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Resumen

Las instituciones y organizaciones publicas o privadas tienen cada vez mas oportunidades
de estrechar lazos con la sociedad a través de mudltiples acontecimientos y actividades
(congresos, jornadas, convenios, patrocinios, entregas de premios). A nuestro juicio, la
comunicacion protocolaria ha de ser asumida como parte de una estrategia integral de la
organizacion para lograr proyectar la presencia e imagen publica del poder.

El protocolo, definido como conjunto de normas y disposiciones legales vigentes que,

! Funcionaria de la Junta de Andalucia desde 1984, ha desempefiado durante los Ultimos veinte afios
diferentes puestos de trabajos como asesora parlamentaria, jefa de prensa, y colaboradora en la
organizacién de eventos para los gabinetes de diversos miembros del Consejo de Gobierno andaluz.
Doctora por la Universidad de Sevilla y Licenciada en Ciencias de la Informacion por la Complutense, se ha
especializado en los dmbitos de Relaciones Publicas y Protocolo, Comunicacién Institucional y Marketing
Politico, asi como Protocolo Deportivo.

En 2010 obtuvo el Premio Blas Infante de Estudio e Investigacion sobre Administracion y Gestién Publica,
en su modalidad A, XIII Edicién, otorgado por el Instituto Andaluz de Administracion Puablica de la Junta de
Andalucia, por su trabajo “El protocolo como herramienta estratégica de comunicacién. Una constante
histérica y estudio de casos actuales”.

Ha dirigido y participado en diferentes cursos y jornadas sobre comunicacion protocolaria organizados por el
Instituto Andaluz del Deporte de la Junta de Andalucia y colabora como Ponente Invitada en el Seminario de
Protocolo del Master en Comunicacion Institucional y Politica que organiza el Departamento de Periodismo
Il de la Facultad de Comunicacion de la Universidad de Sevilla, dirigido por el Dr. Juan Luis Manfredi
Mayoral.
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junto a los usos, costumbres y tradiciones de los pueblos, rige la celebracion de los actos
oficiales, es una constante histérica que ha sido utilizada para visualizar y representar los
diferentes estatus sociales.

Estrategias, técnicas y tacticas protocolarias pueden llevar al éxito o hundir en el fracaso
la consecucion de los objetivos de una organizacion. Y los gobiernos son conscientes de
ello porque politica y comunicacion no pueden vivir por separados. En este ambito,
defendemos que la comunicacion protocolaria, presente siempre en el proceso de
planificacion, organizacion y gestion de los actos publicos oficiales, constituye un

elemento fundamental al servicio de las relaciones publicas institucionales.

Palabras clave: protocolo, imagen, poder.

Abstract

Public or private institutions and organizations have increasing opportunities to strengthen
ties with the company through multiple events and activities (congresses, conferences,
conventions, sponsorships, awards). In our opinion, the protocol communication must be
taken as part of a comprehensive strategy for the organization to project their presence
and public image of power.

The protocol, defined as a set of rules and legal provisions which, together with the
practices, customs and traditions of the people, governing the holding of official acts, is a
historical constant that has been used to visualize and represent different social status.

Strategies, tactics and formal techniques can lead to success or failure in achieving the
objectives of an organization. Governments are aware because policy and
communications cannot exist separately. On this point, we argue that the protocol
communication, which is always present in the process of planning, organization and
management of official public events, is a key element in the service of institutional public

relations.

Keywords: protocol, image, power.

64
REDMARKA UIMA-Universidad de A Corufia - CIECID
Afio VI, Namero 11, (2013), v1 pp. 63-74
http://www.redmarka.org/
ISSN 1852-2300



LA IMPORTANCIA DEL PROTOCOLO EN LAS RELACIONES... Martinez Sanchez, M@,
Resumem

As instituicbes e organizages publicas ou privadas tém cada vez mais oportunidades de
estreitar lacos com a sociedade através de multiplos acontecimentos e actividades
(congressos, jornadas, convénios, patrocinios, entregas de prémios). A nosso julgamento,

a comunicacao protocolaria tem de ser assumida como parte de uma estratégia integra.

O protocolo, definido como conjunto de normas e disposi¢cdes legais vigentes que, junto
aos usos, costumes e tradicdes dos povos, rege a celebracdo dos actos oficiais, € uma
constante histdrica que tem sido utilizada para visualizar e representar os diferentes status

sociais.

Estratégias, técnicas e tacticas protocolarias podem levar ao sucesso ou afundar no
falhanco a consecucdo dos objectivos de uma organizacdo. E 0s governos sao
conscientes disso porque politica e comunicacdo nao podem viver por separados. Neste
ambito, defendemos que a comunicagao protocolaria, presente sempre no processo de
planejamento, organizacdo e gestdo dos actos publicos oficiais, constitui um elemento

fundamental ao servigco das relacdes publicas institucionais.

Palavras-chave: protocolo, imagem, poder.

INTRODUCCION

El protocolo en Espafia ha experimentado una importante evolucion y actualizacion no
sélo por la modernidad que destaca en la organizacion de actos sino también, por ejemplo,
en la ordenacion del Estado, donde prima el caracter institucional frente al personal, la
eleccién por sufragio universal frente a la designacion y la presencia de las instituciones

de todo el pais, frente al centralismo de la capital del Reino.

El protocolo permite la representacion visual y plastica del poder y, a nuestro juicio, debe
formar parte de las estrategias y tacticas que las Instituciones apliquen a través de su
proyecto global de comunicacién institucional. La acepcidon mayormente aceptada para la

palabra protocolo es la de un conjunto de normas y disposiciones legales vigentes que,
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junto a los usos, costumbres y tradiciones de los pueblos, rige la celebracion de los actos

oficiales. Estamos hablando de reglas pero también de técnicas.

El protocolo no es una invencién moderna, ni tampoco un conjunto de normas que obligan
a un comportamiento humano rigido, encorsetado, poco espontaneo, extravagante, cortés
y superficial. Entendemos que el protocolo actual abarca mucho mas que una ordenacién
espacio-temporal de una ceremonia oficial para colocar a las personas y entidades con
arreglo a sus meritos y representacion. El protocolo da muestras de orden, equilibrio y
actualidad en la organizacion de los actos. Es sinGnimo de cortesia y respeto entre
ciudadanos pero también de profesionalidad, mérito y creatividad de los responsables
técnicos. Y, por supuesto, describe un cédigo de comportamiento en las relaciones

sociales en la vida publica.

En un sentido mas amplio, Fernando Ramos' entiende que el protocolo se configura como
una «serie de ritos, de costumbres, de ceremonias que forman parte de la vida de los
ciudadanos comunes, desde la cuna a la tumba». Nos recuerda también este autor" la
definicion dada por Sabino Fernandez Campo, ex Jefe de la Casa de Su Majestad el Rey,
Juan Carlos I: «EIl protocolo es un componente del mundo civilizado que sirve para
graduar y matizar adecuadamente las relaciones de los individuos y digase lo que se diga,
tiene una trascendencia importante para la susceptibilidad de las personas y el buen

orden de las cosas».
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Cuando nos remontamos a los origenes del protocolo, nos sorprendernos por la
importancia que esta disciplina ha tenido en el devenir historico. Innumerables
acontecimientos han sido marcados por las reglas o las costumbres de la época. Desde el
banquete romano, por citar un ejemplo, hasta la exaltacion de los simbolos «patrios»,
pasando por la vestimenta, la forma de relacionarse en sociedad o la presentacion del
poder ante el pueblo. Todos son elementos que encuadramos dentro de las reglas del
protocolo que han definido distintas etapas histéricas de la humanidad.

Hoy, muchos pueden pensar que las reglas de protocolo son codigos de comportamiento
social pasados de moda, clasistas, pero lo cierto es que esas deferencias, esa cortesia,
ese saber estar y saber tratar a los demas, el respeto en definitiva, engrandece a quien lo
aplica.

Para nosotros, como decia el Embajador Toméas Chéavarri", diplomatico espafiol y ex jefe
de Protocolo del Estado, «el protocolo no implica ni servidumbres ni servilismos. No
supone ni vencedores ni vencidos. El protocolo se sigue aplicando incluso cuando dos

naciones estan enfrentadas o en guerra».

Por citar un acontecimiento internacional a este respecto debemos destacar el Congreso
de Viena, donde se establecieron los principios esenciales de un Unico protocolo social y
diplomatico y de las Relaciones Internacionales en Europa hasta nuestros dias. Esta
Conferencia Internacional fue convocada, segun los acuerdos adoptados mediante el
Tratado de Paris de 30 de mayo de 1814, con el objeto de restablecer las fronteras
territoriales de Europa una vez concluidas las Guerras Napoleonicas con la abdicacion de

Napoleén | Bonaparte.

La reunién se celebré desde el 1 de noviembre de 1814 hasta el 8 de junio de 1815 en
Viena, capital del Imperio Austriaco, y los pactos alcanzados tuvieron una vigencia casi
inamovible en los territorios orientales y centrales europeos hasta el final de la | Guerra
Mundial en 1918. Participaron las principales potencias, que estuvieron representadas por
sus respectivos embajadores: Austria (Metternich), Gran Bretafia (Castlereagh), Rusia

(Alejandro 1), Prusia (Humbolt) y Francia (Talleyrand). Espafia intervino como potencia de
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segundo orden, junto a Suecia y Portugal.

Citaremos una situacion que se produjo en la firma del Acta final de esta Convencion, que
relata el ex Embajador de la Republica italiana en Espafia, Leonardo Visconti di Modrone",
y que nos demuestra la importancia del detalle en la celebracion de los actos publicos.
Como la Sala donde se iba a producir la firma tenia cuatro puertas, y eran cinco los
embajadores que debian rubricar el Acuerdo, los organizadores tuvieron que abrir una
nueva puerta para que todos ellos accedieran a la vez y se visualizara la igualdad de

tratamiento a los diferentes Estados.

El Congreso de Viena no solo fue la primera Conferencia de Paz moderna, sino que los
procedimientos utilizados en él sirvieron de pauta para las conferencias internacionales

siguientes e incluso para las que se celebran en la actualidad.

A lo largo de la historia, todas las culturas y civilizaciones han establecido sus propias
normas y costumbres, sus ceremonias para representar al poder en su maximo esplendor
y persuadir a sus publicos sobre la grandeza y bonanza del mismo, la importancia de sus
decisiones o la necesidad de mantener a los gobernantes. En definitiva, el objetivo ha sido
proyectar la mejor imagen posible de la organizacion y conseguir la confianza de los
receptores de los mensajes emitidos, ya sean reales o simbdlicos, verbales o no verbales,

explicitos o implicitos.

Las organizaciones publicas o privadas consolidan una imagen positiva interna y externa,
entre otros medios, a través de la organizacién de sus actos, gracias a la utilizacion de
ciertos codigos de conductas, asi como de las formas adecuadas de relacionarse. Este es

uno de los beneficios intangibles que se obtiene mediante las relaciones institucionales.

A través de una comunicaciébn no verbal, interpersonal y colectiva no masiva, que
denominamos comunicacion selectiva, los actos publicos permiten a las organizaciones
lanzar mensajes adecuados a sus objetivos y mostrar la imagen del poder y la filosofia en

gue se fundamentan sus ceremonias.
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En este sentido, la Doctora Maria Teresa Otero’ apunta que “la imagen no se transmite,

sino que se obtiene tras la percepcion de una realidad”. Y como bien apunta Marin

Vi

Calahorro™, “la Institucidn, en la mayoria de los casos, solo existe ante la sociedad como
imagen virtual, es decir, como realidad conformada a través de su presencia en los

medios de comunicacion”.
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El protocolo, por tanto, configura una adecuada proyeccion no verbal de la organizacion y
de sus relaciones con su entorno. Esas formas de relacion deben demostrar eficacia en
su planificacién y desarrollo, y han de estar asumidas dentro de un proyecto de
comunicacion global de la entidad, para que genere confianza gracias a la perfeccion y al

rigor que se transmite con la ejecucion de los actos.

En todo este proceso comunicativo el protocolo se convierte, por tanto, en un aliado de
primer orden a la hora de presentar a todos los publicos objetivos una identidad de la
organizacion coherente con sus principios y valores, para que aquéllos perciban y se

formen la imagen corporativa mas acorde con dicha identidad.

CUESTION DE PROTOCOLO

Los Servicios de Prensa del Palacio de la Moncloa emitieron un comunicado el 16 de
mayo de 2012 en el que se informaba del telegrama de pésame enviado por el Presidente
del Gobierno de Espafia, Mariano Rajoy, tras el fallecimiento del escritor mexicano Carlos
Fuentes. Hasta aqui, todo correcto. Un acto protocolario adecuado dada la trascendencia
del hecho, habia fallecido uno de los mas ilustres escritores de la literatura

latinoamericana.

Sin embargo, la nota de prensa caus6 un enorme revuelo porque en el encabezamiento
se recogia que Carlos Fuentes era el padre de Artur Mas, presidente de la Generalitat de
Cataluna: “Pésame del Presidente del Gobierno por el fallecimiento del escritor Carlos

»Vii

Fuentes padre de Artur Mas™.

El problema se habia producido porque los responsables del area de Comunicacién de la
Moncloa reutilizaron una plantilla, con la que habitualmente elaboran los comunicados
sensibles, empleada para el pésame que Rajoy envié a Mas tras el fallecimiento de su
padre hacia dos meses. El copia y pega les jugé una mala pasada tras la que, una vez

advertida, el texto fue corregido de inmediato.

Este ejemplo es solamente un desafortunado incidente técnico pero si tomamos como
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objeto de estudio las relaciones entre ambos ejecutivos podemos afirmar que los
desencuentros de caracter protocolario entre el Gobierno de Espafa y la Generalitat de
Cataluiia, o viceversa, han sido frecuentes a lo largo de la historia debido a las tensiones

politicas que se generan por la causa soberanista catalana.

Es el trasfondo que subyace, por ejemplo, en la situaciébn producida con motivo de la
asistencia de la vicepresidenta del Gobierno espafiol Soraya Saenz de Santamaria al acto
de entrega de las Medallas de Honor de Fomento del Trabajo y de los Premios Carles
Ferrer Salat, organizado por la patronal catalana el pasado mes de octubre. Desde el
Palacio de la Moncloa se inform6 que la vicepresidenta asistia como titular en funciones
del ejecutivo debido a la ausencia de Rajoy, que se encontraba en la Cumbre
Iberoamericana celebrada recientemente en la ciudad de Panama. El presidente de la
Generalitat, Artur Mas, decidié entonces no asistir al evento, aunque estaba previsto que
lo hiciera, al conocer que la vicepresidenta ostentaria la representacion del gobierno y que,

por lo tanto, €l no iba a presidir la ceremonia.

Segun fuentes del gobierno catalan, el presidente de la Generalitat, “s6lo participa en
actos oficiales que presida o cierre €l, salvo en el caso de presencia del Rey, del Principe
o del presidente del Gobierno”. Artur Mas optd por delegar la representacion del gobierno

catalan en el consejero de Empresa y Empleo, Felip Puig. Su silla se dejo sin ocupar por

viii

los organizadores, lo que hizo mas evidente aun la ausencia™.
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e

MANE ESPINOSA

Ausencia destacada. El asiento de Mas junto a Sdenz de Santamaria fue ocupado por el conseller de Empresa, Felip
Puig. A la izquierda, Juan Rosell, presidente de la CEOE, y a la derecha, el de Foment, Joaquim Gay de Montella. POLITICA 12

La cuestién politica excede en este caso a la diferencia de interpretacidén protocolaria, que
gueda aclarada en el Real Decreto de Precedencias vigente en el Estado espafiol, cuyo
articulo 9 establece que “La persona que represente en su cargo a una autoridad superior
a la de su propio rango no gozara de la precedencia reconocida a la autoridad que
representa y ocupara el lugar que le corresponda por su propio rango, salvo que ostente

expresamente la representacion de Su Majestad el Rey o del Presidente del Gobierno .

A los pocos dias de producirse este incidente, calificado por los medios de comunicacion
como “desacuerdo de protocolo” o “plantdén”, Barcelona acogia el | Foro Econdmico del
Mediterrdneo, que reunid a los ministros de Exteriores de diez paises de la UE y del norte
de Africa. Nuevamente volvié a generarse cierta polémica porque el presidente Rajoy
inauguré el Foro pero desde Moncloa no se accedié a modificar el programa para que el
presidente de la Generalitat, Artur Mas, dirigiese unas palabras de bienvenida a los

asistentes al inicio del acto.

El presidente catalan recibio a los participantes en el Palacio de Pedralbes, saludo al
presidente del Gobierno y, a continuacion, se marcho a la sesion plenaria prevista en el

Parlamento sin esperar a escuchar la intervenciéon de Rajoy. En esta ocasién™, el
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presidente catalan defendié que "no hay problemas protocolarios, hay imposiciones

protocolarias que generan problemas".

Y es aqui donde afirmamos que el protocolo debe ser entendido como un instrumento que
facilita la representacion visual del poder y cuya finalidad es conseguir una percepcion
positiva por parte de los publicos. Se equivocan pues quienes lo utilizan con otros
objetivos politicos y las consecuencias pueden ser como las del retorno de un boomerang,

gue el cazador es cazado.

Estamos ante una herramienta estratégica de comunicacion utilizada a través de los
tiempos para proyectar la mejor imagen de las personas e instituciones que constituyen el
poder establecido en forma de Estado. La normativa oficial que lo regula en Espania, el
Real Decreto 2099/1983, de 4 de agosto, por el que se aprueba el Ordenamiento General
de Precedencias en el Estado, que establece los principios de organizacion de todo acto
oficial y unas prelaciones en funcién de un rango, colegiado o individual, no puede ser
utilizada como arma para imponer, ofender o defenderse segun las circunstancias o

coyuntura politica.

Hay quien ironiza sobre la importancia del protocolo para la vida de los ciudadanos, como
ha ocurrido con el articulo El protocolo de una crisis, publicado por el periodista Jordi
Evole* a raiz de los episodios narrados con anterioridad. Es evidente que esta polémica
no nos “quita el sueno” a los espafoles, que lo que nos preocupa son los recortes, el paro,
la exclusion, la pobreza o la involucion de los derechos sociales y laborales que estamos
sufriendo en nuestro pais en los ultimos afios. Pero tampoco hay que menospreciar esta

herramienta a la hora de mantener unas adecuadas relaciones institucionales.

Por su parte, otros autores destacados, como el asesor de comunicacion y consultor

politico Antoni Gutiérrez-Rubi”, difieren y opinan sobre la importancia simbdlica del

protocolo como instrumento en la construccién del poder y su legitimidad. Y, en este
sentido, entendemos que unas palabras, un gesto, un fallo de organizacién, un descuido,
una decision inapropiada pueden provocar, por ejemplo, un conflicto diplomatico. Y que el

protocolo debe favorecer siempre la consecucién de un acuerdo o la solucion del conflicto,
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nunca formar parte del problema.

CONCLUSIONES

La utilizacion del protocolo como herramienta estratégica de comunicacion ha sido, es 'y
serd una constante histérica. El protocolo es una ciencia milenaria. El poder establecido
ha utilizado a lo largo de la historia numerosas estrategias, técnicas y tacticas para

visualizar y representar los diferentes estatus sociales.

Pero el protocolo es parte de la comunicacion institucional, que a su vez es una obligacién
legal, ética y politica que los representantes publicos tienen con la ciudadania. Este tipo
de comunicacion, ademas de informar y formar, tiene también como objetivos proyectar
una imagen positiva, ganar la confianza de los publicos y conseguir incrementar la

notoriedad de los representantes politicos.

Y, en este sentido, el protocolo juega un papel fundamental porque, a través de la
organizacion de un acto publico oficial, podemos crear el marco adecuado para realizar
una transmision de mensajes acordes con los objetivos de la institucién. Por tanto, forma
parte de las estrategias y tacticas que las organizaciones aplican con su proyecto de

comunicacion institucional y persigue ademas los siguientes objetivos:

. Generar confianza a través del orden, de la eficacia, de la discrecion y de la
perfeccion que se transmite, de forma no verbal, en la ejecucion de los actos publicos.

. Ofrecer una imagen de marca que nos diferencie positivamente frente a otras
Instituciones.

. Mostrar los valores, los principios y el modelo organizativo de la Institucion.

. Prestar un servicio de calidad, en el que cada acto publico debe estar presidido por
el respeto a lo que representa la Institucidn, la seriedad, la sencillez, la elegancia, la
solemnidad y el rigor.

. Y afianzar la credibilidad y la notoriedad de los cargos publicos y de la propia

Institucion.
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En definitiva, la comunicacion protocolaria representa una parte esencial para mostrar la
excelencia de la organizacién y para proyectar la imagen de las personas e instituciones
gue constituyen el poder establecido en forma de Estado. Del éxito o fracaso de un acto
dependera que ofrezcamos una imagen positiva o0 negativa de nuestra organizacion, que
consigamos emitir correctamente el mensaje implicito o explicito, y que cumplamos el
objetivo que justifica al propio acto. La meta de los responsables de protocolo es
configurar una adecuada proyeccion no verbal de la identidad de nuestra organizacion y

de sus relaciones con su universo.
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