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Este es el tercer gran libro producto de la investigacion que durante mas de quince afios han realizado los autores
de la excelencia de las relaciones publicas. James Grunig, Larissa Grunig y David Dozier han publicado una obra
gue condensa los conceptos fundamentales de su teoria. Una década de produccion cientifica que se materializa
en una serie de libros y multitud de articulos en revistas académicas especializadas. Las dos obras anteriores son
Excellence in public relations and communication management (Lawrence Erlbaum Associates, 1992) y Manager’s
guide to excellence in public relations and communication management (Lawrence Erlbaum Associates, 1995). El
estudio que los autores de la excelencia emprendieron en 1985 comenz6 con dos preguntas clave: ;como
contribuye la comunicacién a que la organizacién alcance sus objetivos? Y, lo mas importante, ¢ cuales son las
caracteristicas de la gestion comunicativa que hacen eficaz a una organizacién? Estas preguntas ya fueron
respondidas en parte desde que en 1992 publicaron su obra Excellence in public relations and communication
management: la comunicacién gestionada de un modo excelente, apuntaron, contribuye a la eficacia de la
organizacion porque construye relaciones duraderas y estables con los publicos estratégicos (los llamados
stakeholders). Estas y otras premisas han ido perfeccionandose a lo largo de la tltima década con los resultados
obtenidos tras la ambiciosa investigacion emprendida. Y lo hicieron a través del estudio de cémo se comunicaban
327 organizaciones de Estados Unidos, Canada y Gran Bretafia. Los investigadores realizaron encuestas a los
consejeros delegados, directivos de comunicacién y mas de 4.000 empleados de esas organizaciones. Los
cuestionarios pueden consultarse ahora en los anexos del libro. Asimismo, seleccionaron a 25 organizaciones
excelentes y realizaron entrevistas en profundidad a sus directores de comunicacion, que han servido como
estudios de casos de la comunicacién excelente segun los parametros de la teoria. Con tamafa produccion
cientifica, cabe preguntarse si después de una década este libro que aqui resefiamos aporta alguna novedad. No
desde el punto de vista estrictamente conceptual o tedrico, aunque si desde el formal. Porque es la primera vez
que los autores desvelan de un modo sistematico cémo realizaron la investigacion o cuales son los detalles de la
metodologia aplicada. La segunda novedad, o verdadera aportacion que realiza este libro, reside en que con su
lectura podremos reflexionar sobre el didlogo que mantienen los autores con aquellos otros miembros de la
comunidad académica que han respondido, de manera critica, a la tedrica de la excelencia en la comunicacion.
Estas dos novedades y los demas contenidos de la obra se articulan en doce capitulos. En el primero realizan un
resumen de los principios tedricos y conceptuales de la teoria. En el segundo y tercer capitulo podemos apreciar
en profundidad la metodologia empleada, y cémo extrajeron “el factor excelente”. El cuarto capitulo, denominado
“el valor de las relaciones publicas” es especialmente interesante en estos momentos de preocupacion por valorar
econémicamente el retorno de la comunicacién. Sin embargo, los autores rechazan “la visién simplista de que la
contribuciéon que la comunicacion y las relaciones publicas hacen a la organizacion pueda ser s6lo econémica” (p.
97). “No creemos que la inversion en relaciones publicas pueda tener una relacion consistente con un retorno
medido en unidades monetarias” (p. 102). Porque, concluyen, el valor de la comunicacién se mide en términos del
mantenimiento de relaciones de confianza de la organizacion con sus publicos estratégicos (inversores,
accionistas, clientes, periodistas, proveedores, empleados, etc.). Todo ello, ademas, contribuye a “prevenir crisis
costosas, regulaciones y normativas perjudiciales o mala imagen” (p. 105). En el capitulo quinto los autores
insisten en considerar que la direccién comunicativa ha de ser una funcion estratégica y que forme parte de la alta
direccion de las organizaciones. Logicamente, ¢ como pueden gestionarse las relaciones con los publicos
estratégicos, apuntar las tendencias del entorno a la direccién y que seran vitales para la gestion, o proyectar la
imagen publica si el departamento de comunicacién no se inserta en la denominada coalicién dominante? Y, en
coherencia con lo anterior, el dircom (director de comunicacién) légicamente habra de tener un rol directivo en la
organizacion, y no de mero técnico. Estos Ultimos aspectos se tratan en los capitulos sexto y séptimo. Este punto
anterior y los modelos de comunicacion y relaciones publicas (publicados ya en 1984 por James Grunig y Todd
Hunt en su manual Managing public relations, Holt, Rinehart and Winston) son la piedra de toque de la teoria de la
excelencia de las relaciones publicas. En el capitulo 8 se ahonda un poco mas en la confusién conceptual que
existe en torno a la definiciéon del modelo mas idéneo para practicar una comunicacion excelente: el bidireccional
simétrico. Desde que se publicara el manual en 1984, los académicos han gastado muchas paginas y tinta para
reflexionar sobre los modelos de comunicacion propuestos por Grunig y Hunt. Esta resefia no tiene por objeto
analizar en profundidad los conceptos y modelos tedricos, pero si que cabe apuntar que este libro no contribuye
en modo alguno a aclarar la confusion. ¢ Es el modelo de comunicacién simétrico el normativo y propio de la
comunicacion excelente o mas bien hay que apuntar una “vision contingente” y, por tanto, una mezcla de los
modelos bidireccionales? Apuntan los autores que “los motivos encontrados, la defensa de la colaboracién, el
antagonismo cooperativo” definen el concepto de simetria en comunicacion (p. 317). Bajo estos términos
genéricos se encuentra una idea clave para comprender la profesion. La organizacion esta ante una doble tesitura
en lo que a comunicacion se refiere: § hay que mantener un didlogo, entendimiento y comprensién mutua con los
publicos o0 mas bien proteger los intereses particulares, persuadir y negociar con los interlocutores? Dialogo y
persuasion, entendimiento mutuo y negociacion de intereses. Cada uno de estos binomios contiene conceptos
que no tienen igual significado, aunque los autores de la excelencia continden entendiéndolos como sinédnimos
dentro del modelo simétrico. La obra no aporta claridad en torno a estas cuestiones que vienen debatiéndose
entre Grunig y los autores de la excelencia y sus criticos. Mas bien profundiza en la confusion sobre un asunto
que, no obstante, es muy importante en la profesién de los comunicadores. Esta obra merece la pena
contemplarse desde la perspectiva de un proyecto ambicioso que durante mas de quince afios ha permitido poner
orden y clarificar qué es la profesién de la comunicacion institucional, cdmo se entiende en el seno de las
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organizaciones sociales de todo tipo y cudles son los pardmetros mas adecuados para profesionalizar una labor
social de gran trascendencia.
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