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PAUL CAPRIOTTI, INVESTIGADOR EN RR. PP.
“La comunicacion

corporativa consiste en
crear expectativas que
luego hay que cumplir”

Paul Capriotti es experto
en laidentidad, la imagen
y la personalidad de las or-
ganizaciones. Por ello, ha
sido invitado a dar varias
clases en el Master en
Marketing y Comunica-
cién Corporativa de la USJ

<Qué es mas importante, tener
un buen producto o tener una
buena comunicacién?

Si tengo que elegir, elijo un buen
producto pero, indudablemente, no
puedes prescindir de ninguna de
las dos cosas porque, si tienes un
buen producto pero la gente no lo
sabe, no lo van a escoger. Igual que
uno no se decide por viajar aun lu-
gar que no conoce, por muy para-
disiaco que este sea. Hay marcas
con muy buena comunicacion, pe-
ro cuyos productos no cumplen las
expectativas; y no olvidemos que la
comunicacién corporativa consiste
en eso, en decirle a la gente lo que
puede esperar de un producto o un
servicio determinado. Por ello, no
se pueden crear falsas ilusiones,
ofrecer algo que no se tiene, porque
si el producto después no respalda
el mensaje que se hatransmitido, el
cliente no volveri a confiar en la
empresa ¥y, de este modo, no se po-
dré crear unabuena imagen a largo
plazo.

&¢Se puede asimilar estaimagen
a los personajes publicos?

Si, pero sin entender imagen como
algo estético, sino como lo que
piensa el resto de la gente de al-
guien. Cuando eliges una marca lo
haces segtin lo que opinas de ellay
cuando vas a votar eliges a un can-
didato por la imagen que tengas de

este, por lo que pienses acerca de é1
y de sus propuestas. Un partido po-
litico puede tener un programa
electoral muy bueno, pero si no lo
sabe comunicar de manera eficaz,
diciendo no solo lo que se va a ha-
cer sino también lo que se va a ha-
cer mejor que los demés partidos,
es como si no lo tuviera.

éSe puede hablar de claves pa-
ra el éxito en la comunicacién?
Si las hay, yo al menos no las ten-
go. No se puede buscar un proce-
so estandarizado fijo porque para
cada caso hay que plantearse qué
es lo que se busca y qué es lo que
se entiende por éxito. Primero hay
que tener algo que ofrecer y ha-
cerlo de manera diferente alos de-
mas. En segundo lugar, se procede
a un proceso de planificacién que
sique es estdndar y que implica as-
pectos como estudiar bien el en-
torno. Pero, a pesar de ello, no hay
claves para el éxito. Segin lo que
haga la empresa y lo que quiera
vender, es decir, segiin lo que
ofrezcay lo que quiera llegar a ser
a largo plazo, se desarrolla una es-
trategia de marquetin concreta, co-
mo si fuera un traje a medida para
esa empresa.

Las nuevas tecnologias abren
un gran abanico de nuevas po-
sibilidades en marquetin...
Gracias a las nuevas tecnologias
tienes mas herramientas para lle-
gar a la gente. Estas herramientas
son ahora, ademés, mas sofistica-
das, te permiten un mayor control
de la informacién y son dialégicas
cuando, hasta ahora, la television,
laradio o la prensa no te permitian
el didlogo con el publico. Pero, ade-
mas, no tiene por qué ser solo en-
tre dos personas, sino que puede
ser un multididlogo. Puedes pre-
guntar a la gente lo que quiere, lo
que necesita, y responder a sus de-
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mandas concretas. Pero este dialo-
go atin crecera mas, asi como las
posibilidades de marquetin, cuan-
do haya tarifa plana para que todos
puedan conectarse a Internet a tra-
vés de su teléfono movil. Porque,
solo el 40% de la gente dispone de
conexioén a Internet por ordenador,
pero hay 107 méviles por cada 100
habitantes.

éNo deberia considerarse ese
didlogo como algo peligroso?
Es cierto que esas mismas posibi-
lidades constituyen una amenaza.
Antes, una agencia te podfa vender
un viaje paradisfaco a través de una
campaiia sin problemas. Pero, aho-
ra, por Internet puedes conocer
mejor ese sitio antes de ir, compa-
rarlo con otros y entrar en foros de
viajeros donde leer su opinién al
respecto. Hay mucho mas ruido
que antes, entendido como multi-

tud de voces hablando. La web 2.0
lo permite pero, aunque esta cada
vez tiene mas publico, muchas em-
presas siguen trabajando enlaweb
1.0, es decir, la que solo permite la
comunicacién en una direccién; in-
cluso algunas siguen trabajando
con la filosofia 0.0, nada de comu-
nicacién. Pero creo que, en el pla-
zo de unos cinco afios, las empre-
sas tecnoldgicas habran consegui-
do que los medios necesarios para
la comunicacién 2.0 lleguen al al-
cance de todos.

¢Deben entonces las empresas
aprender a reaccionar rapida-
mente frente a situaciones asi?
Reaccionar implica que ya ha ha-
bido un problema, asi que mas que
reaccionar deben saber prever. No
ajustarse a lo que ha pasado, sino
investigar previamente qué cosas
son importantes para la gente y c6-

mo elaboran los juicios. También
es importante ser transparente.
Antes se podfan ocultar los fallos
o errores que habia de puertas
adentro, pero ahora cualquier em-
pleado descontento puede colgar
los secretos de una empresa en su
blog, de manera que todo el mun-
do se entere, responda y se movi-
lice. Y aunque frente a esto res-
pondas ripido, el problema ya es-
ta ahi. Por ello es mejor ser trans-
parente, reconociendo los fallos o
deficiencias desde el principio y
diciendo como se espera mejorar,
porque si tienes algo que ocultar
las nuevas tecnologias se pueden
volver en tu contra.
LETICIA HERNANDEZ

= ORIENTACIGN PROFESIONAL.
La Universidad San Jorge celebrd los
dias 18 y 19 de diciembre Orientacom,
unas jornadas de orientacion profe-
sional de fa Facultad de Comunicacion
con las que mostrar alos alumnos to-
dos los enfoques de sus titulaciones.
El foro constd de dos mesas redon-
das. En la primera, celebrada el dia 18
y dedicada alatitulacion de Periodis-
mo, los ponentes fueron Rosa Pellice-
ro, Roberto Garcia, Samuel Barraguer
yRicardo Pereda. Lajornadadeldial9
secentréen laPublicidad y Relaciones
Pdblicas y conté con la presencia de
Jestis Gémez de la Fuente, Miguel
Mur, Gemma Ferndndez-Ges, Alfredo
de la Fuente v Vicente Nerin.

El rector de laUniversidad, Javier Pé-
rez Herreras, clausuro esta primera
edicion de Orientacom recordando “la
apuesta” de la Universidad San Jorge
por el dmbito de la comunicacion.




