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  (Fuente: Servicio Público de Empleo Estatal)


  OBJETIVO GENERAL


  El objetivo general del COMM092PO. Redes sociales y marketing 2.0, es el siguiente:


  
    	Diferenciar las características del entorno 2.0, la nueva comunicación online y el impacto de las redes sociales y todas las posibilidades que nos ofrecen para proyectar la imagen/marca a través de la web social. También gestionar la imagen de su empresa en internet a través de las redes sociales y adecuar los contenidos para internet, en base a las necesidades de los usuarios. Finalmente establecer objetivos de comunicación en redes sociales y elaborar un plan de comunicación y su implementación.

  


  Unidad de Aprendizaje 1

  El protocolo en la empresa


  
    Contenido


    1. Introducción


    2. Concepto de protocolo


    3. Tipos de protocolo


    4. Resumen


    Objetivos


    El objetivo general de esta Unidad de Aprendizaje es:


    
      	Determinar cómo hay que aplicar el protocolo en las diferentes situaciones y contextos.

    


    Los objetivos específicos de esta Unidad de Aprendizaje son:


    
      	Definir el concepto de protocolo.


      	Describir los distintos tipos de protocolos que se implantan hoy en día.


      	Identificar qué aspectos relacionados con la empresa y el personal de la misma están determinados por el protocolo.


      	Determinar la utilidad y la importancia del protocolo empresarial en las organizaciones.


      	Detallar las normas que componen el protocolo en el mundo online.


    

  


  1. Introducción


  El protocolo es el conjunto de normas que rigen el día a día, siempre que haya interacción con otras personas o instituciones. Por eso, es importante tener en cuenta qué es exactamente el protocolo, en qué instituciones se lleva a cabo y cuáles son sus peculiaridades.


  En esta unidad se tratará el concepto de protocolo, definiéndolo y analizando su significado, gracias al estudio de su origen. Además, se diferenciarán los distintos tipos de protocolo que existen hoy en día, para aportar una visión más amplia del mundo protocolario.


  Por último, se profundizará en el concepto de protocolo empresarial, el más importante para las empresas, pues es ya un elemento indispensable de cualquier organización, independientemente del entorno en el que desarrolle su actividad. Así, se verán también las cualidades y valores que este tipo de protocolo aporta a una institución.


  Para el desarrollo del contenido nos basaremos en el caso de María, una joven Graduada en Marketing, que se incorpora por primera vez al mundo laboral y va a trabajar en una agencia de publicidad.


  2. Concepto de protocolo
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  María es una joven Graduada en Marketing que va a empezar a trabajar para una conocida agencia de publicidad de su ciudad. Al ser su primer trabajo y, sobre todo, al ser su primer trabajo en una oficina como tal, está preocupada por el protocolo que ha de seguir. ¿Pero qué es exactamente el protocolo?


  


  De manera general, el protocolo se define como un conjunto de condiciones legales y normas que rigen la celebración de los actos oficiales y de los actos privados, condicionado por las tradiciones y costumbres de la sociedad.


  A grandes rasgos, el protocolo es el conjunto de pautas básicas que se aconseja seguir para llevar a cabo una correcta organización y desarrollo de un acto.


  [image: image] DEFINICIÓN


  Protocolo


  Es la regla ceremonial diplomática o palatina establecida por derecho o costumbre.


  


  El protocolo se implanta entonces como resultado de una necesidad social, pues establece cómo deben desarrollarse todos los actos importantes que se llevan a cabo en la sociedad. Por tanto, la sociedad no se puede entender sin protocolo, ya que su aparición data del mismo momento en el que los individuos deben convivir en sociedad, relacionándose entre sí.
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    El protocolo rige todas las conductas de la sociedad.
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  La primera vez que se tuvo constancia de las primeras normas de protocolo escritas fue en el año 1750 a. C., recogidas en el Código de Hammurabi.


  


  [image: image] SABÍAS QUE...


  El origen de esta palabra proviene del latín, del vocablo protocollum. Aunque esta, a su vez, proviene del griego protókollom. Así, en sus orígenes, esta palabra hacía referencia a la primera hoja que aparecía al principio de un manuscrito, en la que había anotaciones referentes a su contenido y que le daban autenticidad al mismo.


  


  Se pueden diferenciar tres partes esenciales que nacen del concepto de protocolo, tanto de las personas como de los símbolos:


  
    Orden


    
      	Es lo que determina la precedencia con respecto a los demás, es decir, el orden o jerarquía que ocupa alguien con respecto a otra persona, lo que permite que los actos no sean un caos.

    

  


  
    Lugar


    
      	Dependiendo del puesto que tiene la autoridad o el símbolo dentro del ordenamiento, o el protagonismo que deba tener en ese acto, se le situará en un lugar o en otro. De hecho, los espacios en los que se llevan a cabo los actos protocolarios tienen zonas más relevantes que otras.

    

  


  
    Tratamiento


    
      	Se debe tratar al resto como corresponde, como muestra de respeto y de reconocimiento del cargo que se ocupa o de la condecoración que se tenga otorgada, entre otros.
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  1. Reflexiona sobre la importancia y la necesidad del protocolo en la sociedad. ¿Por qué crees que es necesario o no lo es? ¿Crees que funciona, que es útil?


  


  3. Tipos de protocolo
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  Antes de incorporarse al trabajo, María decide conocer más a fondo los distintos tipos de protocolo, así se asegura de comportarse correctamente en la empresa, puesto que ya ha dejado atrás la etapa universitaria y quiere empezar con buen pie en esta nueva etapa de su vida.


  


  Dado que el concepto de protocolo está presente en todas las áreas en las que se desarrolla cualquier actividad social, es necesario entender y reconocer que hay distintos tipos de protocolos, en función del ámbito en el que se van a aplicar las normas establecidas.


  A priori, existen los siguientes tipos de protocolo, todos ellos con unas características bien diferenciadas y con un grado de exigencia mayor o menor:
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  3.1. Protocolo empresarial


  El protocolo empresarial es el que rige las normas de actuación dentro de una empresa.


  De manera más específica se puede definir como el código tácito que define la manera de interactuar con los distintos miembros de una empresa, cuyos antecedentes se encuentran en su cultura, y que marca las pautas en relación a los siguientes aspectos:


  
    Estilo de comunicación

  


  
    Imagen y presentación personal

  


  
    Respeto a la jerarquía

  


  
    Cortesía telefónica

  


  
    Manejo de la red y de las herramientas de trabajo
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  El protocolo empresarial establece en algunas empresas la ropa que deben llevar los empleados. Son muchos los casos en los que se han de recurrir a uniformes o a una ropa especial.
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  3.2. Protocolo diplomático e internacional


  Tanto el protocolo diplomático como el internacional responden al comportamiento que se desarrolla en una esfera de la sociedad más elevada, esa que tiene que ver con los estados y autoridades.


  Por tanto, se entienden estos del siguiente modo:


  
    


    

      
        	Protocolo diplomático
      


      
        	
          
            	Conjunto de normas específicas que regulan, canalizan y estructuran tanto la comunicación como los actos oficiales entre los estados y las autoridades encargadas de representarlos. Este protocolo también regula todas las actividades que se llevan a cabo por el servicio exterior de un país o una organización internacional.

          

        
      

    
  


  
    


    

      
        	Protocolo internacional
      


      
        	
          
            	Es el encargado de regular la ordenación de otros estados y de las organizaciones internacionales. Además, establece las normas de comportamiento social que deben respetarse para establecer contactos sociales o de negocios entre personas que provienen de distintas culturas y tradiciones.

          

        
      

    
  


  3.3. Protocolo social


  El protocolo social es el más común, es el que todo el mundo tiene interiorizado y el que se conoce casi a la perfección sin apenas haber reparado en él.
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  Por ejemplo, dar la mano o dos besos a alguien que se acaba de conocer es un acto casi rutinario que está dentro del protocolo social.


  


  Se puede definir como el conjunto de normas que hacen referencia al “saber estar” de los individuos, y que, aunque no son de obligado cumplimiento, se aplican en todos los eventos y acontecimientos sociales. De hecho, todos los participantes que forman parte de dicho evento o acontecimiento aceptan y siguen esas normas.
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    El protocolo social también se cumple en los actos de empresa.

  


  3.4. Protocolo deportivo


  El protocolo deportivo es el relacionado con el deporte y todos los actos que tienen lugar alrededor del mismo. Este protocolo es el conjunto de normas establecidas con las que se pretende armonizar y lograr que convivan todos los asistentes y entidades de manera acorde, pudiendo llegar a un consenso de comportamientos y actuaciones en beneficio del evento.
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    El protocolo deportivo también hace referencia a las celebraciones de los actos deportivos, su organización y todo lo que ello conlleva.

    (© Fotografía: De Visu / Shutterstock.com)

  


  3.5. Protocolo universitario


  Como su propio nombre indica, el protocolo universitario es el que pertenece a la esfera del ámbito universitario; todo lo relacionado con clases, profesores y facultades. Así, el protocolo universitario puede definirse, en palabras de Dolores del Mar Sánchez, experta en Historia del Ceremonial y del Protocolo, como la “guía procedimental que establece cuál es el orden de celebración de un acto o evento en la universidad”.


  Gracias al protocolo universitario se establecen algunas pautas de conducta y comportamiento, especialmente aquellas que tienen que ver con las muestras de respeto jerárquicas.
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    El protocolo universitario también hace referencia al comportamiento y la vestimenta que se debe tener en las aulas.

  


  3.6. Protocolo eclesiástico


  Otro de los protocolos más comunes y conocidos es el protocolo eclesiástico, aquel que está relacionado con las instituciones religiosas y sus actos.


  De manera más concreta, el protocolo eclesiástico lo conforman las normas que rigen todos los actos y celebraciones litúrgicas. Es uno de los protocolos más rigurosos y se sigue de manera estricta desde que se implantó hace ya siglos.
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    El protocolo eclesiástico está presente en todas las religiones.
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  2. Escoge tres tipos de protocolo y pon un ejemplo de cada uno de ellos. ¿En qué situación se aplican esos protocolos y cómo se refleja? ¿Has respetado y seguido en alguna ocasión alguno de ellos?
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  Laura es la directora de comunicación de una empresa y se le ha pedido que les haga a sus trabajadores una breve formación sobre protocolo, centrándose sobre todo en el protocolo empresarial. Es el momento de preparar la información que les va a dar, por lo que para ello ha decidido que, primero, dará una breve introducción sobre el concepto de protocolo, explicando los distintos tipos que existen (para que así los compañeros tengan una base y entiendan bien todos los conceptos) y, finalmente, les hablará más detalladamente sobre el protocolo empresarial.


  Es el momento de empezar a redactar la información. En base a esto, indica qué información deberá aportar Laura, definiendo qué es el protocolo y qué tipos de protocolo hay. Deberás hacer especial hincapié en el protocolo empresarial, identificando los aspectos relacionados con la empresa y el personal de la misma que están determinados por el protocolo.


  


  4. Protocolo en la empresa
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  Ahora sí, María ha dado con el protocolo que más le interesa y el que más le va a ayudar. ¿Qué normas recogerá exactamente este protocolo? ¿Por qué es importante para su empresa?


  Está nerviosa, ¿lo aplicarán rigurosamente los demás compañeros?


  


  Como has visto, existen diferentes tipos de protocolo, cada uno de ellos con sus propias características.


  A continuación, se abordará de manera más amplia el concepto de protocolo en la empresa o protocolo empresarial.
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  Protocolo empresarial


  Reglas sociales y formales que tienen que ser cumplidas en una empresa. Dichas reglas conforman las pautas y los límites en los que se mueve la compañía en la que se aplican.


  


  Es importante tener en cuenta que el protocolo en la empresa no solo regula el comportamiento interno, sino también el comportamiento que se ha de tener hacia el exterior. Es decir, al final de cuentas regula todo el comportamiento que tenga que ver con la empresa, indistintamente de hacia quién o qué vaya dirigido.
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  Gracias al protocolo se fijan unas normas de convivencia que afectan a los empleados y unos criterios de comunicación también de puertas para afuera.


  


  De este modo, los protocolos empresariales son muy útiles y necesarios en las empresas porque ayudan a planificar, desarrollar y controlar todas las acciones que se llevan a cabo, las cuales irán siempre enmarcadas en unos rasgos comunes.


  4.1. ¿Para qué sirve el protocolo empresarial?


  El protocolo empresarial presenta una serie de utilidades para la empresa, que le ayudarán a alcanzar los siguientes objetivos:
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  De manera resumida, estas son las utilidades que presenta hoy en día el protocolo empresarial:


  
    Organización


    
      	El protocolo hoy en día supone un componente de organización imprescindible para la empresa, ya que se convierte en la herramienta que permite ordenar todas las relaciones sociales de la empresa, de los empleados y de los directivos.

    

  


  
    Adaptación


    
      	El protocolo sirve para ayudar a quien llega nuevo a una empresa, ya que le da las pautas a seguir para que pueda adaptarse e integrarse en la organización. Además, le ayuda a saber tratar a los superiores y al resto de compañeros.

    

  


  
    Normas


    
      	En las normas del protocolo empresarial también se hace referencia a las normas de etiqueta o vestimenta. Entre otras, también recoge las normas y pautas que deben seguirse en otros actos o eventos, como las visitas de autoridades o los almuerzos de empresa.

    

  


  
    Anfitrión


    
      	Este protocolo tiene como objetivo convertir en un correcto anfitrión a los responsables o asistentes de cualquier evento, siguiendo unas reglas mínimas de cortesía.

    

  


  
    Calidad


    
      	El protocolo empresarial sirve para generar imagen de marca y también ayuda a ofrecer, tanto a trabajadores como a consumidores, un plus de calidad que se ve reflejado en los detalles del protocolo.

    

  


  En definitiva, el protocolo es muy importante en una empresa porque aporta una serie de valores que son esenciales, como son:


  
    Imagen


    
      	Sirve para que, a través de los distintos actos protocolarios, se difunda una buena imagen de la empresa.

    

  


  
    Proyección


    
      	Ayuda a que la empresa consiga una mayor proyección social.

    

  


  
    Comunicación


    
      	Ayuda a comunicar de manera eficaz los mensajes de la empresa.

    

  


  
    Procedimiento


    
      	Instaura todas las normas y técnicas relacionadas con la organización de la compañía, en todos sus aspectos y niveles.

    

  


  
    Rentabilidad


    
      	Al haber unas pautas de organización seguidas por todos los componentes de la empresa, se consigue optimizar cada tarea y, por tanto, se incrementan los beneficios.

    

  


  
    Prestigio


    
      	Favorece la proyección de una imagen de la empresa favorable, otorgándole, por tanto, un mayor prestigio a la misma.

    

  


  Has de tener en cuenta también que el protocolo empresarial se encuentra en todas las empresas y organizaciones. ¿A quién y cuándo se aplica?


  4.2. El protocolo empresarial en el medio online



  Hoy en día es difícil encontrar una empresa que no esté en internet; sobre todo es difícil encontrar una empresa que trabaje su marketing y que no esté en internet. Esto ha provocado, irrevocablemente, que sea necesario también contar con un protocolo empresarial dedicado, especialmente, al mundo online.


  Este protocolo empresarial que rige las normas de la web 2.0 ya está instaurado como tal, y se conoce como Netiqueta.
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    En el mundo online también es necesario seguir unas determinadas reglas de comportamiento.
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  Netiqueta es el término acuñado en español. En realidad, el término original es Netiquette y proviene de unir las palabras “network” y “etiquette”.


  


  La Netiqueta es un decálogo en el que se recogen las 10 normas básicas que controlan el comportamiento en internet. Estas normas de comportamiento son las siguientes:
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  Si los encargados de comunicación en las redes sociales de las empresas no son capaces de cumplir estas normas o entran en el juego de quienes las incumplen, pueden llegar a una crisis de reputación, lo cual puede perjudicar muy negativamente a esa compañía en cuestión.
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  Accede al siguiente enlace en el que se describen más detalladamente las reglas de la Netiqueta y en qué otros ámbitos se aplican:
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    https://redirectoronline.com/comm092po0101
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  3. Reflexiona sobre los actos protocolarios que has realizado en tu vida online, quizá sin ser consciente de haberlo hecho. Describe alguno de ellos e indica cómo has aplicado el protocolo.
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  Laura es la directora de comunicación de la empresa Jairut y la que se ha estado encargando de los aspectos relacionados con el protocolo en la misma. Hoy ha tenido una reunión con el departamento de comunicación online y ha compartido con ellos las normas que deben seguir para comportarse adecuadamente en internet.


  ¿Qué aporta el protocolo a la empresa? ¿Por qué es tan importante? ¿Cuáles son estas normas que Laura trata y de dónde surgen?


  Determina la utilidad y la importancia del protocolo empresarial en la organización, así como las normas que determinan el protocolo en el mundo online.
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  Roberto es el trabajador de una empresa de informática y tiene reuniones todos los días con diferentes clientes.


  Indica cuándo ha de aplicar el protocolo empresarial.


  Solución


  El protocolo empresarial se debe aplicar siempre, independientemente de las veces que se haya tratado con un cliente, ya que este protocolo responde a las relaciones que haya tanto internamente como hacia el exterior y, por tanto, siempre ha de mantenerse.


  


  5. Resumen


  El protocolo es un concepto que, casi sin ser conscientes de ello, guía el comportamiento y actitudes en cualquier situación. De manera casi inconsciente, se actúa, se viste o se habla de una manera u otra, en función de con quién o dónde se esté.


  Esto hace necesario distinguir y comprender los diferentes tipos de protocolo que existen, que son los siguientes:


  
    Protocolo empresarial

  


  
    Protocolo diplomático e internacional

  


  
    Protocolo social

  


  
    Protocolo deportivo

  


  
    Protocolo universitario

  


  
    Protocolo eclesiástico

  


  Entre ellos, destaca el protocolo empresarial, el cual está presente en todas las organizaciones y empresas, teniendo rasgos y pautas comunes, y otras impuestas por la propia empresa.


  Este protocolo, además de servir como punto de partida y de organización para los trabajadores, también aporta a la empresa unas utilidades y valores muy importantes, que tienen que ver con la imagen de marca, con la calidad o con el rendimiento.


  Los aspectos que rige el protocolo en la empresa son:


  
    Estilo de comunicación

  


  
    Imagen y presentación personal

  


  
    Respeto a la jerarquía

  


  
    Cortesía telefónica

  


  
    Manejo de la red y de las herramientas de trabajo

  


  Asimismo, hoy en día las empresas realizan cada vez más su actividad en entornos online, por lo que dentro de su protocolo han de tener en cuenta también el protocolo en el mundo online. Este protocolo es muy similar al protocolo social, y ya está establecido, pues sus normas se recogen en la denominada Netiqueta.


  


  Ejercicios de autoevaluación

  Unidad de Aprendizaje 1


  1. ¿Qué tipos de protocolo hay?


  a. Empresarial y diplomático.


  b. Social y deportivo.


  c. Universitario y eclesiástico.


  d. Formal e informal.


  2. El protocolo que responde al comportamiento que se desarrolla en una esfera de la sociedad más elevada es…


  a. … el protocolo social.


  b. … el protocolo empresarial.


  c. … el protocolo eclesiástico.


  d. … el protocolo diplomático.


  3. La Netiqueta surge de las palabras:


  a. Etiquette y New.


  b. Navegar y etiquette.


  c. Network y etiquette.


  d. No proviene de más palabras.


  4. El protocolo social, ¿se aplica siempre conscientemente?


  a. Sí, hay que conocer las normas que lo rigen.


  b. Sí, siendo de obligado cumplimiento en cualquier evento.


  c. No, está interiorizado y se sigue muchas veces sin haber reparado en él.


  d. No, las autoridades, que son quienes lo aplican exclusivamente en eventos de estado lo siguen por costumbre, aun de forma inconsciente.


  5. El protocolo es…


  a. … un conjunto de normas dispuestas aleatoriamente.


  b. … un conjunto de actuaciones personales. Cada uno elige el que quiera seguir.


  c. … un conjunto de pautas básicas que se aconseja seguir para una correcta organización y desarrollo de un acto.


  d. … algo obsoleto. En la actualidad ya no hay protocolo.


  6. ¿Cuáles son las partes esenciales del protocolo?


  a. Orden y lugar.


  b. Orden, alfabeto y lugar.


  c. Tratamiento, normas y administración.


  d. Tratamiento, orden y lugar.


  7. El protocolo empresarial, ¿solo hace referencia a la jerarquía?


  a. Sí, establece la forma de interactuar en función de la jerarquía de la empresa.


  b. No, también hace referencia al estilo de comunicación.


  c. No, también hace referencia a la imagen y presentación personal.


  d. Sí, establece cómo debe tratarse a los altos mandos de la compañía.


  8. ¿Cuándo se aplica el protocolo deportivo?


  a. Nunca, porque no existe ese protocolo.


  b. Solo en el fútbol.


  c. Solo cuando se está desarrollando el partido o juego como tal.


  d. En cualquier deporte, durante el acto deportivo y todos los actos que se celebran alrededor de mismo.


  9. ¿Quién o quiénes han de aplicar el protocolo universitario?


  a. Nadie.


  b. Solo el alumnado.


  c. Solo el profesorado.


  d. Todo aquel que forme parte de una institución universitaria (profesores, alumnos, catedráticos…).


  10. Una de las normas de la Netiqueta es:


  a. Cuidar tu forma de escribir en internet.


  b. Respetar la privacidad de los demás.


  c. Perdonar los errores de otros.


  d. Todas las opciones son correctas.


  Unidad de Aprendizaje 2

  Relaciones públicas y marketing


  
    Contenido


    1. Introducción


    2. Introducción a la publicidad actual
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8. Respeta la privacidad de los demas
- Respeta os datos personales de los demss usuarios
Asimismo, no invadas su privacidad leyendo sus correos o
mirando sus archivos.

9. No abuses de tus ventajas

- Sitienes ventajas frente a los demés usuarios, como
conocimientos exclusivos o acceso a distintos sistemas, no
te aproveches de ell.

10. Perdona los errores de otros.

- Has de tener claro que todo el mundo comete errores.
¥ puede equivocarse. No juzgues a alguien cuando se
equivoque: trata de ayudarle y comegirle desde el respeto.
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1. Buena educacién
- Aunque en intemet seas an6nimo, debes tratar al resto de
Hay que medir muy bien las palabi

que se dicen.

2. Comportate como en fa vida real
~ Eneste caso, las reglas del protocolo social también deben
aplicarse a a red. Por tanto, has de comportarte taly
como o harias en la vida real

3. Conoce en qué lugar del ciberespacio estis
- s necesaroque, ntes dehablar o nteracuaren un skio
web, sepas muy bien en qué lugar estds para
pimera ot normas de 6 sitio web  adoptarte a e,

4. Respeta el tiempo y el ancho de banda de los demas.
= No envies cosas que no tengan importancia. Intenta

sea relevante y breve: no hagas perder el tiempo a los
demés.

. Cuida tu forma de escribir
- Jungunestés on et fm ds escric sy
i te. Haz uso de una buena redaccidn y no cometas
faltas de ortografia. S¢ coherente y no distorsiones la
informacién que transmites. Intenta, también, evitar el
lendusle fensvoy utiza o lengusi amabl.

6. Comparte el conocimiento de otros expertos
= No solo compartas tu conocimiento, comparte también
de otros expertos que pueda ser interesante para los

més.

7. Ayuda a mantener las controversias bajo control
- Intenta mantenerte fuera de las discusiones, s¢ prudente a
Ia hora de escribiry de opinar, y siéntete muy seguro de lo

que vas a escribir antes de hacerlo.
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