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Introduccion

El protocolo es una herramienta de comunicacién que da orden, proyecta

la imagen y cultura institucional de una organizacion en todas las

actuaciones internas y externas, en tanto que en ellas se relacionan

personas que comparten los valores institucionales.

En varias ocasiones he tenido que explicar qué es protocolo, y los co-
mentarios de siempre son: “Eso tiene que ver con la mesa, la forma de co-
mer, el vestuario”, lo cual corresponde a la etiqueta y a los usos sociales
que apoyan el protocolo, no a su comprension en el siglo XXI.

Hablar de protocolo y entender la importancia y trascendencia de sus
diversas manifestaciones implica comprender una serie de conceptos y
de normas. El protocolo actual es un conjunto de criterios y elementos
que se constituyen en técnicas mediante las cuales organizamos eventos
con contenido y profundidad, ordenamos a las personas y las cosas para
alcanzar los fines y objetivos que se han trazado por parte del anfitrién.

El protocolo, el ceremonial y la etiqueta, estratégicamente conside-
rados dentro de la organizacién, ayudan a la consecucién de la misién,
perfeccionan su visién y promueven principios y valores que dan funda-
mento al ser y al hacer.

Las personas que hacen parte de las organizaciones llevan la imagen
de su empresa como en una vitrina, esta debe proyectar la verdadera
identidad; los logos, los escudos, los colores, las banderas, las instalacio-
nes, los uniformes y los comportamientos de las personas y manuales de
estilo deben estar documentados en escritos, manuales, guias de apoyo
para que todos en la organizacién conozcan, cuiden, articulen y ayuden
a manifestar la identidad por medio de un modo de ser y de comportarse.
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Al ser la imagen una variable transversal, esta implica todas las par-
tes de la empresa; asi, cada una de las personas que en ella trabaja es
embajadora institucional: sus actitudes, cortesia, espiritu de servicio,
atencién a las personas, capacidad de relacién y presentacién personal
expresan la cultura y los valores de la organizacion. Las personas que
hacen posible el protocolo tienen como misiéon facilitar, mediante el or-
den interno, el desarrollo de todos los eventos de manera que estos pro-
yecten la mejor imagen de la institucion.

Este libro presenta pautas y recomendaciones para que las empresas
conviertan sus eventos en una herramienta que propicie la proyecciéon
de los valores y la cultura de la organizacién en beneficio de la comu-
nicacién. A su vez, es una guia para las personas que requieren las he-
rramientas del protocolo para resolver las exigencias de su entorno, asi
como para los interesados en la materia.
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Presentacion

El protocolo, el ceremonial y la etiqueta, por su objetivo, contenido y valor

de los resultados de su aplicacién, generan y mantienen, de forma

Optima, las sinergias pertinentes entre las organizaciones y su entor-

no; favorecen el desarrollo de la mision que la organizacién tiene en

la sociedad, al transmitir los valores corporativos que forman parte
del ecosistema organizacional.

Para la practica del protocolo, es necesario conocer los criterios gene-
rales que facilitan la planeacién, la organizacién y la puesta en marcha
de los diferentes actos o eventos que se llevan a cabo en las organizacio-
nes e instituciones.

Si miramos alrededor, comprobamos que todas las organizaciones de
éxito —ya sean empresas o entidades sin animo de lucro, asociaciones,
instituciones de educacion oficiales o privadas— generan, mantienen y
gestionan relaciones eficaces con los publicos de su entorno.

Bajo estas condiciones, conocer los criterios de aplicacién del proto-
colo permite gestionarlo de una manera sistematica, estratégica y eficaz
en la organizacion de actos en las empresas.

En este sentido, conviene tener en cuenta que el protocolo empresa-
rial abarca todas las actuaciones que han de llevarse a cabo ordenada-
mente y con el propésito de propiciar siempre una imagen positiva de la
empresa, pues este debe ser su objetivo final: responder a la filosofia, los
principios y los valores emanados de la cultura de la compania.

Para solucionar y ayudar a los planteamientos anteriores y evitar dis-
funciones en la realizacién de las actividades, la elaboracién de una guia
interna de protocolo permite clasificar cada uno de los actos que realiza
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la empresa o promueve; la configuracién de su organigrama protocola-
rio, su jerarquizacion espacial; las precedencias; los criterios y las reglas
a considerar en la organizacién de sus eventos internos y externos; su
ceremonial y ordenamiento de cargos e invitados; la etiqueta; las normas
de comportamiento; la organizacién de desayunos, almuerzos, cenas; el
manejo de los simbolos de la empresa, himnos, banderas, elementos de
la propia imagen corporativa; tratamientos de personalidades; regalos,
forma de entrega; etc.

Se trata de disponer de un conjunto de normas derivadas de los prin-
cipios y criterios, cuya aplicacién responda siempre al sentido comun, a
la naturalidad y al acercamiento a los demas, y a la identidad cultural
de la empresa, para construir escenarios de cercania e igualdad para
un mejor entendimiento, analizar los contextos para aplicar el criterio
protocolar y ordenar desde la diversidad. Un protocolo al servicio de los
intereses generales de las organizaciones.

14
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Para la practica del protocolo hay tres principios clave:

1. El desarrollo de los actos segtn su clase, naturaleza y fines.
2. Elrespeto a la jerarquia seglin el tiempo, el espacio y las personas.

3. La conjuncién armoénica entre los puntos anteriores.

La teoria y la practica del protocolo se rigen por una serie de pautas,
de principios y de criterios que funcionan como marco de referencia
para la actuaciéon de cada una de las personas que lo han asimilado
como parte de su vida y que, por lo tanto, participan de sus reglas en
todo momento. En primer lugar, esta el principio del respeto, que lleva a
la persona a tratar a sus semejantes con cierta deferencia por su edad,
posicién o mérito, acompanado siempre de la cortesia, es decir, la ama-
bilidad y afabilidad en el trato, lo que le permite al autor de dichos actos
hacer gala de su educacién y cultura de manera espontanea.

El principio de la reciprocidad debe traducirse en conductas inmersas
en igualdad de correspondencia para con el otro, incluso bajo condicio-
nes dificiles que dificulten su aplicacion en su aspecto mas benévolo. Las
consideraciones que se muestran hacia determinadas personas obedecen
a la investidura, al caracter que les confiere la posesién de cierto cargo
o dignidad. Los fundamentos del protocolo que se aplican en un pais o
territorio determinado se basan en:

1. El respeto, hecho norma, a los usos, costumbres y tradiciones que
simbolizan el pasado, la cultura y los valores con los que se identifi-
can sus habitantes.

2. Su adecuacién al modelo social del momento.
3. Las formalidades de los actos solemnes, que deben conjugar tradi-

cion con modernidad.

En un mundo interconectado e interrelacionado es muy habitual que
se produzcan encuentros entre representantes de diferentes paises y

18
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culturas, con distintas costumbres y tradiciones que deben respetarse,
ademas de las tradicionales relaciones diplomaticas y de Estado. Con la
incorporacién de nuevos actores —nacionales e internacionales— y de
diferentes habitos sociales, se producen actos conjuntos entre entida-
des que en otras épocas apenas entraban en contacto (organizaciones,
empresas), reuniones en las que hay que adecuar y conciliar diferentes
normas de protocolo, segin unos principios.

Pautas para una gestion eficaz del protocolo

1. El estudio minucioso de los antecedentes que lo originan y el analisis
de los fines que se van a conseguir.

2. El respeto a la cultura, a las tradiciones de los pueblos, a la filosofia
politica de los Estados y, en su caso, a los valores con los que se iden-
tifican las organizaciones o grupos sociales que participen.

3. Una detallada planificacién que evite la improvisacién, una cuidado-

sa aplicacién de lo programado y una evaluacion del resultado.

4. Considerar que cada organizacién, institucion y Estado mantiene un
orden de precedencias que debe respetarse estrictamente dentro de
cada uno de ellos y conciliarse con los de los demas.

5. La aplicacién de los principios y criterios basicos del protocolo, que
se han consolidado tras una larga evolucién histérica, tiene que ade-
cuarse a la realidad social del momento.

¢Qué es la gestion protocolar?
Es el conocimiento y la puesta en practica de aquellas reglas comunes

al protocolo, al ceremonial, con el propésito de conjugar armoénica y co-
rrectamente a todas las personas, acciones y elementos necesarios para

19
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la organizaciéon formal de cualquier acto, reunién, ceremonia, recepcién
de una institucién o empresa, tanto publica como privada.

Criterios de orden para la gestion protocolar

. La precedencia.
. La presidencia.

1
2
3. La derecha.
4. El invitado de honor.
5

. El maestro de ceremonias
o presentador.

6. La representatividad.

7. La primera fila o linea
protocolar.

8. El orden alternado.
9. El orden lateral.
10.El orden lineal.
11.El orden alfabético.
12.La antigliedad.

13.La autonomia institucional
0 empresarial.

14.La puntualidad.
15.La mujer.

16.El conyuge hombre.
17.El territorio.

18.El anfitrién o dueno
de la casa.

20



