion de servicios y
productos de las empresas tanto a nivel local, nacional y mundial.

Por tal motivo se puede concluir que el creciente desarrollo tecnoldgico ha ido penetrando y transformado
la forma de cémo los seres humanos se comunican, piensan y hasta ha cambiado el comportamiento de
compra, apareciendo una nueva era denominada “era del conocimiento”, que tiene a las Tecnologias de
la Informacién y la Comunicacién TIC’s y las Relaciones Publicas como una de las influencias de mayor
impacto en nuestro tiempo.

CONCLUSIONES

La comunicacién, las TIC’S y Relaciones Pubicas en las organizaciones del siglo XXI, son elementos
fundamentales pues constituyen parte esencial para el éxito empresarial como consecuencia de la creciente
similitud de productos y servicios que existen en el mercado.

Sobre la base de la investigacién realizada , se resalta que es importante que toda pequefia y mediana
empresa recurra a un servicio de Relaciones Publicas para anunciar asuntos relevantes al lanzamiento
de nuevos productos o servicios, apertura de un nuevo establecimiento, difusién de préximos eventos,
promocién de web sites, introduccién de nuevos productos o servicios, realizar campanas de concientizacién
que despierten el interés de la opinién publica y que le brinden una excelente imagen institucional,
entre otros. Por tal motivo es importante que en toda organizacién exista un departamento interno de
comunicacién y relaciones publicas, para que tenga permanente contacto con el mercado, y pueda manejar
una buena comunicacién de los productos y/o servicios que ofrecen para los clientes.

Otro factor que debe considerarse, es que las TIC'S son claves para el desarrollo de nuevos productos y
nuevos modelos de negocios de las empresas, de la misma forma permite tener una mayor cercania con los
clientes y proveedores, también ayudan en la sistematizacién de los procesos internos de las organizaciones
con la finalidad de alcanzar la excelencia operacional, produciendo mas en menor tiempo.
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Sibien es cierto, hoy en dia la mayor parte de las personas utilizan el internet, por tal motivo las empresas se
ven en la necesidad de buscar herramientas eficaces e idéneas que lleguen a su grupo objetivo con la finalidad
en dar a conocer los beneficios, bondades, caracteristicas de un producto o servicio determinado.

En secuencia con la influencia del Internet en la sociedad, existen nuevos lenguajes y formas de realizar
algunas actividades, entre ellas se cuenta con el envio de mensajes ya no de textos sino por medio de
aplicaciones como lo son: Messenger, whatsapp, video llamadas, lo cual ha modificado de cierta forma el
comportamiento y manera de pensar- razonar de las personas.
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