Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Diagnostico de Comunicacion y Propuesta de Creacion del Departamento
de Relaciones Publicas en Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”

Tesis Presentada por

Sara Leticia Ortiz Marroquin de Avila

Previo a obtener el titulo de

LICENCIADA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

Asesora:
Licda. Miriam Yucuté

Guatemala, agosto 2012



Universidad de San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Consejo Directivo

Director
Lic. Julio E. Sebastian Chilin

Representantes Docentes
Lic. Victor Carillas
M.A. Amanda Ballina

Representantes Estudiantiles
Néstor Anibal de Ledn Velasquez
José Jonathan Girén Tucurd

Representantes de los Egresados
Lic. Jhonny Michael Gonzélez Batres

Secretaria
M. S.c. Claudia Molina

Tribunal Examinador
Licda. Miriam Yucuté (Presidente)
M.A. Regina Miranda (Revisora)
M.A. Regina Bucaro (Revisora)
M.A. César Urizar (Examinador)
M.A. Marco Julio Ochoa (Examinador)
M.A. Walter Cervantes (Suplente)



094-11
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 04 de abril de 2011
Dictamen aprobacién 26-11
Comision de Tesis

Estudiante

Sara Ortiz de Avila

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Ortiz de Avila:

Para su conécimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por la
Comision de Tesis en el inciso 1.3 del punto 1 del acta 04-2011 de sesidon
celebrada el 04 de abril de 2011 que literalmente dice:

1.3 Comisién de Tesis acuerda: A) Aprobar al (la) estudiante Sara Ortiz de Avila,
carné 200215479, proyecto de tesis PROPUESTA DE CREACION DEL
DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS EN ABASTECEDORA
INDUSTRIAL, S.A. ABINSA. B) Nombrar como asesor(a) a: Licenciada Miriam
Yucute.

Asimismo, se le recomienda tomar en consideracion el articulo numero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS, que literalmente dice:

..."se perdera la asesoria y debera iniciar un nuevo tramite, cuando el estudiante
decida cambiar de tema o tenga un afio de habersele aprobado el proyecto de
tesis y no hava concluido con la investigacion.” (lo subrayado es propio).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS
4 .

/ /7 (9 \ 3 - + " A. ‘..-‘z ; ‘
// y, 574N
M.A. Aracgfly Mérida i -

Coordinaddra Comision de Tesis

Copia: Comision de Tesis
AM/Eunice S. ’
Edificio M2,
Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfonos: (502) 2418-8920
(502) 2443-9500 extension 1478
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacion.usac.edu.gt



560-11
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala
Guatemala, 14 de noviembre de 2011
Comité Revisor/ NR
Ref. CT-Akmg 109-2011

Estudiante

Sara Leticia Ortiz Marroquin de Avila
Carné 200215479

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12.

Estimado(a) estudiante Marroquin:

De manera atenta nos dirigimos a usted para informarle que esta comision nombro
al COMITE REVISOR DE TESIS para revisar y dictaminar acerca de su tesis:
PROPUESTA DE CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES
PUBLICAS EN ABATECEDORA INDUSTRIAL, S.A. ABINSA.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario
a partir de la fecha de recepcion y esta integrado por los siguientes profesionales:

Licda. Miriam Yucuté , presidente(a).

M.A. Silvia Bucaro, revisor(a).
M.A. Regina Miranda, revisor(a).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

M.A. Gustavo Bracamonte <\)\e o
Director ECC s,

Copia: comité revisor. Adjunto fotocopia del informe final de tesis y boleta de evaluacion respectiva.
Larissa Melgar
archivo.

AM/GB/Eunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfonos: (502) 2418-8920

(502) 2443-9500 extension 1478
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacion.usac.edu.gt



417-12
Escuela de Ciencias de la Comunicacion

Universidad de San Carlos de Gugt%@%i%aa .
u i
- Orden de Impresion/NR

Ref. CT-Akmg- No. 56-2012

Estudiante

Sara Leticia Ortiz de Avila

Carné 200215479

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Ortiz:

Nos complace informarle que con base a la autorizacion de informe final de
tesis por asesor, con el titulo: DIAGNOSTICO DE COMUNICACION Y
PROPUESTA DE CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES
PUBLICAS EN ABASTECEDORA INDUSTRIAL, S.A. “ABINSA”, se emite la orden
de impresion.

Apreciaremos que entregue dos tesis y un cd en formato PDF en la Biblioteca
central de esta universidad, seis tesis y dos cd's en formato PDF, en la Biblioteca Flavio
Herrera y diez tesis en la Secretaria de esta unidad académica ubicada en el 2°. nivel del
Edificio M-2. : §

Es para nosotros un orgullo contar con un profesional como usted, egresado(a) de
esta Escuela, que cuenta con todas las calidades para desenvolverse en cualquier
empresa en beneficio de Guatemala, por lo que le deseamos toda clase de éxitos en su
vida.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

7
Merida
ra Comision de Tesis

M.A. Arac
Coordin

opia: archivo
AM/JESCH/Eunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
Www.comunicacionusac.org



Para los efectos legales, anicamente
la autora es responsable del contenido
del presente trabajo.



Acto que dedico

A Dios:
Por haberme permitido llegar hasta este punto, brindandome salud para lograr
mis objetivos, ademas de su infinita bondad y amor, siendo el guia de mi vida.

A mis Padres:

Por darme la vida, por su apoyo en todo momento, sus sabios consejos,
valores y por esa motivacion constante que me ha permitido ser una persona de
bien, pero mas que nada, por su infinito amor. Gracias Dios por darme los
padres que tengo.

A mi Esposo Manuel:

Desde que entraste a mi vida, la iluminaste, haciéndome saber que todo lo
bueno y perdurable cuesta, pero si estamos juntos, lo lograremos, gracias amor
mio por estar aqui y por haberme regalado dos bellos tesoros.

A Mis hijos Maria José y Diego José:

Por ser fruto de un gran amor. Llevandolos en mi vientre me hicieron sentir la
mujer mas dichosa e importante sobre el universo, por eso son y seguiran siendo
mi inspiracion, de ustedes también he aprendido mucho, los amo con todo mi
ser.

A mi hermana Mary:
Quien siempre ha estado alli apoyandome, celebrando mis triunfos y llorando a
mi lado en los momentos dificiles, gracias hermana y amiga.

A mis sobrinos:

Flor, Chiky, Andreita y por supuesto Miguelito, por estar siempre pendiente de
todo lo que pasa a mi alrededor. Florecilla gracias por ser mi eterna
acompafante, se que siempre podré contar contigo. Los quiero.

A Zully, Sergio y Mariel:
Por ser parte importante de mi familia y por estar conmigo en las buenas y en las
malas, gracias por su apoyo.

A Abinsa:

Por abrirme la puertas de tan prestigiosa empresa, para poder desarrollarme
profesionalmente, lo cual permitié la culminacién de mi carrera, gracias por hacer
todo viable y por su gran apoyo.



A mi Asesora:

Licda. Miriam Yucuté, por ser mi guia en la elaboracion de esta investigacion,
por su profesionalismo y don de educadora, todo fue mas sencillo para mi.
Gracias por todo su apoyo.

A mi Revisora:

M.A. Regina Miranda, quien con el afan de que hiciera un buen trabajo, estuvo
pendiente de corregir hasta el mas minimo detalle, eso es ser profesional,
ensefar con el ejemplo. Gracias por su apoyo y amistad.

Muy especialmente a:
Ing. Manuel Chin, por ser un ejemplo de lucha y perseverancia, por motivarme y
exhortarme a iniciar mis estudios universitarios, por sus sabios consejos gracias.

A mi Amiga:

M.A. Karla Herrera, quien con su ejemplo me motivo a culminar la carrera,
gracias por insistir y aconsejarme, pero sobre todo por tu inquebrantable
amistad.

A la Escuela de Ciencia de la comunicacion.

A la Universidad de San Carlos de Guatemala.



INDICE

Resumen
Introduccion
CAPITULO |
1. MARCO CONCEPTUAL
1.1Titulo del tema
1.2 Antecedentes
1.3 Justificacion
1.4 Planteamiento del problema

1.5 Alcances y limites

CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO
2.1 Comunicacion
2.2 Tipos de comunicacion
2.3 Comunicaciones y cambio cultural
2.4 Teoria del proceso comunicativo
2.5 Funciones de la comunicacion
2.6 Comunicacion y Relaciones Publicas
2.7 Historia de las Relaciones Publicas
2.8 Relaciones Publicas
2.9 Otros conceptos
2.10 Funciones de las Relaciones Publicas
2.11 Pdblico
2.12 Tipos de publico
2.13 Objetivo de las Relaciones Publicas
2.14 Importancia de las Relaciones Publicas
2.15 Imagen Corporativa
2.16 Tendencias actuales

2.17 Actividades y Métodos de las Relaciones Publicas

Pagina

N~ o o R R



2.18 Las Relaciones Publicas como ciencia

2.19 Relaciones Publicas, vinculacion con otras ciencias

CAPITULO 1lI

3. MARCO METODOLOGICO
3.1 Tipo de Investigacion
3.2 Objetivos
3.2.1 General
3.2.2 Especificos
3.3 Técnica
3.4 Instrumento
3.5 Poblacion
3.6 Muestra

3.7 Diagndstico
CAPITULO IV

4. ANALISIS ESTADISTICO
4.1 Entrevistas a profundidad

4.2 Encuesta
CAPITULO V

5. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA
5.1 Propuesta

5.2 Ubicacién

5.3 Recurso humano con el que contara el Departamento de

Relaciones Publicas

5.4 Organigrama del Departamento de Relaciones Publicas

5.5 Presupuesto para el Departamento de Relaciones Publicas

5.6 Perfil que debe tener el personal del Departamento de

23
24

26
26
26
26
27
27
27
28
28

30
39

50
50

51
52
53



Relaciones Publicas

5.6.1 Perfil del Director de Relaciones Publicas
5.6.2 Perfil del Asistente de Relaciones Publicas
5.6.3 Perfil del disefiador gréafico y encargado de audiovisuales
5.6.4 Perfil de la Secretaria

5.7 Salarios

5.8 Mobiliario y Equipo

Conclusiones

Recomendaciones

Referencias Bibliogréaficas

Anexos
Glosario
Entrevista

Encuesta

53
53
54
55
55
56
56
58
60
61
64
64
66
67



Resumen

Titulo: Diagnostico de Comunicacion y Propuesta de
Creacion del Departamento de Relaciones Publicas
en Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”

Autor: Sara Ortiz de Avila

Universidad: San Carlos de Guatemala.

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Problema investigado: ¢Necesita Abastecedora Industrial, S.A, “Abinsa”

crear un departamento de Relaciones Publicas para

canalizar la informacion?

Instrumentos utilizados:  Fichas bibliograficas y documentales, entrevistas a

profundidad y encuestas.

Procedimiento para obtener datos e informacion

Planteamiento del problema.

La investigacion bibliografica fue realizada en libros de texto, tesis e

Internet para tener una idea mas clara del tema a investigar.

Elaboracion de cuestionarios para llevar a cabo la investigacion de

campo como lo es la entrevista a profundidad y la encuesta.

De las 148 personas que conforman Abinsa, fue entregada la entrevista
a profundidad a cinco Gerentes de las diferentes areas de la empresa
(Gerente General, Gerente de Venta, Gerente de Mercadeo, Gerente
Recursos Humanos y Auditor), la encuesta a diez empleados
administrativos (bachilleres, peritos contadores vendedores, mensajeros,
cobradores y secretarias). El trabajo de campo se realiz6 en junio de
2011.

Con la informacion obtenida, a través de la entrevista a profundidad y la
encuesta, se procedio a trabajar en forma cuantificada y graficamente,

con lo cual se llegd a la conclusion de los objetivos planteados.



e Con los resultados obtenidos en el trabajo de campo, se procedi6 a

computarizar los datos, utilizando el programa Excel.



Introduccién

Las Relaciones Publicas tienen la funcion de ser un elemento clave como
conjunto de herramientas para mantener una excelente comunicacion e
imagen. Ademas, son un esfuerzo planeado para influir sobre las actitudes y

opiniones de empleados, clientes y proveedores.

De tal manera que con el Diagnostico de Comunicacién y Propuesta de
Creacion del Departamento de Relaciones Publicas en Abastecedora Industrial,
S.A., se pretende establecer la importancia de instituir el departamento, a fin
de fortalecer la comunicacion con los trabajadores, clientes, proveedores y la
imagen para la organizacion. Una de las ventajas que traerd para Abinsa, la
creacion del Departamento de Relaciones Publicas, serd la adecuada
canalizacion de la informacion para cada uno de sus publicos objetivos, y de

esta forma ordenar los conductos y procesos comunicativos de la institucion.

En base a la presente tesis encontrara una estructura basada en las normas
establecidas por de la Comision de Tesis, la cual es en marcos. En el capitulo |,
marco conceptual, se presenta el titulo del tema, los antecedentes, el

planteamiento del problema, la justificacion, los alcances y limites del tema.

En el Capitulo Il, marco tedrico, se presentan los términos conceptuales del
tema, como qué es comunicacion y por supuesto lo concerniente a Relaciones

Publicas.



En el Capitulo Ill, marco metodolégico, el tipo de investigacion, objetivo
general y objetivos especificos, la técnica, la poblacién y los instrumentos
utilizados en la investigacion.

En el capitulo 1V, datos demogréficos y la interpretacion de los resultados de la

investigacion de campo.

En el Capitulo V, Propuesta, aparece la elaboracién de la propuesta para la
implementacion del departamento de relaciones publicas, las conclusiones,
recomendaciones, referencias bibliograficas, entre los anexos: glosario, los

instrumentos: la entrevista a profundidad y la encuesta.



Capitulo |

1. Marco Conceptual

1.1 Titulo del Tema: Diagnostico de Comunicacion y Propuesta de Creacion
del Departamento de Relaciones Publicas en Abastecedora Industrial,
S.A. “ABINSA”.

1.2 Antecedentes
La siguiente informacion fue proporcionada por la Gerencia
Administrativa de Abastecedora Industrial, S.A. (ABINSA), posterior de
ser evaluada la solicitud, en reunion con la Alta Gerencia de la empresa,
quienes autorizaron el uso para el presente trabajo, haciéndolo saber de

forma verbal y escrita.

La empresa ABASTECEDORA INDUSTRIAL, S.A. (ABINSA), se
constituyé en octubre de 1985, con la finalidad de distribuir repuestos
industriales con especialidad en fuerza de transmision, para contribuir al

desarrollo de la Industria Guatemalteca.

ABINSA, inicia sus operaciones el 15 de enero de 1986, en un pequefio
local ubicado en la Calzada Roosevelt, con proveedores locales y un
equipo de trabajo integrado por tres trabajadores. En julio de 1987 la
empresa es trasladada a la Av. Bolivar 31-32 Zona 3 de esta ciudad, para

asi adquirir una mejor ubicacién comercial.

En abril de 1989, cuando la corporacion NTN Sudamericana, S.A.,
empresa Japonesa, confiando en la capacidad y competitividad de
ABINSA, le otorga la representacion directa de sus productos. Ya con el
apoyo de NTN, proveedor internacional directo, se implementan
estrategias de crecimiento que contribuyen a abarcar un mayor porcentaje

del mercado. NTN Corporation, produce mas de 800 millones de



rodamientos anuales en sus plantas ubicadas en Japon, Estados Unidos,
Alemania, Canada, Francia, Taiwan, Tailandia y China con sus
marcas NTN, Bower, BCA y SNR.

Debido al acelerado crecimiento experimentado, se hace necesaria la
apertura de la primera sucursal en marzo de 1990 en la Calzada Aguilar
Batres 11-37 zona 12. Posteriormente en noviembre de ese mismo afo, y
con el fin de satisfacer la fuerte demanda, inicia operaciones la segunda

sucursal en la Avenida Petapa 31-57 zona 12.

En 1990, como reconocimiento a la labor realizada por posicionar la
marca de rodamientos NTN en el mercado Guatemalteco, ABINSA es
nombrada por la corporacidn NTN Sudamericana S.A., como “El Mejor

Distribuidor de Centro América y el Caribe”.

En 1991, en miras de brindar un mejor servicio al cliente, ABINSA invierte
en un sistema de computacion que permite automatizar los

procedimientos y agilizar la informacién.

Es en 1992 cuando la empresa diversifica sus operaciones incursionando
en la Linea Automotriz y empieza a distribuir productos a nivel

departamental contando con 3 vendedores para esta area.

En 1995 invierte en la adquisicion de un terreno ubicado en la Avenida
Petapa 29-42 zona 12, con el propdsito de construir las oficinas
administrativas y una nueva sucursal de ventas, también durante ese afio

obtiene la representacion de Fajas ACE de procedencia coreana.

Para 1996, ABINSA se encuentra posicionada en la mente del
consumidor como una organizacion lider en rodamientos que ofrece

productos de alta calidad; favoreciendo el crecimiento de la empresa, por



lo que sus directivos deciden negociar la representacion de Sprokets y las
Cadenas, para asi diversificar las lineas de productos que ofrecen a sus

clientes.

Es en 1997, se inicia la construccion de las oficinas centrales y la nueva
agencia de ventas en el terreno adquirido, y es en ese mismo afio cuando
la corporacion NTN Sudamericana, S.A, nombra a ABINSA “Distribuidor
Preferencial”. A la vez se obtiene la distribucién de los Retenedores
marca National y Cojinetes BCA, ambos de la casa matriz Federal Mogul

de Estados Unidos.

En 1998, ABINSA es una empresa de reconocido prestigio en el mercado,
es contactada por las empresas distribuidoras de cojinetes marca NSK-
RHP de origen japonés y marca Torrington de Estados Unidos, para
otorgarle la representacion de sus productos en el mercado guatemalteco.
En este mismo afio se traslada el personal administrativo a las oficinas
centrales, ubicada en la Avenida Petapa 29-42 zona 12. También se crea
una bodega central, en el mismo lugar, encargada de abastecer a las
demas bodegas, por ejemplo Abinsa Aguilar Batres, Calzada Aguilar 11-

37, zona 12 y Abinsa Bolivar, Ave. Bolivar, 31-32, zona 3.

En 1999 se inaugura en la nueva construccion, la Agencia de Mayoreo
dedicada a la Linea Automotriz. En el 2000, se obtiene la distribucién de
la faja transportadora Kauman cuya casa matriz se encuentra en Espafa,
rodamientos Timken de Estados Unidos y fajas Optibelt de Alemania con
lo cual se logra ofrecer mayores opciones a las necesidades de los

clientes.

En el 2001, ABINSA recibe el reconocimiento “La Ceiba de Oro” por los
logros obtenidos, a través de los afios, con la marca NTN al posicionarla

como la preferida del consumidor en la categoria de cojinetes.



En el 2002, se adquiere el terreno vecino al local propio, con el fin de
trasladar alli las oficinas centrales y construir otra agencia de ventas, para
ampliar las bodegas en las actuales oficinas. También se adquiere la

representacion de las fajas marca PIX.

En el 2003, se obtiene la representacion de la marca Translink con casa
matriz en Espafa, para la comercializacion de cadena, sprockets y
cojinetes. En ese afio, también se obtiene la representacién de los
rodamientos marca SNR, lider en el mercado Europeo. Asimismo, se
incursiona en el mercado de las mangueras hidraulicas y automotrices, y
fitineria de bronce, obteniéndose la representacion de las marcas JASON
y CORONET.

En el 2004, logra la representacion de las mangueras GATES y a finales
de ese afio se decide seguir ampliando nuestras lineas de productos
incursionando en el mercado de herramientas manuales. Ese mismo afio
se inicia la construccién del edificio en el terreno vecino. En el 2005 se
trasladan las oficinas centrales al nuevo edificio y se inaugura una

agencia dedicada exclusivamente a la venta de mangueras y accesorios.

En el afilo 2006 se inicia negociaciones para representar la marca de
rodamientos BTC, linea que viene a fortalecer el area automotriz.
Asimismo, se inician negociaciones con la empresa HYGLOX para
proveeduria de mangueras y accesorios en la marca ALFAGOMMA. Por
otra parte, la empresa GATES amplia su proveeduria a marcas como
abrazaderas IDEAL y accesorios TRUFLATE.

Actualmente, ABINSA, cuenta con aproximadamente ciento cuarenta y

ocho trabajadores con espiritu emprendedor y colaborador, cinco



agencias de venta, trescientos subdistribuidores en el interior de la
republica, un edificio propio y mas de veinte proveedores directos.

¢, Qué es Abastecedora Industrial, S.A.?

Abinsa es una empresa que desde hace 26 afios se dedica a la
distribucion de repuestos industriales con especialidad en fuerza de
transmision, entre ellos cojinetes o rodamiento, chumaceras, fajas en V,
retenedores de aceite, bandas transportadoras, sprockets, cadenas,
uniones para cadenas, poleas, mangueras hidraulicas, e industrias,
accesorios para mangueras, mangueras para alimentos, petréleo y

derivados, productos quimicos, vapor, aguay aire.

Debido a la aceptacion, reconocimiento y posicionamiento, Abinsa
actualmente es distribuidor de varias marcas internacionales de solido
prestigio, quienes la eligieron para representar sus productos en el
mercado de Guatemala, entre ellos, ACE (Corea) , NTN (Sudamérica),
NATIONAL Y BCA (Estados Unidos), NSK-RHP (Jap6n), KAUMAN
(Espafa), TIMKEN (Estados Unidos, OPTIBELT (Alemania), entre otras.

Actualmente, cuenta con cinco agencias de venta, 300 subdistribuidores
en el interior de la republica, mas de 20 proveedores directos y un edificio

propio.

Misién

“‘Abastecer con productos de alta tecnologia y precision, que contribuyan
al desarrollo de la industria, a través de la excelencia en el servicio,
soporte técnico, precios e inventarios; fortaleciendo nuestros recursos

humanos y financieros”.

Vision
“Ser una corporacion lider en el abastecimiento de productos y servicios

industriales con normas de estandarizacion internacional, agregando



innovacion y excelencia en el servicio, que garantice un diferencial
competitivo para satisfaccion de nuestros clientes”.

Principios y Valores

Mediante los principios y valores la empresa fomenta el compromiso, la
identidad y el sentido de pertenencia, convirtiendose en una invitacion
permanente a trabajar con rectitud e idoneidad, dando primacia a los
intereses de los clientes.

1.3 Justificacion:
Con la presente investigacion se pretende contribuir con una propuesta
para la creacion del departamento de Relaciones Publicas, que fortalezca

la imagen institucional de Abastecedora Industrial, S.A. “ABINSA”.

La Licenciada Nancy Castro, Gerente Administrativa de la compafiia
refiere que actualmente la empresa carece de una comunicacion eficaz y
directa a todo nivel. Comunicacion que es necesaria y se convierte en un

activo valioso para cualquier organizacion.

Agrega que los integrantes del Consejo de Administracion de ABINSA,
estdn conscientes de la importancia que tiene un departamento
Relaciones Publicas en toda empresa, por lo que respaldan la propuesta

planteada.

Principalmente, Abinsa tendra un area especifica para los clientes, tanto
internos como externos, donde podran dirigirse para hacer un reclamo,
consulta, duda o sugerencia, atendiendo asi las necesidades de

comunicacion que surjan.

1.4 Planteamiento del Problema:
En la actualidad Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”, carece de un

departamento de Relaciones Publicas, enfocado al servicio al cliente, en



donde el publico pueda resolver cualquier inquietud, orientacion, duda,
sugerencia o problema, tanto de los productos como del servicio que la

empresa brinda, sin tener que ir de un lugar a otro.

El inconveniente o la molestia radica en que las personas pierden el
tiempo yendo a otras dependencias de Abinsa, como por ejemplo, al
departamento de mercadeo y ventas o recursos humanos, buscando una
solucion, sin que ninguno de estos departamentos les resuelva en
concreto, dado que cada uno tiene otras atribuciones para las cuales
estan disefiados, lo cual se convierte en un problema de comunicacion,

generando descontento.

Por ello, se plantea la implementacion de un Departamento de Relaciones

Publicas en Abinsa, a fin de canalizar adecuadamente la informacion.

1.5Alcances y Limites:

1.5.1 Limitacion Geogréfica:
Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”. Avenida Petapa 29-42
zona 12, Ciudad.

1.5.2 Limitacién Temporal:
febrero 2011 a mayo de 2012

1.5.3 Limitacion Poblacional:
En Abastecedora Industrial, S.A. laboran actualmente 148
trabajadores, de donde se tomd una muestra de cinco puestos

gerenciales y diez administrativos.



Capitulo Il

2. Marco Teorico
2.1 Comunicacién
La comunicacion es un fendmeno de caracter social que comprende todos
los actos mediante los cuales los seres vivos se comunican con sus
semejantes para transmitir o intercambiar informacion. Comunicar

significa poner en comun e implica compartir.

La comunicacién inicia con el surgimiento de la vida en nuestro planeta y
su desarrollo ha sido simultdneo al progreso de la humanidad. Se
manifestdé primero a través de un lenguaje no verbal, evolucionando y

complejizandose conforme el hombre mismo evolucionaba.

Todos los dias los seres vivos se comunican de diferentes maneras, pero
sé6lo los seres humanos podemos hacerlo racionalmente; llevando a cabo
infinidad de actividades, tales como: conversar, reir, llorar, leer, callar y
ver television. Por ello, se dice que la comunicacibn humana es un

proceso.

2.2 Tipos de Comunicacion La
comunicacion se puede clasificar de diversas maneras, siendo las

siguientes las mas comunes:

= Comunicacion Humana: Se da entre seres humanos. Se puede
clasificar también en comunicacion verbal y no verbal.
e Comunicacion verbal: Es aquella en la que se usa alguna lengua, que
estructura sintactica y gramatical completa.
e Comunicacion escrita: Cuando el lenguaje se expresa de manera

escrita.



= Comunicacion no verbal: en la que no se usa el lenguaje, sino un
sistema especial de signos o sefiales. Esta es la mas utilizada en la
comunicacién con discapacitados.

e Comunicacion no humana: la comunicacion se da también en todos

los seres Vivos. (Ignacio Hilario de la Mota Oreja, 1988:p.161).

La Comunicacion es el oxigeno de la sociedad; es el elemento a travées del
cual los seres humanos han hecho posible el avance cientifico, tecnolégico

y en todo el orden de su vida. (interiano, Carlos, 1998:p.07)
2.3 Comunicaciones y Cambio Cultural

A lo largo de la historia, los medios de comunicacion han ido avanzando en
paralelo con la creciente capacidad de los pueblos para configurar su

mundo fisico y con su creciente grado de interdependencia.

La revolucion de las telecomunicaciones y de la transmisién de datos ha
empujado al mundo hacia el concepto de “aldea global”’. Los efectos de
estos nuevos medios de comunicacion sobre la sociedad han sido muy

estudiados.

Hay quienes sostienen que los medios de comunicacion tienden a reforzar
los puntos de vista personales mas que a modificarlos, y otros creen que,
segun quién los controle, pueden modificar decisivamente la opinion politica
de la audiencia. En cualquier caso, ha quedado demostrado que los medios
de comunicacién influyen a largo plazo, de forma sutil pero decisiva, sobre

los puntos de vista y el criterio de la audiencia. (Enciclopedia Encarta 2007).
2.4 Teoria del Proceso Comunicativo

Los elementos o factores de la comunicacion humana son: fuente, emisor o
codificador, codigo (reglas del signo, simbolo), mensaje primario (bajo un

cbdigo), receptor o decodificador, canal, ruido (barreras o interferencias) y


http://es.wikipedia.org/wiki/Factores_de_la_comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/C%C3%B3digo

la retroalimentacion o realimentacion (feed-back, mensaje de retorno o

mensaje secundario).

Fuente: Es el lugar de donde emana la informacién, los datos, el
contenido que se enviard, en conclusion: de donde nace el mensaje
primario.

Emisor o codificador: Es el punto (persona, organizacion) que elige y
selecciona los signos adecuados para transmitir su mensaje; es decir, los
codifica para poder enviarlo de manera entendible. En el emisor se inicia
el proceso comunicativo.

Receptor o Decodificador: Es el punto (persona, organizacion) al que se
destina el mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya que en él
estd el descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a conocer.
Existen dos tipos de receptor, el pasivo que es el que solo recibe el
mensaje, Yy el receptor activo (perceptor), es la persona que no sélo recibe
el mensaje sino que lo percibe, lo almacena, e incluso da una respuesta,
intercambiando los roles.

Caddigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y
simbolos de un lenguaje que el emisor utilizara para trasmitir su mensaje,
para combinarlos de manera arbitraria y socialmente convenida ya que
debe estar codificado de una manera adecuada para que el receptor
pueda captarlo. Un ejemplo claro es el cédigo que utilizan los marinos
para poder comunicarse; la gramatica de algun idioma; los algoritmos en
la informética, todo lo que nos rodea son signos codificados.

Mensaje: Es el contenido de la informacion (contenido enviado): el
conjunto de ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el
emisor y que desea trasmitir al receptor para que sean captados de la
manera que desea el emisor. El mensaje es la informacion debidamente
codificada.

Canal: Es por donde se transmite la informacidn-comunicacion,

estableciendo una conexion entre el emisor y el receptor. Mejor conocido
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como el soporte material o espacial por el que circula el mensaje.
Ejemplos: el aire, en el caso de la voz; el hilo telefénico, en el caso de una
conversacion telefénica.

o Referente: Realidad que es percibida gracias al mensaje. ~Comprende
todo aquello que es descrito por el mensaje.

e Situacion: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto comunicativo.

e Interferencia o barrera: Cualquier perturbacion que sufre la sefial en el
proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus elementos. Son
las distorsiones del sonido en la conversacion, o la distorsion de la
imagen de la television, la alteracion de la escritura en un viaje, la afonia
del hablante, la sordera del oyente, la ortografia defectuosa, la distraccién
del receptor, el alumno que no atiende aunque esté en silencio. También
suele llamarse ruido.

¢ Retroalimentacién o realimentacién (mensaje de retorno): Es la condicion
necesaria para la interactividad del proceso comunicativo, siempre y
cuando se reciba una respuesta (actitud, conducta) sea deseada o no.
Logrando la interaccion entre el emisor y el receptor. Puede ser positiva
(cuando fomenta la comunicacion) o negativa (cuando se busca cambiar
el tema o terminar la comunicacion). Si no hay realimentacién, entonces

s6lo hay informacibn mas no comunicacion. (velasquez, Carlos Augusto, 2006:
p.27-32) .

2.5 Funciones de la Comunicacion

e Informativa: Tiene que ver con la transmision y recepcién de la
informacion. A través de ella se proporciona al individuo todo el caudal de
la experiencia social e histdrica, asi como proporciona la formacion de
habitos, habilidades y convicciones. En esta funcion el emisor influye en
el estado mental interno del receptor aportando nueva informacion.

e Afectivo — Valorativa: El emisor debe otorgarle a su mensaje la carga
afectiva que el mismo demande, no todos los mensajes requieren de la

misma emotividad, por ello es de suma importancia para la estabilidad
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emocional de los sujetos y su realizacidon personal. Gracias a esta
funcion, los individuos pueden establecerse una imagen de si mismo y de
los demaés.

« Reguladora: Se refiere a la regulacion de la conducta de las personas
con respecto a sus semejantes. De la capacidad autorreguladora y del
individuo depende el éxito o fracaso del acto comunicativo. Hechos
sociales como la mentira son una forma de comunicacion informativa
(aunque puede tener aspectos reguladores y afectivo-valorativos), en la
gue el emisor trata de influir sobre el estado mental del receptor para

sacar ventaja. (Islas, Octavio, 2006: p.43)

2.6 Comunicacion y Relaciones Publicas

La comunicacion organizacional debe ser congruente con las metas,
criterios y propdsitos de la politica de Relaciones Publicas que, a su vez,
favorece la integracion y el desarrollo social internos y externos de la
organizacion.

La comunicacibn no puede ni debe faltar en ningln programa de
Relaciones Publicas, ya que la mision esencial de los mismos es Integrar

a la organizacion a su contexto social, politico y econémico.

Las relaciones publicas, la comunicacion y la publicidad, recorren caminos
coincidentes en muchos aspectos, en el marco de las interacciones entre
las organizaciones y los grupos sociales. Pero ambos términos de ningan
modo son idénticos ni sinbnimos. Tampoco son contradictorios ni hay

entre ellos una relacion de subordinacion, sino de complementariedad.
Para las Relaciones Publicas la comunicaciéon no es un fin sino un medio

esencial para lograr la integracién entre las politicas de las organizaciones

con relacion a las actitudes y opiniones de sus publicos.
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Para ilustrar graficamente la distincion que se trata de establecer entre
comunicacién y relaciones publicas, se podria afirmar en una expresion
metafdrica pero clara: la comunicacion es la investigacion y es la columna
vertebral de las relaciones publicas, pero nadie admitiria que la columna
vertebral es mas importante que el cuerpo de cualquier vertebrado de la

escala zooldgica. (xifra, Jordi, 2001: p.76)

Este proceso tiene cuatro etapas: investigacion, planificacion,
comunicacién y evaluacion. Y la aplicacion de esta metodologia sirve para
definir el perfil de las relaciones publicas como una funciébn moderna de la

disciplina.

En el proceso metodolégico hay dos etapas, la investigacion y la
evaluacion que implican metodologias de las ciencias sociales. Mientras
que la planificacion tiene por base los aportes de las ciencias
administrativas, y la etapa de comunicacion se asienta en las ciencias de

la informacién y la comunicacion.

En sintesis, se quiere sustentar que entre las relaciones publicas y la
comunicaciéon existe una relacién de complementariedad ya que ambas,

simbidtica y reciprocamente se implican en la dinamica de la vida social.

Uno de los grandes axiomas a nivel institucional es que las relaciones
publicas son una técnica para hacer favorable el entorno de la
organizaciéon, pero pocos las han considerado como un modo de
incorporar todas las formas de comunicacion externa, el periodismo
corporativo, el posicionamiento de marca corporativa. Incluso la conducta
institucional puede funcionar como medio corporativo. Las instituciones,
cada vez mas, empiezan a asumir que son entidades publicas y que

tienen un rol social que jugar y no solo comercial. (Lacasa, Antonio, 2000:p.91).
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2.7 Historia de las Relaciones Publicas

Puede decirse que las relaciones publicas se remontan a la antigiedad,
pues ya en las sociedades tribales eran utilizadas en cierto modo para

promover el respeto a la autoridad del jefe.

En la Antigua Grecia se fomentaba la discusion publica en el agora y se
persuadia al publico haciendo uso del teatro. Los romanos introdujeron dos
vocablos propios de la profesion: la Republica (“‘cosa publica”) y la Vox

Populi (“voz del pueblo”).

Tras la caida del Imperio Romano y siguid una época de oscurantismo
durante la Edad Media donde el desarrollo de las relaciones publicas fue

casi nulo, pues no se permitia el libre debate de ideas.

Sin embargo, el Renacimiento trajo consigo la libertad de expresion y el
libre intercambio de ideas que dieron gran impulso a la profesioén, la cual

creciod sin cesar.

Sin duda, el pais que mas favorecido el crecimiento de las relaciones
publicas desde esta época hasta la Segunda Guerra Mundial fue Estados

Unidos. (Cutlip, Scott M., 2000: p.37)

2.8 Relaciones Publicas

Su nombre estd compuesto de dos vocablos: Relaciones y Publicas; que

significan vinculaciones con los publicos.

Las Relaciones Publicas constituyen una disciplina profesional que a partir
de un analisis multidisciplinario e integrador de la comunicacion en las
organizaciones, esta dirigida a crear y desarrollar relaciones de
comprensiéon y confianza entre estas ultimas y sus publicos, teniendo en

cuenta el tratamiento de las caracteristicas y objetivos de ambos.
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Segun Kaotler, las Relaciones Publicas son la funcién de direccion que
analiza las actitudes del puablico, identificando las politicas y
procedimientos de un individuo o de una organizacion con el interés
publico y ejecuta un programa de accibn para obtener la

comprension y aceptacion.

“"Las Relaciones Publicas son una funcién directiva de caracter continuativo
y organizado, por medio de la cual organizaciones e instituciones publicas y
privadas tratan de conquistar y mantener la comprension, la simpatia y el
apoyo de aquellos publicos con los que estan o deberan estar vinculados a
través de la evaluacion de la opinion publica sobre la obra propia, a fin de
concordar en todo lo posible las orientaciones y procedimientos propios y
obtener por medio de una informacién amplia y difundida, una cooperacién
productiva y una realizacion mas eficaz de los intereses comunes”, segun la

Internacional Public Relations Association.
2.9 Otros Conceptos

“Son un conjunto de ciencias, actos y técnicas que a través de un proceso
de comunicacién institucional estratégica y tactica, tiene por objeto
mantener, modificar o crear una imagen de personas o instituciones, para

obtener una opinion favorable del publico que se relaciona.

Dentro de las relaciones publicas se incluyen la publicidad, las actividades
de promocion y las relaciones con la prensa. Las relaciones publicas no
son incompatibles con las actividades de marketing y de comercializacién

para crear un clima favorable para las ventas”. (Lépez Reyes, Oscar, 1996: p.19).

Funcién directiva que crea, desarrolla y pone en préactica, politicas y
programas destinados a influenciar a la opinidbn publica o estimular la
reaccion publica respecto a una idea, un producto o una organizacion.

(Enciclopedia Encarta 2004, formato electrénico).
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El campo de actuacion de las relaciones publicas, ha ido ganando
importancia en el terreno econémico, social y politico de muchos paises.
Dentro de las relaciones publicas se incluyen la publicidad, las actividades
de promocion y las relaciones con la prensa. Las relaciones publicas no son
incompatibles con las actividades de marketing y de comercializacion para

crear un clima favorable para las ventas. (Seminario Noveno Semestre, Ciencias de la
Comunicacion, 2006: p.14.)

2.10 Funciones de las Relaciones Publicas

Toda actividad de relaciones publicas tiene como finalidad principal la
gestion de la imagen institucional, mediante el desempefio de las siguientes

funciones:

o Gestion de las comunicaciones internas: Es de suma importancia
conocer a los recursos humanos de la institucion y que éstos a su
vez conozcan las politicas institucionales, ya que no se puede
comunicar aquello que se desconoce.

o Gestion de las comunicaciones externas: Toda institucion debe
darse a conocer a si misma y a su accionariado. Esto se logra a
través de la vinculacion con otras instituciones, tanto industriales
como financieras, gubernamentales y medios de comunicacion.

o Funciones Humanisticas: Resulta fundamental que la informacion
gue se transmita sea siempre veraz, ya que la confianza del publico
es la que permite el crecimiento institucional.

o Andlisis y comprension de la opinion publica: Edward Bernays,
considerado el padre de las relaciones publicas, afirmaba que es
necesario manipular a la opinién publica para ordenar el caos en que
estd inmersa. Es esencial comprender a la opinidbn publica para

poder luego actuar sobre ella.
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o Trabajo conjunto con otras disciplinas y areas: El trabajo de toda
relacion publica debe tener una sélida base humanista con formacion
en psicologia, sociologia y relaciones humanas. Se trabaja con
personas y por ende, es necesario comprenderlas.

También es importante el intercambio con otras areas dentro de la
comunicacion como la publicidad o el marketing. Si bien estas ultimas
tienen fines netamente comerciales, debe existir una coherencia entre los
mensajes emitidos por unas y por otras para asi colaborar a alcanzar los

fines institucionales. (Black, Sam, 2000:P.102-104).

Las herramientas de las que se valen las relaciones publicas para cumplir

con sus objetivos y funciones son muchas y diversas:

La organizacién de eventos

El lobbying

o Planes de responsabilidad social

Relaciones con los medios de comunicacion

Cabe recordar que para poder enviar cualquier informacién a los diversos
medios es indispensable que ésta cuente con valor de noticia y se adapte a

las caracteristicas del medio en cuestidon (Black Sam, 2000: p.107).

2.11 Publico

Es un término colectivo para designar a un conjunto de personas
estrechamente relacionadas entre si por los intereses y afinidades que le
son comunes y que comparten un sentimiento de solidaridad. (Martinez -

Nocedo Y., 2000:p.18).
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2.12 Tipos de Publico

2121

2.12.2

Interno: es aquel en el que existe una relacion y una afinidad

muy directa con el fin comun de la organizacion. Ejemplo.: los

empleados, directivos, los accionistas mayoritarios.

Externo: es aquel que no tiene relacion directa con la
organizacion.  Ejemplo.: las autoridades gubernamentales,

entidades economicas, financieras y los competidores.

2.12.3 Mixto: este tipo de publico ocupa una posicién intermedia respecto

2.12.4

de las posiciones extremas entre el publico interno y el publico
externo. Hay dos tipos de publicos mixtos: mixto semi-

interno y mixto semi-externo.

Target Group: es el publico al que apuntan las Relaciones
Plblicas. Este publico es al que realmente le interesa un
determinado producto. Los clientes pueden ser reales o

potenciales.

2.13 Objetivos de las Relaciones Publicas

Teniendo en cuenta la clasificacién anterior de los publicos, los objetivos

de las relaciones publicas se dividen en:

e Objetivos con los publicos internos: Lo que se prioriza con referencia a

los publicos internos es la formacién o constitucién del llamado "grupo

empresa" (totalidad de los integrantes de la organizacién). En el

auténtico sentido de la palabra "grupo” a un conjunto de personas que

poseen un objetivo comun e interaccionan entre si. Otros objetivos de

las relaciones publicas con referencia a los publicos internos, son el

sentido de pertenencia a la organizacion, elevacién del grado de

satisfaccion de los recursos humanos, creacion de una cultura de

venta en todas las escalas y dependencias.
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e Objetivos con los publicos externos: Son dos los objetivos basicos a
ser perseguidos por las relaciones publicas con referencia a los
publicos externos: el primero es proyectar una imagen positiva en
dichos publicos haciendo que los mismos experimenten simpatia hacia
la empresa y brinden su apoyo y comprension y el segundo lograr, por
medio de un dialogo permanente, la concordancia de intereses entre la
organizacion y sus diversos publicos para beneficio de ambas partes.

(Black Sam, 2000: p.20).
2.14 Importancia de las Relaciones Publicas

Actualmente existe una creciente similitud de productos y servicios debido
a que el mercado es cada vez mas amplio. Frente a esto la publicidad ya
no basta porque ha perdido credibilidad y se hace sumamente necesario
encontrar una herramienta que permita diferenciarse a las empresas. Aqui
entran en juego las relaciones publicas como disciplina que, mediante una
gestion estratégica, logran diferenciar a la organizacibn de sus

competidoras.
Para lograrlo, las relaciones publicas trabajan con diversos intangibles:

« Identidad: Es el ser de la organizacién, aquello que la caracteriza y
diferencia del resto. Sobre la identidad trabajan las relaciones
publicas, basicamente gestionando otros dos intangibles: la cultura
organizacional y la filosofia.

« Filosofia: Plantea el objetivo global de la organizacion y la formar de
lograrlo. Establece una mision (el beneficio que la organizacion
proporciona a su publico), valores (por los cuales se rige la
organizacién) y vision (a donde quiere llegar, que debe ser un objetivo

dificil de alcanzar pero no utépico).
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2.15

e Cultura: Se da por el proceder o modo de actuar de la organizacion en
su conjunto. Tiene que ver con los valores que se fomenten y el modo
de orientar la actuacion de la organizacion.

« Imagen: Es aquella representacion que la organizacién desea construir
en los stakeholders (formadores de opinibn) con los que la
organizacion se relaciona o construye vinculos comunicativos.

« Reputacion: Es la representacion mental que se hace el publico sobre
una organizacion a través de las experiencias (directas o indirectas)
gue hayan tenido con la misma y de la forma como la organizacion se

comunica con sus stakeholders.  (Gruniny Hunt, 2002: p.86-87).
Imagen Corporativa

La imagen no se gestiona directamente, ya que es propiedad del publico,
sino que los profesionales de las relaciones publicas la gestionan
indirectamente, trabajando sobre la identidad. Para llevar a cabo dicha
gestion es necesario en primer lugar auditar la imagen, es decir, conocer

gué imagen tiene el publico sobre la organizacion.

La gestion de la imagen institucional esta disefiada para la generacion de
unas consecuencias que serdn obviamente beneficiosas por principio
para la entidad de su imagen e identidad. La imagen solo puede
gestionarse a través de métodos indirectos, de lo contrario se asumiria
gue se puede manipular lo que las personas tienen en su mente. (Londofio,

J. Arturo, 2006:p.196).

Esto se logra estudiando la notoriedad de la organizacion (cuan conocida
o desconocida es) y también mediante el uso de encuestas, entrevistas,
grupos focales, etcétera. Luego es necesario planificar para establecer,
teniendo en cuenta la imagen actual, cual es la imagen que se desea

obtener y el modo para llevarlo a cabo. (www.mongrafias.com).
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La imagen es un valor global agregado que recubre y trasciende todas las
realizaciones, producciones y comunicaciones de la empresa, a las que
inyecta identidad, personalidad y significados propios y exclusivos. (Costa,

Joan, Comunicacion en el siglo XXI, 2005).
2.16 Tendencias Actuales

En la actualidad se est4d dejando de lado el paradigma de las
comunicaciones integradas de marketing, que sitia a las relaciones

publicas como una herramienta mas del marketing.

Se esta tendiendo a situar todas las comunicaciones de la organizacion
en manos del Director de Comunicaciones para lograr una politica
comunicacional mas coherente e integrada que persiga los mismos fines

que la institucién.

También ha cambiado la forma en la que las instituciones se dirigen y
comunican con sus publicos. Las PR (por sus siglas en inglés Public
Relations) se valen hoy en dia de herramientas de comunicacion
impensadas afios atras. La proliferacion de las redes sociales y los blogs
corporativos indican que la interaccion gana un nuevo espacio; el

ciberespacio.

En un marco de competitividad sostenida, las organizaciones de hoy
necesitan estar siempre disponibles para sus audiencias, la participacion
de mas y mas voces exhorta a los relacionistas publicos a apelar a la
creatividad y pericia informatica para desarrollar estrategias vigentes y

relevantes. (Oliva, Zafiiga, 2006: P.65-66).

2.17 Actividades y Métodos de las Relaciones Publicas

Las relaciones publicas sirven para crear prestigio para un individuo o un

grupo, para promocionar los productos, incluso para ganar elecciones o
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explicar una ley impopular. Casi todos los empleados que trabajan en el
campo de las relaciones publicas pertenecen a la plantilla de trabajadores
de una empresa o de una institucién, aunque existen empresas de

relaciones publicas especializadas.

En la industria, el personal de relaciones publicas mantiene informado a
los directivos sobre los cambios de opinidon de diversos sectores sociales
cuya opinidn puede afectar a la empresa: trabajadores, accionistas,
consumidores, proveedores, o0 el Gobierno. Estos profesionales aconsejan
a los ejecutivos sobre las consecuencias que podria tener una
determinada accion -o las consecuencias de no emprender una accion-

sobre el comportamiento de los agentes implicados.

Cuando se ha tomado una decision, los profesionales de las relaciones
publicas se encargan de comunicar esta informacion al publico, utilizando
meétodos que favorezcan la comprension, el consentimiento, o lograr una

determinada respuesta del publico.

El profesional de las relaciones publicas es un especialista en el arte de la
comunicacién y la persuasion. Su trabajo requiere desempefiar varias

funciones, entre las que destacan las siguientes:

e Programacion, es decir , analizar los problemas y las posibilidades,
definir objetivos, determinar el publico al que se dirige la informacion, y
recomendar y planificar las distintas actividades a seguir.

e Escribir y editar materiales, como anuncios en prensa, discursos,
informes para los accionistas, informacion sobre el producto y
publicaciones para los trabajadores.

e Plantear la informacion de la manera mas ventajosa.

e Organizar determinados acontecimientos, como una rueda de prensa,

premios, exhibiciones y demostraciones.
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e Asesorar sobre la comunicacion con el publico, lo que incluye la
redaccion de discursos.

e Investigar y evaluar mediante entrevistas, materiales de referencia y
varias técnicas de prospeccion de mercado.

e Gestionar los recursos mediante la planificacion, el establecimiento de
presupuestos, y la contratacion y preparacion de empleados para

lograr estos objetivos.

Para poder analizar la opinion publica, manejar los medios de
comunicacién de masas, dirigir las actividades de publicidad por correo,
hacer publicidad institucional, editar publicaciones, peliculas y videos, y
organizar acontecimientos especiales se requiere una experiencia

especializada. (www.monografias.com/trabajos13)
2.18 Las Relaciones Publicas como Ciencia

Las relaciones publicas son también una ciencia, pues no dejan de ser
un cuerpo creciente de conocimientos falibles adquiridos a la luz de la
experimentacion, que puede ser transmitido. Como tal, cuenta con una

serie de atributos:

e Amplitud: Las relaciones publicas pueden ser aplicadas a diversas
situaciones de la vida cotidiana.

e Apertura: Estan dispuestas a generar modificaciones cuando sea
necesario.

e Empirismo: Se basan en la experimentacion.

e Método: Tienen un método propio comunmente llamado IPCE:
investigacién, planificacion, comunicacién y evaluacion.

e Utilidad: Ayudan a los fines institucionales y a la gestion de la imagen.

e Descripcion y prediccion: de la realidad institucional. (Cibanal,

Luis, 2006:p.75).
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2.19 Relaciones Publicas, Vinculacion con otras Ciencias

Ciencias de la comunicacion: Son aquellas disciplinas de las ciencias
sociales que se encargan de estudiar la esencia de los procesos
de comunicacion como fenédmenos en si mismos, los medios que se
emplean y el conjunto semiético que construyen, generando Sus propios
métodos de estudio y herramientas analiticas. Las ciencias de la
comunicacion son una herramienta basica para comprender la naturaleza
de las sociedades, asi como la comunicacién diaria entre personas o
entre grupos de personas, ya sea en su dimension institucional o en la

comunitaria.

Psicologia: Le aporta el conocimiento individual, conductas, motivaciones,
necesidades, el "YO". En las Relaciones Publicas resulta primordial
conocer las inclinaciones humanas, como por ejemplo las ideas de una
persona acerca de lo agradable o desagradable que, aunque solo sea en
la imaginacion, crea profundos resentimientos, y por eso al tratar con
seres humanos hay que considerarlos en su individualidad y en su
conjunto, con sus miedos y sus ideales, tradiciones, razones y sin

razones.

Motivacién, personalidad y conducta son aspectos propios de la
Psicologia que estan directamente vinculados con la tarea de las

Relaciones Publicas.

Sociologia: Esta ciencia estudia el comportamiento de los seres humanos
en sociedad y tiene en cuenta dos hechos béasicos: La conducta a
conducta de los seres humanos que muestra pautas regulares y
recurrentes y las personas no son criaturas aisladas, sino que son seres
sociales. El manejo de conceptos tales como roles, status, prestigio,
estima, grupo, grupo de pertenencia y de referencia, dinamica grupal, al
igual que la metodologia de Investigacion Social resulta imprescindible en

el disefio de cualquier accién de Relaciones Publicas.
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Antropologia: Es el estudio del origen, caracteristicas y desarrollo de los
grupos humanos como genero biolégico y de las comunidades como
creadoras de culturas. La Antropologia Social estd mas acotada en el
estudio de los sistemas de parentesco, organizacion politica,
procedimientos legales y ritos religiosos. Desarrolla reconstrucciones o
comparaciones, atendiendo a la descripcion y analisis de lo dado y
orientado a la posibilidad de aplicacién de los conocimientos para generar

cambios culturales.

Psicologia Social: Esta ciencia intenta descubrir la articulacion que existe
entre el individuo y la sociedad, esto no es tan simple ya que no es

posible concebir una sociedad sin personas, ni una persona sin sociedad.

Estadistica: La estadistica como técnica se refiere a los métodos que se
aplican para recopilar, organizar, resumir, presentar y analizar datos
numeéricos, modalidades o cualidades relativas a un conjunto de
individuos o hechos que se observan a los efectos de describir
situaciones y extraer conclusiones basadas a los citados procedimientos.

Semiologia: Es la ciencia que estudia la vida y las leyes de los signos en

la vida social. Se pueden considerar tres dimensiones propias del signo:

a. la Semidtica: es la relaciéon entre el signo y lo que éste denota.
La Sintactica: es la relacion de los signos ente si.
c. La Pragmaética: es la relacion entre los signos y aquellos que  los

utilizan. (Cibanal, Luis, 2006:p.77).
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Capitulo 11
3. Marco Metodoldgico
3.1 Tipo de Investigacion:

Para el presente anteproyecto de tesis: “Diagndstico de Comunicacion y
Propuesta de Creacion del Departamento de Relaciones Publica en
Abastecedora Industrial, S.A. Abinsa”, se utiliz6 el método de

investigacion Descriptiva.

Este método investiga hechos que se observan directamente, delinea
qué es, comprende la descripcion, registro, andlisis e interpretacion de
la naturaleza actual, composicién o proceso de los fendmenos. (vasquez

Ramos, Reynerio 2003:p.49-50).

Esta investigacion por ser de tipo descriptiva, no plantea hipotesis,

solamente planteara objetivos.
3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo General:

Elaborar una propuesta de implementacion del Departamento de
Relaciones Publicas en la Empresa Abastecedora Industrial, S.A.
“Abinsa”, que permita la adecuada canalizacion de la informacion
para cada uno de sus publicos objetivos, contribuyendo ademas,

a proyectar una buena imagen.
Objetivos Especificos:

1. Definir que son las Relaciones Publicas.
2. ldentificar las necesidades de comunicacibn en

Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”.
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3.3 Técnica:

Crear un departamento en Abastecedora Industrial, S.A.
Abinsa, que brinde la atencion a los clientes de manera
directa.

Presentar con base a los resultados obtenidos una
propuesta para la creacibn de un Departamento de
Relaciones Publicas, en Abastecedora Industrial, S.A,
Abinsa, a través de un diagnéstico.

Indicar las necesidades de infraestructura, del Departamento
de Relaciones Publicas en Abastecedora Industrial, S.A.
“Abinsa”.

Establecer las condiciones de funcionamiento del
Departamento de Relaciones Publicas en Abastecedora
Industrial, S.A. “Abinsa”.

Para la elaboracion del presente trabajo se utilizé la técnica de

recopilacion de datos en fichas bibliograficas, la encuesta a

profundidad, la entrevista y la observacién de las condiciones de los

trabajadores.

3.4 Instrumento:

Para sustentar el informe final, se aplicaron los siguientes instrumentos

para la recoleccion de la informacion:

» Fichas bibliograficas y documentales

» Entrevistas a profundidad

» Encuestas y cuestionarios.

3.5 Poblacién:

Personal Administrativo de Abinsa.
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3.6 Muestra:

Se realizaron entrevistas a profundidad al Gerente General, Gerente de
Recursos Humanos, Gerente de Mercadeo, Gerente de Ventas y al
Auditor (5). También se encuestaron a diez trabajadores administrativos
de los departamentos de Contabilidad, Presupuestos, Créditos, Agencias,
Compras y Bodega (10).

3.7 Diagndstico
Es el procedimiento metodol6gico de investigacion por medio del cual se
determina la naturaleza de un problema o situacién dada, es decir su
causa, estudiando su evolucién, sus manifestaciones, asi como los

efectos que provocan en un ambiente determinado.

La informacion que proporciona el diagnostico facilita el conocimiento de
una situacién o problema, que es un paso fundamental para definir y
orientar la formulacion de acciones encaminadas a mejorar, rehabilitar o

innovar formas de vida. (Claudia Villamayor y Ernesto Lamas, 1988: p. 41).

Diagnostico de comunicacion: Es el proceso por el cual se puede conocer
la comprension de la forma o modo en que se relaciona la poblacion, en
gue se acepta o rechaza los mensajes y la forma en que se intercambian
los mensajes y la informacion con las instituciones.

El diagnostico de comunicacion lo podemos desarrollar a través de:
 Evaluacion

* Encuestas

* Entrevistas

* Analisis

* Focus Group

De acuerdo a H. Mintzberg y J.B. Quinn en su libro "EI Proceso
Estratégico”, las estrategias son tanto planes para el futuro como

patrones del pasado, y no pueden encasillarse en un “solo” concepto, por
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lo cual existen cinco definiciones alternativas las cuales se

complementan. (Seminario 11, Estudiantes Décimo Semestre, 2006:p.29-30).

Diagnostico institucional: Se puede definir como un proceso analitico que
permite conocer la situacion real de la organizacion en un momento dado

para descubrir problemas y areas de oportunidad.

Para tal efecto se utilizan herramientas, dependiendo de la profundidad
deseada, de las variables que se quieran investigar, de los recursos
disponibles y de los grupos o niveles especificos entre los que se van a
aplicar. El diagnéstico no es un fin en si mismo sino que es el primer
paso esencial para perfeccionar el funcionamiento comunicacional de la

organizacion. (Claudia Villamayor y Ernesto Lamas, 1988:p.42).
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CAPITULO IV

4. Andlisis Estadistico

4.1 Entrevista a Profundidad

Gréafica 1

Profesion

B Técnico Industrial
® Administrador Empresas
u Mercadologo

m Auditor

Las personas entrevistadas fueron: Gerente General, Gerente de Ventas,
Gerente de Mercadeo, Gerente de Recursos Humanos y El Auditor, siendo un
total de 5 entrevistados.
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Gréfica 2

Escolaridad

H Media

W Universitaria

En los puestos Directivos, solo al 20% le falta un titulo universitario, sin
embargo, ya cuentan con pensum cerrado de la carrera que estudian.
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Gréfica 3

¢ Por qué considera que es importante instituir el Departamento de Relaciones
Pudblicas en Abinsa?

¥ La buena comunicaciones
importante

M Seria un apoyo logistico

Centralizar la atencion al
cliente

H Centralizar la informacion en
laempresa

Al consultar al grupo de estudio sobre la importancia de la creacion del
departamento de relaciones publicas, todos estuvieron de acuerdo, estas son las
razones principales: la buena comunicacién es muy importante (20%). Seria un
apoyo logistico para descargar las solicitudes y llamadas de los clientes (20%).
Un 40% menciond que este departamento seria el responsable de centralizar la
atencion del cliente, adicionando un valor agregado a la organizacion y un 20%
considera que al contar con un relacionista publico se podria centralizar la
informacion de los diferentes departamentos que constituyen.
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Gréfica 4

¢, Cudles son las necesidades de comunicacion que han detectado dentro de
Abinsa?

M Peticicionesde clientes
internosy externos

M Centralizar las solicitudes
de los clientes

m Servicios post venta

Al cuestionar a los directivos de Abinsa sobre las necesidades de comunicacion
que se han detectado en la empresa, un 40% indicd que son las peticiones de
clientes internos (trabajadores) y externos (clientes y proveedores) para un mejor
servicio. Otro 40% mencion6 que se necesita centralizar en el Departamento de
Relaciones Publicas las solicitudes que efectian los clientes y el restante 20%
refirid que se puede dar seguimiento post venta, para determinar el grado de
satisfaccion con la compra efectuada en Abinsa.
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Grafica 5

¢ Por qué cree que se ha delegado la funcidn de relaciones publicas al
departamento de ventas?

M El departamento de ventas
tiene relacion con el cliente

M Ausencia de una persona de
apoyo

El 60% de los entrevistados explicaron que por ser el departamento de ventas el
qgue tiene mayor relacion con los clientes, en la mayoria de los casos, el
comprador se dirige con el vendedor para que le resuelva sus dudas sobre el
producto que necesita. Mientras que un 40%, indicé que por la ausencia de una
persona de apoyo y por ende, del Departamento de Relaciones Publicas, se ha
atribuido la funcién de comunicacion al departamento de ventas de Abinsa.
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|Grafica 6

¢,Como fue que detectaron la necesidad de asumir las funciones de relaciones
ublicas?

M Para lograr mayor efectividad en
las ventas

B Centralizar en el Departamento
la comunicacion para solucionar
problemas

= A la hora de organizar eventos

B Por reclamos o solicitudes que
no fueron atendidos

Un 40% comenté que se detectd la necesidad de asumir las funciones de
Relaciones Publicas cuando se debe lograr mayor efectividad y rentabilidad en
las ventas al no perder el tiempo en solucién de dudas o cualquier otro tipo de
situaciones. Un 20% indicé que al existir un departamento especifico, se
centralizarian los comentarios de los clientes y se agilizaria la solucion de los
problemas. Otro 20% mencioné que un departamento de relaciones publicas,
organizaria profesionalmente los eventos tanto internos como externos, (tarea
que efectla, segun sus posibilidades, Recursos Humanos) y el restante 20%
sefialé que detectaron esta necesidad por el malestar de los clientes cuando los
reclamos que realizaron no fueron atendidos.
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Grafica 7

¢, Considera que la empresa tiene espacio para implementar el Departamento de
Relaciones Publicas?

0%

| Si

H No

En Abinsa si hay espacio fisico para implementar el Departamento de
Relaciones Publicas, sera ubicado en el segundo nivel al costado derecho del
Departamento Recursos Humanos.

36



Grafica 8

¢ Por qué considera que es viable la implementacion de un Departamento de
Relaciones Publicas?

B Toda empresa debe tener
un Departamento de
Relaciones Pdblicas

B Organizaria acitividades
conclientes internos y
externos

Dara seguimiento a las
peticiones del cliente

M Por el crecimiento de la
empresa

40%

El 100% de los directivos de Abinsa manifestd6 que si es viable la
implementacion del Departamento de Relaciones Publicas en la organizacion, y
se podria iniciar con una persona, dando a conocer sus diferentes puntos de
vista del por qué: Un 20% de los entrevistados explicé que toda empresa debe
tener un departamento de relaciones publicas, o por los menos, una persona
que desempefie esas funciones. Otro 20% expuso que el Departamento de
Relaciones Publicas seria el encargado de organizar actividades como foros,
seminarios y capacitaciones, tanto con el personal de la empresa como con
proveedores y clientes. Mientras que un 20% afiadid que se hace necesaria la
implementacion de este departamento debido al crecimiento que ha tenido
Abinsa desde su creacion en 1986 vy el restante 40% refiri6 que seria tarea de
este departamento el dar seguimiento a las peticiones, quejas o dudas del
personal, clientesy proveedores.
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Grafica 9

¢Existe dentro de la Empresa alguna persona que estudie ciencias de la
comunicacién social?

| Si

B No

Actualmente en la Empresa hay una persona que puede optar a ocupar el
puesto de secretaria del Departamento de Relaciones Publicas, estudia el cuarto
semestre de Comunicacion.
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4.2 Encuesta

Gréafica 1

Edad

M 22 afios
50 afios
m 25afos
H 40 afios
m 37 afios
m 29afios
W 21afos
=43 afios

20 afos

Al preguntar la edad a los 10 trabajadores encuestados de Abinsa un 60% esta
en el rango de 20 a 30 afios y el restante 40% est& en el rango de 31 a 50 afios.
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Gréafica 2

Género

® Masculino

H Femenino

Para hacer la encuesta se tomd una muestra de un 50% de mujeres y un 50%
de hombres, para tener una respuesta equilibrada.
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Gréfica 3

Profesiéon

m Ventas telemarketing
M Perito Contador

= Bachiller Industrial

El 10% de los participantes en la encuesta poseen una profesion de Ventas por
Telemarketing. Un 20% es Bachiller Industrial y el 70% restante se gradud
como Perito Contador.
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Grafica 4

Tiempo de laborar en la empresa

1 afio
M 2 afios
6 afios
B 5 afios

® Nocontesto

El tiempo de laborar dentro de la Empresa de los participantes de la encuesta,
esta comprendido en: un 50% esta en el rango de 1 a 4 afios, un 20% esta en el
rango de 5 a 6 afios y el 30% que no respondio, el Departamento de Recursos
Humanos, considera que esta en el rango de 1 a 4 afios.
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Grafica 5

Escolaridad

H Media

B Universitaria

El 20% de los trabajadores encuestados de los diferentes departamentos de
Abinsa tiene una escolaridad universitaria. Mientras que el 80% de ellos,
concluyo el nivel de educacion media.
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Grafica 6

¢, Como califica la comunicacion que existe entre las autoridades y el personal de
Abinsa?

M Excelente
H Muy buena

W Buena

Al cuestionar a los participantes sobre la calificacion que dan a la comunicacion
que existe entre ellos y las autoridades de la empresa, se aprecia en la gréafica
gue en un 50% es calificada de muy buena, un 30% de buena y en un 20% de
excelente. Lo que refleja que los Altos Mandos, mantienen estrecha relacién
con el personal de las diferentes dependencias a su cargo.
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Gréafica 7

¢Por qué la comunicacion que existe entre las autoridades y el personal de
Abinsa es calificada como excelente, muy buena y buena?

m Todostrabajan como una
familia

B Hay libertad de expresion

Faltade organizacion por
jerarquia

B Hay reuniones por
departamento

El 50% esta de acuerdo que hay libertad de expresion en la empresa, por lo que
tienen la confianza y accesibilidad de sus jefes para comentarles sus dudas. Por
lo que la evalian de muy buena la comunicacion. Un 20% indicé que la
comunicacién es buena entre ellos y las autoridades, ya que se efectlan
reuniones quincenales o mensuales donde se les informa sobre las acciones
que lleva a cabo la organizacion. Otro 20% indic6 que es buena pero podria
mejorar si Abinsa se ordena jerarquicamente y un 10% dijo que es excelente la
comunicacion, todos trabajan como si fuera una gran familia.

45



Grafica 8

¢, Como calificaria la comunicacion que tiene la empresa con sus clientes?

M Excelente
B Muy buena

W Buena

Segun la apreciacién de los encuestados, el 60% calificO de muy buena la
comunicacién que existe entre Abinsa y sus clientes, porque los trabajadores de
la empresa entienden las necesidades de su grupo objetivo y buscan siempre la
satisfaccion del cliente. Un 10% la evalu6é de excelente, al darle seguimiento a
los clientes se puede conocer sus impresiones sobre el producto adquirido y a la
vez ofrecerles uno nuevo. El restante 10% le dio una valoracion de buena,
considerando que el servicio puede mejorar si implementan un departamento
especifico para brindarles la atencién que ellos se merecen.
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Grafica 9

¢Por qué considera que es necesaria la implementacion del Departamento de
Relaciones Publicas en Abinsa?

B Laimplementacion del
departamento de Relaciones
Pablicas mejorara a laempresa

® No es necesario el
departamento

Este departamento aclararia las
dudas de lostrabajadores

o El departamento se enfocaria en
resolver las dudas del cliente

Un 60% de los encuestados expuso que la implementacion del departamento de
Relaciones Publicas mejoraria la imagen de la empresa, tanto a nivel nacional
como internacional, al establecer canales de comunicacion directo, con los
colaboradores, proveedores Yy clientes. Un 10% considera que este
departamento resolveria las dudas de cualquier indole y ayudaria a canalizar la
informacion. El otro 20% restante cree que no es necesaria la implementacion de
un departamento de relaciones publicas, por ser Abinsa una empresa, segun
ellos, mediana.
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Gréafica 10

¢, Cudles son las principales necesidades de comunicacion de los clientes, que
se han identificado?

B Una respuesta mas rapida

por parte de la empresa
conlos clientes

B Informacion veraz

m Ofrecimiento de

productos existentes en la
empresa

B Nocontesto

El 40% de los encuestados indicaron que una respuesta mas rapida y agil por
parte de la empresa con sus clientes seria las principales necesidades de
comunicacion. Puesto que en la actualidad el seguimiento que se les da es
lento, lo que ocasiona molestias. Un 30% manifestdé que se debe dar
informacion veraz y exacta para resolver las dudas que tenga el cliente sobre la
empresa y sus productos. Otro 20% indic6 que la comunicacién permitiria
ofrecer al cliente los productos en existencia en la empresa, asi como las
novedades que hay en el mercado y un 10% no respondi6 la pregunta.
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Gréafica 11

¢A qué departamento se dirigen, actualmente, los clientes y proveedores para
hacer saber inquietudes, dudas, sugerencias o problemas?

B Departamento de
Mayoreo
B Departamento de Ventas

M Gerente de Agencia

H Créditos

El 70% de clientes y proveedores se dirigen al Departamento de Ventas para dar
a conocer sus inquietudes, dudas, sugerencias o problemas. Un 10% se avoca
al Departamento de Mayoreo, al Departamento de Créditos o con el Gerente de
Agencia de Abinsa, respectivamente. Reflejandose claramente que el
porcentaje mayor de clientes se dirigen a ventas, donde recae el trabajo que
deberia hacer, si existiera, el departamento de relaciones publicas.
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Capitulo V

5. Implementacién de la propuesta

5.1 Propuesta

Con base en los resultados obtenidos en el trabajo de campo se lleg6 a la
conclusibn que se necesita la implementacién del departamento de
Relaciones Publicas en Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”, los
entrevistados y encuestados estan de acuerdo con ello, el Gerente
General considera que la propuesta es viable, por el momento se puede
iniciar con una persona que se encargue de las funciones y a corto plazo
se podria implementar una dependencia en su totalidad. Un 80% del
personal esta de acuerdo con la creacion del departamento de relaciones
publicas y solo un 20% cree que no es necesaria la implementacion,
segun ellos, esta es una empresa mediana. Con ello, Abinsa canalizaria
mejor la informacién, tanto para clientes internos como externos, teniendo
en cuenta que la funcion primordial de las relaciones publicas es

mantener una comunicacion optima y una buena imagen.
5.2 Ubicacion

El departamento de relaciones publicas deberd estar ubicado al mismo
nivel jerarquico de las demdas direcciones de la empresa. Este
departamento dependera de las Gerencias General, Administrativa y de
Recursos Humanos, teniendo estrecha relacion, segun lo indicado, por el
Gerente General, con la Gerencia de Ventas y Mercadeo. En cuanto a la
infraestructura, estara ubicada en el segundo Nivel de la empresa al
costado derecho de Recursos humanos, segun lo indicado, hay un

espacio fisico, el cual podria adecuarse para el Departamento.
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MISION: Identificar las necesidades de nuestros clientes y personal
laboral, para brindar soluciones y asesoramiento eficaz y oportuno a los
problemas que se susciten tanto en la accion de compra —venta, como de
cualquier otra indole, con el fin de fortalecer la imagen institucional de

Abinsa

VISION: Proyectar una imagen positiva en forma permanente ante la
opinion de nuestros clientes y de nuestro personal, a través de una
comunicacién directa, fluida, cordial, veraz y oportuna, siempre
comprometidos con el bienestar y desarrollo de nuestros consumidores a

quienes nos debemos, para lograr los objetivos propuestos por Abinsa.

5.3 Recurso Humano con el que contara el Departamento de  Relaciones

Publicas

1. Director de Relaciones Publicas

2. Asistente

3. Disefiador Grafico y Encargado de Audiovisuales
4, Secretaria
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5.4 Organigrama del Departamento de Relaciones Publicas

GERENTE
GENERAL

DIRECTOR

ASISTENTE

DISENADOR
GRAFICO Y
ENCARGADO DE
AUDIOVISUALES
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5.5 Presupuesto para el Departamento de Relaciones Publicas
Segun lo indicado por el Gerente General y la Gerente Administrativa de
Abinsa, no hay ningun problema en cuanto al presupuesto para
subsidiar el pago de prestaciones para el Director de Relaciones
Pdblicas, teniendo en cuenta que se podria iniciar con una persona.
Dentro de la institucién, se tiene contemplada a una persona para el
puesto de asistente o bien de secretaria del departamento de relaciones
publicas, segun el departamento de recursos humanos, tiene estudios

en ciencias de la comunicacion.

5.6 Perfil que debe tener el personal del Departamento de Relaciones
Pudblicas

Los perfiles que se detallan a continuacion se presentan con base en

sondeos de empresas tanto publicas como privadas que cuentan con ese

departamento.

5.6.1 Perfil del Director de Relaciones Publicas
Requisitos de formacion y experiencia: Licenciatura en Ciencias de
la Comunicacion, tener experiencia minima de 3 afios y de

preferencia con conocimientos del idioma inglés.

Funciones:

e Planificar y desarrollar todos los eventos y actividades
necesarias, tanto a nivel interno como externo.

e Organizar, dirigir, controlar y supervisar las actividades propias
del departamento, aprobadas por las autoridades superiores de
Abinsa.

e Apoyar en la solucién de problemas externos e internos, para lo

cual ha sido asignado.
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Informar sobre los éxitos y logros de la Institucién, conforme lo
requerido por la Alta Gerencia, ya sea semanal, quincenal o
mensual.

Divulgar por todos los medios que tenga al alcance la
informacion que se genere dentro de la institucion, tanto para
los clientes como para el personal de Abinsa.

Participar de las reuniones de trabajo entre autoridades
superiores y direcciones.

Organizar actividades de capacitacion, motivacion y recreacion

para el personal de Abinsa.

5.6.2 Perfil del Asistente de Relaciones Publicas

Requisitos de formacion y experiencia: Cuatro afios de estudios

universitarios en las carreras de Ciencias de la Comunicacion y

dos afios en trabajos afines al puesto.

Funciones:

Asistir al Director de Relaciones Publicas en las actividades del
departamento.

Suplirlo cuando se encuentre ausente.

Llevar control y agenda de las actividades a desarrollarse.
Encargarse de la logistica y supervision en el desarrollo de las
diferentes actividades que competen al departamento o en las
que le sea requerido.

Apoyar la organizacion y planificacion de las actividades del
departamento o bien de la Empresa.

Elaboracion de tarjetas de felicitacion ya sea por cumpleafios,
ascensos , esquelas o cuando un empleado lo amerite.

Atender otros requerimientos afines al cargo que le sean

solicitados por el director o en su ausencia la gerencia.
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5.6.3 Perfil del Disefiador Grafico y Encargado de Audiovisuales:

5.6.4

Requisitos de formacion y experiencia: Estudios universitarios
avanzados en carreras en el ambito de la comunicacion, disefio
gréfico, publicidad, marketing y periodismo, con un minimo de 2

afnos de experiencia en puestos similares.

Funciones:

e Disefio de materiales variados que incluyan disefio gréfico y
diagramacion como lo son: Bi-foliares, tri-foliares, afiches,
invitaciones, tarjetas de felicitacion y pésame, entre otros.

e Toma y almacenamiento de fotografias institucionales,
cubriendo actividades tanto internas como externas.

e Captaciébn y almacenamiento de material audio visual,
cubriendo actividades tanto internas como externas.

e Elaborar presentaciones en formato digital sobre actividades
realizadas por el departamento.

e Apoyo digital en actividades o informacion en cuanto a
publicaciones por otro departamento.

e Mantener actualizada la cartelera de las actividades

programadas.

Perfil de la Secretaria:

Requisitos de formacidn y experiencia: Secretaria Bilingte,
Secretaria Comercial u otra carrera afin al campo secretarial,
estudios en ciencias de la comunicacion (preferible) manejo de
paquetes basicos de computacion y 2 afios de experiencia en

puestos secretariales.

Funciones:
o Elaborar trabajos secretariales que le solicite el Director o

Auxiliar del departamento.
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5.7 Salarios:

Manejar la agenda del Director.

Mantener actualizada la cartelera de actividades.

Verificar envio y recepcién de correspondencia diaria.

Confirmar fechas y horarios de las actividades programadas por
el departamento.

Llevar control y elaboracion de archivo de todo el personal de la
Institucién y mantenerlo actualizado.

Concertar citas, ya sea interna o externas.

Brindar apoyo a los clientes tanto internos como externos
cuando sea necesaria la intervencion del director de relaciones
publicas.

Levantado de textos periodisticos, administrativos, elaboracion
de informes, memoria de labores y otros requerimientos afines
al cargo, solicitados por el Director o en su ausencia por la

gerencia.

Segun investigacion en diferentes medios, y en comun acuerdo con la

Gerencia General de Abinsa, estos podrian ser los salarios para el

personal del Departamento de Relaciones Publicas.

Director: Q. 10,000.00
Auxiliar: Q. 4,000.00
Disefiador Gréfico: Q. 4,000.00
Secretaria: Q. 2,500.00

5.8 Mobiliario y Equipo:

El Mobiliario y equipo minimo, con el que debera contar dicho

departamento para su funcionamiento se detalla de la siguiente manera:
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Director:  Escritorio ejecutivo, computadora, impresora, teléfono, dos
sillas para recibir visitas.

Auxiliar: Escritorio, computadora, impresora, teléfono.

Disefiador Grafico: Escritorio, laptop, desktop (en ambas computadoras
deberé contar con todos los programas adecuados para la elaboracién
de su funciones), impresora, teléfono, cafionera, retro proyector.
Secretaria:  Escritorio secretarial, computadora, impresora, archivo,

teléfono, fax, escaner, dos sillas de espera.
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Conclusiones

1. Las Relaciones Publicas se definen como un esfuerzo planificado que
realiza la organizacion para influir sobre las actitudes y opiniones del
publico. Constituyen un elemento clave como conjunto de herramientas
para mantener una excelente comunicacion e imagen con su entorno.

2. Para lograr una comunicacion efectiva y directa en donde se pueda
resolver cualquier inquietud, orientacion, duda, sugerencia o problema,
tanto con los clientes como con los trabajadores de la empresa, es
necesario implementar el Departamento de Relaciones Publicas en
Abastecedora Industrial, S.A. “Abinsa”, actualmente la empresa carece
de uno.

3. La creacion de un departamento de relaciones publicas en Abinsa,
permitira canalizar adecuadamente la informacion, tanto de productos
como de servicios que la empresa brinda, que sea de interés para su
grupo objetivo. Segun el Gerente General, Abinsa puede iniciar desde ya
con este proyecto, sin objecibn, en cuanto a infra estructura y
presupuesto.

4. Con base en los resultados obtenido en el trabajo de campo, se concluye
gue Abastecedora Industrial, S.A., Abinsa, necesita la implementacion del
Departamento de Relaciones Publicas, los participantes en la encuesta y
en la entrevista estuvieron de acuerdo. La Alta Gerencia indic6 que la
propuesta es viable. Se podria iniciar con una persona que se encargue

del departamento y dentro de Abinsa hay una persona que podria ocupar
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el puesto de asistente 0 secretaria del departamento de relaciones
publicas.

En cuanto a infraestructura este departamento puede ser ubicado, en el
segundo Nivel de la empresa al costado derecho de Recursos humanos.
La Gerente de Recursos humanos, indic6 que este espacio se adecua
perfectamente para esta dependencia.

Las condiciones de funcionamiento del Departamento de Relaciones
Publicas de Abinsa, de acuerdo a sondeos en instituciones publicas y
privadas, debe estar conformado por Director, auxiliar, disefiador gréafico

y secretaria, quienes deberan cumplir con el perfil para cada puesto.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta que el departamento de relaciones publicas, puede
iniciar con una persona, sin ningun problema, desde ya, se insta a la Alta
Gerencia que en un plazo corto se termine de conformar toda la
dependencia, y asi se pueda apreciar mejor los resultados que se espera
obtener con la implantacion del mismo.

Una vez establecido el Departamento de Relaciones Publicas, realizar
un diagndstico, por medio de una boleta, para saber cual es la su opinion
de los clientes a cerca de la implementacion de dicho departamento.
Segun los resultados que se obtuvieron de la encuesta, se insta a la Alta
Gerencia a seguir manteniendo el ambiente de trabajo como una gran
familia, donde se toma en cuenta las sugerencias de todo el personal, sin
importar el puesto y la escolaridad que posean.

Seguir motivando a los trabajadores de Abinsa para que continden
prepardndose académicamente, en base a la encuesta, se puede
observar que solo el 20% de los participantes tienen estudios
universitarios y que el 80% unicamente llegaron a obtener un titulo de

educacion media.
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Anexos

Glosario
Cojinete o Rodamiento: Son elementos rodantes que ayudan a mantener las
maquinas y motores en constante movimiento, evitando la friccion vy

contribuyendo al funcionamiento continto de los mecanismos.

Cojinetes de bolas: que se utilizan para altas revoluciones y bajas cargas y
cojinetes de rodillos, que se utilizan para altas cargas y bajas revoluciones.
Entre la marca que se distribuyen estan: NTN, SNR, TIMKEN, TRANSLINK,
BTC, GBR.

Chumacera: En un soporte compuesto de un housing y un rodamiento, la
chumacera facilita el movimiento de los mecanismos, principalmente en la
industria. Las marcas que se comercializan son: NTN, SNR, TIMKEN,
TRANSLINK, BTC, GBR.

Faja en V: Su funcién es transmitir potencia del motor a la maquina que se hara
funcionar. Debido a que su principal componente es hule, dicha funcién la
realiza de una manera mas silenciosa. Marcas: OPTIBELT, GATES, PIX, ACE,
JASON.

Retenedor de aceite: Se utiliza para evitar y retener fugas de lubricantes.
Marcas: PAYEN Y NATIONAL.

Banda transportadora: Como su nombre lo indica, se utiliza para transportar
diferentes tipos de materiales y productos terminados (piedrin, cafia de azucar,
alimentos) lo cual dependera del material con el que se fabrique la banda.
Marcas: KAUMAN.

Sprockets: Es una parte fundamental para transmitir fuerza y movimiento de un

elemento impulsor a uno impulsado. También puede servir para reducir
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velocidades usando relaciones o ratios. Se utilizan con cadenas y existen de
diferentes medidas. Marcas: TRANSLINK.

Cadena: Tiene la misma funcién que una faja, es decir, transmitir potencia de un
motor a la maquina que se hara funcionar, con la diferencia de que la cadena es

metalica y se usa con sprockets. Marcas: TRANSLINK.

Uniones para cadenas: Se utilizan para unir cadenas de rodillos que han sido
cortadas al largo deseado. También se utilizan para impulsar un sprocket con
otro. Marcas: TRANSLINK.

Poleas: Al igual que los sprockets se utilizan para transmitir fuerza o movimiento
de un elemento impulsor a uno impulsado. Existen diferentes tipos de poleas,

entre las que se pueden mencionar: Planas, en “V” y dentadas.

Mangueras Hidraulicas: Son conductores flexibles, disefiados para transportar
fluidos a una presion y temperatura determinada. Ofrecemos mangueras y
acoples para extrema, alta, mediana y baja presién. Marcas: GATES,
ALFAGOMMA'Y JASON.

Mangueras Industriales: Esta manguera tiene diversas aplicaciones, tanto en la
agricultura (maquinaria pesada) y mineria, como en la industria de alimentos,

bebidas y del transporte.
Fitineria de Bronce: para uso automotriz, dirigido al transporte liviano, mediano y

pesado, para el sistema de frenos y demas componentes de traccién de fuerza,

donde exista un circuito de aire.
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La Entrevista en la que participara tiene como Unico objetivo, sustentar el trabajo de tesis
titulado: “Diagnostico de Comunicacién y Propuesta de creacion del Departamento de
Relaciones Publicas en Abinsa, S.A.”

Universidad San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Licenciatura

Nombre:

Profesion:

Escolaridad: Medio ( ) Universitaria () Maestria ( )

Entrevista a profundidad
1. ¢Considera que sea importante instituir el Departamento de Relaciones Publicas en la

Empresa?

Si No ¢Por qué?

2. ¢Cuales son las principales necesidades de comunicacion que han detectado dentro de
Abinsa?

3. ¢Por qué cree que se ha delegado la funcion de Relaciones Publicas al departamento de
Ventas?

4. ¢Cbémo fue que detectaron la necesidad de asumir las funciones de un departamento de
Relaciones Publicas?

5. ¢Considera que la empresa tiene espacio para implementar el Departamento de
Relaciones Publicas?

Si No
6. ¢Considera que es viable laimplementacion de un Departamento de Relaciones

Publicas?
Si No ¢Por qué?

7. ¢Existe dentro de la Empresa alguna persona que estudie ciencias de la comunicacion
social?

Si No
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La encuesta en la que participara tiene como Unico objetivo, sustentar el trabajo de tesis titulado:
“Diagnostico de Comunicacion y Propuesta de creacion del Departamento de Relaciones
Pdblicas en Abinsa, S.A.”

Universidad San Carlos de Guatemala
Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon
Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion

Edad: Género: M ( ) F( )
Profesion: Tiempo de laborar en la empresa:
Escolaridad: Medio ( ) Universitaria () Maestria ( )

1. ¢Como califica la comunicacién que existe entre las autoridades y el personal de
Abinsa?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

¢Por qué?

2. ¢Como calificaria la comunicacién que tiene la empresa con sus clientes?

Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

¢Por qué?

3. ¢Considera que es necesaria la implementacion del Departamento de Relaciones
Pudblicas en Abinsa?
Si No

¢Por qué?

4. ¢Cudles son las principales necesidades de comunicacion de los clientes, que se han
detectado?

5. ¢A qué departamento se dirigen, actualmente, los clientes y proveedores para hacer
saber inquietudes, dudas, sugerencias o problemas?
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