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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala 359-15

Guatemala, 26 de agosto de 2015
Dictamen aprobacion 103-15
Comision de Tesis

Estudiante

Nery Rolando Pineda Guerra

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Pineda:

Para su conocimiento y efectos,-me permito transcribir lo acordado por la
Comision de Tesis en el inciso 1.8 del punto 1 del acta 10-2015 de sesion
celebrada el 26 de agosto de 2015 que literalmente dice:

1.8 Comision de Tesis acuerda: A) Aprobar al (la) estudiante Nery Rolando Pineda
Guerra, carné 9018810, el proyecto de tesis CREACION DEL DEPARTAMENTO
DE RELACIONES.  PUBLICAS PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION
AUTOMOTRIZ-. B)-Nombrar.como-asesor(a) a: Licenciado Nery Bach.

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

...“se perdera la asesoria 'y deberd iniciar un nuevo tramite, cuando el estudiante
decida cambiar de tema o tenga un afo de habérsele .aprobado el proyecto de
tesis y no haya concluido con la investigacion.” (lo subrayado es propio).

Atentamente;
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Estudiante

Nery Rolando Pineda Guerra

Carné 9018810

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

Estimado(a) estudiante Pineda:

De manera atenta nos dirigimos:a usted-para-informarle que esta comision nombro al
COMITE REVISOR DE TESIS: para revisar y dictaminar sobre su fesis: CREACION DEL
DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION
AUTOMOTRIZ-

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 1os siguientes profesionales:

Lic. Nery Bach; presidente(a).
lic. Mario Toje, revisor(a).
Licda. Miriam Yucuté; revisor(a)

Atentamente,
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Guatemala, 30 de septiembre de 2015.
Solicitud examen privado tesis/
Ref. CT-Akmg- No. 100-2015

M.Sc. Claudia Molina

Edifico M2, segundo nivet

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado M.Sc. Molina:

En atencién a las modificaciones al REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS de
la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, de manera atenta le traslado seis tesis dei
(la)estudiante Nery Rolando Pineda Guerra, came 9018810, de titulo: CREACION DEL
DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION
AUTOMOTRIZ-. Una copia en digital queda en poder de esta Comision. Y SOLICITO fecha de
examen privado de tesis.

Derivade de;lo anterior, procede que la Secretaria a su cargo AGENDE a (la) el estudlante
lafecha 125 ({115, hora |4 00 y lugar: salén 1 _ X, 2 6 Salon CD - y
NOTIFIQUE a la 1erna exammadora para el examen final de tesis, con la finalidad de cumphr con
el Titulo II; INFORME FINAL DE TESIS, Capitulo VI: ENTREGA DEL INFORME FINAL DE
TESIS Y DE LA MONOGRAFIA, contenido en el Articulo 11 del reglamento en mencion, que
literalmente dice: “La Secretaria de la Fscuela distribuiré 6 ejemplares junto con la boleta de
evaluacion a los miembros de! Tribunai Examinador”, el cual esta conformado por los siguientes
profesionales:

Lic. Hugo Nery Bach Alvarado, presidente(a)
Lic. Mario Roberto Toje Chiguin, revisor(a).
Licda. Miriam Isabel Yucuté Muralles, revisor(a)

M.A.  Otto Roberto Yela Fernandez, examinador(a).
Ing. Sergio Giovanni Gatica, examinador(a).
Lic. César Augusto Paiz Fernandez, suplente.

Tres de la seis tesis entregadas contienen una boleta de evaluacioén, las que seran de uso
exclusivo para los miembros de este tribunal.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

M.A. AracellVMenda’
Coordlnadora Comisioén de Tesis

Copia: estudiante.
Claudia Duran.
Control Académico.
Archivo.
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala SH-I5

Guatemala, 16 de noviembre de 2015.
Orden de impresion/NR
Ref. CT-Akmg- No. 84-2015

Estudiante

Nery Rolando Pineda Guerra

Carné 9018810

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Pineda:

Nos complace informarle que con base a la autorizacién de informe final de
tesis por asesor, con el titulo: CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES
PUBLICAS PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION AUTOMOTRIZ-, se emite la orden de
impresion.

Apreciaremos que sean entregados un ejemplar impreso y un disco compacto en
formato PDF, en la Biblioteca Central de esta universidad; tres ejemplares y dos discos
compactos en formato PDF, en la Biblioteca Flavio Herrera y nueve ejemplares en la
Secretaria General 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 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

Copia: archivo
AM/Eunice S.

Edificio M2,

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

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

Investigador:
Nery Rolando Pineda Guerra

Titulo:
“Creacion del Departamento de Relaciones Publicas para el Grupo Canella
Division Automotriz”

Planteamiento del Problema:

¢, Por qué es importante la creacion del Departamento de Relaciones Publicas para
la Division Automotriz del Grupo Canella?

Instrumentos utilizados:
Fichas bibliogréaficas, encuestas, entrevistas.

Procedimiento para la obtencién de informacion:
Compilacion de informacién bibliografica en libros, documentos e Internet.

Se realizd una encuesta a colaboradores de las diferentes areas tanto técnicas
como venta de repuestos, entrevista a personal administrativo y entrevistas a
gerentes de departamento, para conocer su opinién sobre la creacion de un
departamento de relaciones publicas.

Resultados Obtenidos y conclusiones:

Los resultados de la encuesta realizada a colaboradores, personal administrativo y
gerentes de departamento, indicaron que si existe la necesidad de crear un
departamento de relaciones publicas.

La conclusion principal de este estudio, es que para la division automotriz de
Grupo Canella es necesario contar con un departamento de relaciones publicas,
donde se maneje de manera adecuada la informacion y se coordinen y dirijan las
actividades que se realizan en los distintos departamentos para ser comunicada al
publico interno y externo.



INTRODUCCION

Considerando al ser humano y a la sociedad desde que se dio origen al
feudalismo como sistema de produccion, en el cual un mayor numero de
elementos que conformaban la sociedad se vieron interrelacionados entre si, y en
consecuencia todos se veian afectados por los movimientos o acciones que
desarrollaba cualquiera de estos elementos.

Se puede decir entonces gue las “buenas relaciones” que mantuvieran entre si las
clases politicas, militares o de la nobleza, marcaban el éxito o fracaso de la
sociedad y en particular de cualquiera de estos grupos, especialmente desde el
punto de vista comercial relacionado a la produccion de bienes y servicios.

Es evidente que con el correr de los afios y la evolucion de las sociedades, los
sistemas de produccion fueron evolucionando, asi mismo las empresas, dando
paso a nuevas lineas de pensamiento, asi como a la insercidén a estos sistemas de
nuevas ciencias alejadas aparentemente al tema puramente comercial.

De esta cuenta, y para efectos de este trabajo de investigacion, es que nos
enfocaremos en lo que actualmente representan las relaciones publicas como
parte importante en la estructura organica de las instituciones y empresas, sean
publicas o privadas, dada la cantidad y variedad de publicos con las que se
relacionan en la actualidad en el marco de las actividades a las que se dedican.

Se presenta a continuacion en este trabajo lo referente a la importancia y funcién
de las relaciones publicas y sus caracteristicas, de igual modo se enfoca en la
Division Automotriz del Grupo Canella y su estructura organica, haciendo ver los
beneficios que representa tener un departamento que gestione las
comunicaciones de la empresa de manera adecuada y proyectar a sus publicos
una buena imagen.

Como aporte de este trabajo de investigacidn se presenta una propuesta a la
gerencia general de la division automotriz del Grupo Canella, en donde se hace
ver la necesidad que tiene esta empresa de contar con un departamento de
relaciones publicas, que tenga como objetivo general, generar y mantener una
imagen positiva de ella.

Con esta imagen positiva, se espera obtener algunos beneficios adicionales como
por ejemplo, en lo interno, tener menos litigios laborales y fortalecer la relacién con
sus colaboradores ya que la comunicacion entre ambos se optimiza. Asi mismo al
generar y mantener una buena imagen ante el publico externo, se lograra una
identificacion, preferencia y empatia que al final se traduce en mayores ingresos
econdmicos para la empresa.



CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS
PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION AUTOMOTRIZ-

CAPITULO 1
Marco Conceptual

Titulo del tema
“Creacion del Departamento de Relaciones Publicas para el Grupo Canella
Division Automotriz”

1.1. Antecedentes:

En el continuo desarrollo de las organizaciones, sean estas publicas o privadas,
desde hace tiempo ya, se ha desarrollado el concepto de Relaciones Publicas
como una parte importante en la conformacién del organigrama que rige en cada
institucion.

De esa cuenta es indispensable mencionar que las Relaciones Publicas son el
mecanismo que nos ayudara a gestionar la comunicacion entre la organizacion y
su publico (interno y externo), con el objetivo de construir, administrar y mantener
una imagen positiva.

Esta labor debe realizarse de forma planificada y desarrollada de modo
estratégico por medio de una comunicacion bidireccional, ya que como se
menciona va dirigida a un publico interno y externo. Dicha labor tiene como
elementos principales, la gestion de las comunicaciones internas, gestion de las
comunicaciones externas, funcion humanistica y, el analisis y comprension de la
opinion publica, que finalmente permitir4 actuar sobre ella.

La importancia de las relaciones publicas radica en el trabajo con recursos
intangibles como:

La Identidad, lo que caracteriza a la organizacién y la diferencia del resto.

La Filosofia, el objetivo global de la organizacion.

La Cultura, su modo de actuar.

La imagen, su representacion.

Lareputacion, la representacion mental que genera en el publico.

Es importante observar que no importa realmente la actividad a la que se dedique
una empresa privada o publica, lo importante es entender la necesidad de contar
con una oficina, departamento o area en cargada de manejar la comunicacién
tanto interna como interna de la entidad.

Pagina | 1



CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS
PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION AUTOMOTRIZ-

Lo que se ha mencionado encuentra respaldo en algunos trabajos de tesis
presentados en la Escuela de Ciencias de la Comunicacion en los que se trata la
importancia de contar con un departamento de relaciones publicas, por ejemplo:

e Barrera Valle, Enma  Aracely. (2007) indica que “son un esfuerzo
consciente para estimular o influir en las personas, principalmente por
medio de la comunicacién, para hacer juzgar favorablemente una
organizacion” (p.10).

e Chiglichén Lopez, Angel Rolando. (2011) dice que “La importancia que en
la actualidad tienen las Relaciones Publicas ha movido las bases
institucionales, pues se ven orientadas a implementar programas
comunicacionales o a fortalecer los que ya existen para ampliar su publico y
tener mayor presencia en los diferentes mercados” (p.1)

Entonces, en el contexto que se ha mencionado respecto a la gran importancia de
las relaciones publicas en las organizaciones actuales, es menester mencionar
gue la Division Automotriz del Grupo Canella es parte de la reestructuracion
administrativa de esta institucibn y que en la actualidad integra a los
departamentos de venta de vehiculos nuevos marca ISUZU, venta de
motocicletas YAMAHA, venta de maquinaria de construccion HYUNDAI,
lubricantes MOTUL, venta de repuestos para todas estas marcas Yy, a los talleres
gue atienden a los anteriores, como parte del servicio posventa de esta institucion.

En la institucidon existe actualmente un departamento de mercadeo que trata de
entrelazar las actividades de las marcas del grupo aunque basicamente no se
realizan funciones de relaciones publicas y se organizan muy pocas actividades
pero operando en forma aislada.

Pagina | 2



CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS
PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION AUTOMOTRIZ-

1.2 Justificacion:

Tomando en cuenta el conocimiento del funcionamiento de las comunicaciones
internas y externas de la institucion, dada la relacién laboral durante 14 afios, la
trayectoria de la misma por mas de 60 afios y el crecimiento que ha presentado en
los ultimos afios, se vid la urgente necesidad de la creacion de un departamento
de relaciones publicas que gestione esta comunicacion y mantenga una imagen
positiva de la misma.

Por ello se planted la idea al Lic. José Roberto Aguirre Canella, gerente general
del grupo haciéndole ver la importancia que en la actualidad tiene el buen manejo
de la comunicacion en una empresa dedicada a brindar servicio y estuvo de
acuerdo que las relaciones publicas son una buena forma de crear, mejorar y
mantener la buena imagen en toda institucién cualquiera que sea su naturaleza,
especialmente si esta es de servicio.

Tomando en cuenta que la Division Automotriz tiene corto tiempo de haber sido
reorganizada, consider6 viable la creacion de un departamento de relaciones
publicas para gestionar de manera adecuada la comunicacién y las actividades de
los distintos departamentos (interna y externamente) y poder proyectar una buena
imagen hacia la opinion publica y especificamente hacia los publicos que la
rodean.

1.3 Planteamiento del problema:

El Grupo Canella es una empresa familiar con una historia de servicio de mas de
60 afos, tiempo durante el cual ha evolucionado siempre con el ideal de brindar el
mejor servicio a sus clientes y es por ello que en esta blsqueda de ser la mejor
opcién para el publico de las marcas que representa, ha surgido de su mas
reciente reorganizacion administrativa su divisibn automotriz.

Actualmente, el Grupo Canella y su Divisibn Automotriz no cuenta con una
estructura comunicacional y mucho menos con un departamento de relaciones
publicas como parte de su estructura administrativa. Dada la condicién actual y la
necesidad de la buena gestién de sus comunicaciones se plantea la siguiente
pregunta:

¢ Por qué es importante la creacién del Departamento de relaciones publicas para
la Division Automotriz del Grupo Canella?

Pagina | 3



CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS
PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION AUTOMOTRIZ-

1.4 Alcances y Limites
1.4.1. Alcances
1.4.1.1. Ambito Geogréfico

La investigacion se efectuo principalmente en la sede central de Grupo Canella
ubicada en la 72. Avenida 8-65 Zona 4.

1.4.1.2 Ambito Institucional
Los diferentes departamentos de ventas de vehiculos y motocicletas, maquinaria
de construccion y lubricantes, departamento de repuestos y talleres de vehiculos,
maquinaria y motocicletas.

1.4.1.3. Ambito Temporal
La investigacion se desarrollé entre enero y agosto de 2015.

1.4.1.4. Ambito Personal

La investigacion surge por iniciativa propia al identificar la necesidad de la
propuesta.

1.4.1.5. Ambito Poblacional

La muestra la integraron colaboradores, personal administrativo y gerentes de
departamento.

1.5 Limites

La investigacion incluye unicamente la Division Automotriz del Grupo Canella.

Pagina | 4



CREACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS
PARA EL GRUPO CANELLA -DIVISION AUTOMOTRIZ-

CAPITULO 2
Marco Teodrico

2.1 COMUNICACION

La palabra se deriva del latin (communicatio, -6nis), segun el diccionario de la
lengua espafiola en su version electrénica de su 222 edicién del afio 2012, y
significa la transmisién de sefiales mediante un cédigo comun al emisor y al
receptor. A través de la comunicacién, las personas o animales obtienen
informacion respecto a su entorno y pueden compartirla con el resto.

Esto se logra por medio del proceso comunicativo que implica la emisién de
sefales (sonidos, gestos, sefas, etc.) con la intencibn de dar a conocer
un mensaje. Para que la comunicacion sea exitosa, el receptor debe contar con
las habilidades que le permitan decodificar el mensaje e interpretarlo. El proceso
luego se revierte cuando el receptor responde y se transforma en emisor, con lo
gue el emisor original pasa a ser el receptor del acto comunicativo, y esta se
vuelve bidireccional.

En el caso de los seres humanos, la comunicacion es un acto propio de
la actividad psiquica, que deriva del pensamiento, el lenguaje y del desarrollo de
las capacidades psicosociales de relacion. El intercambio de mensajes (que puede
ser verbal o no verbal) permite al individuo influir en los demas y a su vez ser
influido.

Los elementos que deben existir en el proceso comunicativo son:
e Emisor: es quien emite el mensaje.
e Receptor: es quien recibe la informacion. A quien va dirigida esta.
e Canal: es el medio fisico por el que se transmite el mensaje.
e Codigo: es un sistema de signos y reglas que se combinan para dar a
conocer algo.
Mensaje: es lo que se quiere transmitir.
e Contexto: es la situacién o entorno extralinguistico donde se desarrolla la
comunicacion.
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE LA COMUNICACION

‘
Cddigo Mensaje

EMISOR CANAL

RETROALIMENTACION

RECEPTOR

A

CONTEXTO

Fuente: Modelo de comunicacion de Shannon y Weaver

2.2 CANALES DE COMUNICACION

La relacién de una marca con su publico y los diversos soportes y medios no sélo
se da mediante campafias y promociones. De hecho los consumidores perciben
como mas fiables las informaciones que reciben de medios y canales que
determinan que no tienen intencién publicitaria, sino informacional. Es por ello que,
mas alla de las campafias y acciones, conseguimos generar interés sobre nuestra
marca, productos o servicios por si mismos. Esto se logra con un trabajo
personalizado y de medio plazo con todos los actores relevantes implicados en los
procesos de comunicacion e informacion.

Esta labor la podemos realizar actualmente por medio de canales “Online” y
“Offline, es decir conectados en linea y fuera de linea respectivamente.
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2.2.1 Online

Los medios online, o sea conectados en linea, se han convertido en el principal
medio de prescripcion e informacion antes de realizar cualquier compra. Es por
ello que una adecuada estrategia en estos medios se hace vital. Podemos
mencionar algunos:

e Relaciones con medios: Los medios tradicionales siguen siendo uno de
los principales “influenciadores” y generadores de opinion. La inmensa
mayoria de medios tradicionales tienen un soporte online con diversos
cbdigos, redactores y contenidos que los offline.

e Social Media: La necesidad de una adecuada presencia en redes sociales
(Social Media) es un fendmeno reciente, pero de extrema relevancia. Uno
de los primeros lugares donde los usuarios consultan informacion sobre
marcas es en las redes sociales y buscando comentarios de otros usuarios.

e Relaciones de Blog: Un fendmeno persistente en el tiempo, muy
relacionado con el Social Media y con cada vez mas proyeccion es el
campo de los blogs (sitios web personales), tanto individuales como
corporativos. Son una herramienta de comunicacion mas estable y
especializada que los medios sociales puros, pero que también incluyen
parte de los elementos que atraen al publico general: confianza, trato
directo, interaccion etc.

2.2.2 Offline

A pesar del crecimiento de los medios online estos, siguen siendo incapaces de
conseguir determinados objetivos. Es por ello que se considera trabajar
simultdneamente con las relaciones publicas online y las relaciones publicas
offline (desconectados, fuera de linea) mas tradicionales, entre las que podemos
mencionar:
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Notas de prensa: Los medios de comunicacién siguen necesitando noticias
frescas, interesantes y relevantes para su audiencia. Una opcién puede ser
convertir los hitos de nuestros clientes en hechos noticiables, orientados y
redactados como nota de prensa, en la forma y con los materiales
adecuados para facilitar al maximo su insercién en los medios. A su vez es
necesario un meticuloso proceso de seguimiento y comunicacion cara a
cara para asegurar la mayor cantidad de impactos posibles. Convertimos a
nuestros clientes en noticia.

Gestiéon y Relaciones con medios: Los medios de comunicacion
modernos y las relaciones institucionales no son relaciones entre entes
abstractos, sino que son personas que hablan con personas. Un trato
cordial, a la vez que habitual, facilita al maximo el trabajo de ambas partes y
establece canales habituales de comunicacion que permiten obtener
mayores éxitos en menor tiempo.

Publicity e Inserciones: En la labor de relaciones publicas, en ocasiones
se hace necesario contratar diversos servicios de los medios que, aunque
muchas veces se vistan de contenido, realmente son inserciones
publicitarias, y notas que hablen bien de la compafiia, conocidos en idioma
inglés como “publicity”.

2.3 RELACIONES PUBLICAS

Las relaciones publicas datan desde los primeros tiempos de existencia de la
humanidad, en menor o mayor grado, dependiendo del tiempo y lugar. Fue en el
campo de la ciencia politica en la que esta se desarroll6 inicialmente de manera
primitiva.

Vale la pena mencionar que uno de los pioneros de las relaciones publicas, fue
Nicolds Maquiavelo en su conocida obra El Principe, en donde hace de esta
disciplina todo un arte.
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Garcia, (1998) sefiala 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.”(p.99.)

Ya en épocas mas cercanas, se puede mencionar como ejemplo del uso de las
relaciones publicas el mensaje que en sus discursos enviaba Martin Lutero, en el
marco del levantamiento del movimiento protestante en donde hacia que se
tuviera una imagen negativa de la iglesia catdlica, propiciando que esta
reaccionara y se defendiera también por sus propios medios.

“Toda institucion que pertenezca a la iniciativa privada o bajo un régimen estatal,
municipal o autbnomo afronta cierta clase de problemas” (Estrada, 1975. P.33),
especialmente cuando por una situacién planificada o involuntaria se dafia la
imagen de una entidad que ya esta reconocida y se busca la forma de remediarlo
encontrando soluciones que estaran mas a su alcance cuando se elabore su
planeamiento especifico dentro del conjunto de normas que recomiendan las
relaciones publicas.

2.4 DEFINICIONES DE RELACIONES PUBLICAS

Considerando que el término esta conformado por la union de dos palabras es
necesario definir en principio que entendemos por “relacion” y “publico”.

Una relacién es la unién o el trato entre dos o0 mas personas o entidades, pero en
ambos casos estamos hablando de seres humanos ya que toda entidad la
conforman seres humanos. Es por ello que definiremos relaciones humanas.

Las relaciones humanas, es el nombre dado al conjunto de interacciones que se
da en los individuos de una sociedad, la cual tiene grados de Ordenes jerarquicos.
Las relaciones humanas se basan principalmente en los vinculos existentes entre
los miembros de la sociedad. Gracias a la comunicacion, que puede ser de
diversos tipos: visual o comunicacion no verbal, lenguaje icénico o lenguaje de las
imagenes, que incluye no sélo la apariencia fisica, imagen corporal sino también
los movimientos, las sefales, linglistica, chat, comunicacion oral, afectiva v,
también, los lenguajes creados a partir del desarrollo de las sociedades complejas:
lenguaje politico, econdémico, gestual, etc.
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El pudblico lo constituye simplemente la audiencia a quien va dirigida la
comunicacion y las acciones de una persona o institucion. Entonces vamos a
mencionar algunas definiciones de relaciones publicas.

Las Relaciones Publicas o sus siglas RR. PP., “son un conjunto de acciones
de comunicacion estratégica coordinadas y sostenidas a lo largo del tiempo, que
tienen como principal objetivo fortalecer los vinculos con los distintos publicos,
escuchandolos, informandolos y persuadiéndolos para lograr consenso, fidelidad y
apoyo en acciones presentes y futuras”. (Martini, N. 1998. Definiendo las
Relaciones Publicas, consultado el 4/8/2015, http://www.rrppnet.com.ar)

Su misién, es generar un vinculo entre la organizacién, la comunicacién y los
publicos relacionados, conocidos también como “Stakeholder”, ademas de
convencer e integrar de manera positiva, para lo cual utiliza diferentes estrategias,
técnicas e instrumentos.

Es una disciplina en desarrollo que emplea métodos y teorias de
la publicidad, marketing, disefio, comunicacion, politica, psicologia, sociologia, pe-
riodismo, entre otras ramas y profesiones.

Otra definicibn de relaciones publicas dice "Las Relaciones Publicas son el
esfuerzo planeado para influenciar la opinion mediante el buen caracter y la
ejecucion responsable, basados en una comunicacion de dos direcciones
mutuamente satisfactorias”. (Scott Cutlip y Allen Conter, 1975, citado en
http://mwww.rrppnet.com.ar/defrrpp.htm)

De igual modo nos referimos a la definicion que indica que "Las RRPP son: La
promocion de simpatia y buena voluntad entre una persona, empresa o institucion
y otras personas, publico especial o la comunidad en su conjunto, mediante la
distribucion de material interpretativo, el desarrollo del intercambio amistoso y la
evaluacion de la reaccion publica". (Webster's New International Dictionary, 3ra.
Edicion 1961, citado en http://www.rrppnet.com.ar/defrrpp.htm )

Se considera entonces que las relaciones publicas son en realidad una mezcla de
varias ciencias utilizadas estratégicamente y dirigidas a un publico especifico con
el objetivo de lograr y mantener una buena imagen personal o corporativa.

Se establece entonces que, las relaciones publicas tienen como componente
principal la comunicacion para lograr su objetivo, asimismo estas son parte de un
esquema de marketing, que incluye las ya conocidas 4p’s (Producto, Precio, Plaza
y Promocion), dentro del cual las mismas integran la mezcla promocional.
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2.5 FUNCIONES DE LAS RELACIONES PUBLICAS

La funcién principal de las relaciones publicas, es promover actitudes favorables
de los diversos publicos hacia la organizacion.

Las actitudes favorables de todos estos publicos son indispensables para que la
empresa u organizacion subsista y se desarrolle, de ahi la importancia de esta
funcién.

Muchas organizaciones se dan cuenta de la importancia de las relaciones publicas
hasta que experimentan la conveniencia de no haberlas empleado antes.

Algunas de las funciones de las relaciones publicas son:

1. Informacién: Contempla la transmisién de datos al publico, los cuales deber
ser exactos.

2. Divulgacion: Se refiere a esparcir noticias para que en breve tiempo sean
conocidas por la mayor parte de personas, estas noticias deben ser
veridicas.

3. Orientacién: Comprende una serie de principios que se emplean para
aconsejar a las personas a tomar precauciones en diversas circunstancias
de la vida para lograr su propio bienestar.

4. Cultura: Encierra la realizacion de actividades de extension educativa o
formativa, cientifica, artistica, religiosa, deportiva, actividades tendientes a
lograr la superacion espiritual del pueblo.

2.6 DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS

Es importante hacer una reflexion acerca del alcance de una de las areas de
trabajo mas importantes en la actualidad de una organizacion, la cual requiere de
mucha atenciéon y valor por parte de los directivos y gerentes de las empresas
porgue en ella se asignan importantes presupuestos y recursos profesionales que,
sin lugar a duda, redundan en excelentes resultados para el crecimiento del
negocio de las empresas.
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En este departamento se manejan de forma estratégica las relaciones entre una
institucién y sus diversos publicos, cuyo objetivo al final es el de crear y mantener
una buena imagen de la empresa, estimular las ventas, facilitar las
comunicaciones y establecer excelentes relaciones entre la institucion, sus marcas
y sus publicos. Actualmente es comun encontrar que muchas empresas privadas
0 publicas no cuentan con un departamento que lleve a cabo estas funciones.

“Esta disciplina ayuda a gestionar la comunicacion bidireccional con todas las
partes interesadas de la empresa —internas o externas— de manera eficiente, y es
la guardiana de la imagen y de la reputacién de la empresa. También, ayuda a
tomar decisiones correctas y eficaces a los directivos de la organizacion, y ofrece
un abanico muy amplio de aplicacién” (Leal, N. 2013, citado en
https://masterrrppuab.wordpress.com/2013/01/30/por-que-tener-un-departamento-
de-relaciones-publicas). Por ejemplo:

e Gestidon de la buena reputacion: tiene una mirada retrospectiva, en la que
se analiza la conducta de la organizacion en el pasado, para mejorarla en el
futuro, siguiendo un hilo conductor.

e Relaciones publicas internas: analiza cuales son las falencias de la
comunicacion interna de la organizacién, para seleccionar qué informacion
es necesaria, cual es desechable, y cémo y cuando comunicarla
eficazmente a todos los empleados. También, gestiona la buena relacion
desde los empleados hacia los jefes.

e Relaciones con la comunidad: establece lazos de comunicacion
bidireccional con la comunidad en la cual se encuentra establecida la
organizacion, para que no se generen conflictos o se solucionen los que
estan presentes.

e Relaciones con gobierno: también reconocidas como las relaciones
institucionales, las cuales se han destacado por el constante trabajo de
“lobby” que segun la RAE es un grupo de personas influyentes, organizado
para presionar en favor de determinados intereses.

e Responsabilidad social corporativa: es el area que trata de retribuir,
ayudando con alguna carencia o falencia del pais o de la ciudad, como
padrinazgo de escuelas, plazas, parques, hace donaciones de comida,
ropa, plata para alguna ONG.
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e Organizacion de eventos: gestiona integralmente eventos de la empresa
como desayunos, almuerzos, reuniones, cenas de fin de afio, bazares, dias
de campo, dias de familia, etc.

e Planificacion de crisis: se encarga de analizar las crisis anteriores de la
organizacion y planifica los posibles escenarios que pueden desarrollarse
en el futuro, desarrollando planes de contingencia para que los dafios sean
minimos.

Ha quedado claro que el departamento de relaciones publicas debe manejar la
comunicacion de la empresa tanto en lo interno como en lo externo. Esto nos
lleva a clasificar al publico interesado en la empresa en dos grupos:

2.6.1 Publico Interno

Se denomina publico interno a los grupos sociales afines que integran el
organigrama de la empresa o institucion. Es el que consta de personas que
ya estan relacionadas con una organizacidbn y con quienes esta se
comunica normalmente en la rutina diaria de trabajo. Entre el publico interno
tipico de la organizacion estan, por ejemplo:

Directivos

Personal administrativo
Personal técnico
Personal de ventas, etc.

2.6.2 Publico Externo:

Son todos aquellos publicos que tienen un determinado interés que vincula
a sus miembros entre si y que no forman parte del organigrama de la
institucion. Esta compuesto de personas que como la palabra lo dice no
necesariamente se relacionan continuamente con una organizacion, estos
son todos aquellos grupos sociales que tienen un determinado interés.
Entre el publico externo de la organizacion se pueden mencionar:
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e Clientes directos
e Clientes indirectos
e Proveedores, etc.

2.7 MARKETING

Esta palabra que traducida al castellano la conocemos como mercadeo o
mercadotecnia. Se trata de la disciplina dedicada al analisis del comportamiento
de losmercadosy de los consumidores. ElI marketing analiza la gestién
comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los
clientes a través de la satisfaccién de sus necesidades.

Algunos expertos definen el marketing de la siguiente manera:

e “Es un proceso administrativo y social gracias al cual determinados grupos
o individuos obtienen lo que necesitan o desean a través del intercambio de
productos o servicios” (Philip Kotler, 2012, p. 120)

e “Es larealizaciéon de las actividades que pueden ayudar a qgue una empresa
consiga las metas que se ha propuesto, pudiendo anticiparse a los deseos
de los consumidores y desarrollar productos o servicios aptos para el
mercado” (Jerome McCarthy, citado en http://definicion.de/marketing)

e “Es sindénimo de “guerra’” donde cada competidor debe analizar a cada
“participante” del mercado, comprendiendo sus fuerzas y debilidades y
trazar un plan a fin de explotarlas y defenderse” (Al Ries y Jack Trout,
citado en http://definicion.de/marketing)

e “Es una forma de organizar un conjunto de acciones y procesos a la hora
de crear un producto para crear, comunicar y entregar valor a los clientes, y
para manejar las relaciones y su finalidad es beneficiar a la organizaciéon
satisfaciendo a los clientes” (American Marketing Asociation-A.M.A-, citado
en http://definicion.de/marketing)
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En la actualidad existen muchos tipos de marketing, aqui presentamos algunas
definiciones que encontramos:

Marketing directo: Consiste en un sistema interactivo que consigue seguidores y
resultados en sus transacciones dandose a conocer a través de los medios
publicitarios de un lugar.

Marketing relacional: Se incluye dentro del marketing directo y se basa en un
principio fundamental que dice que no hay que vender, sino hacer amigos y ellos
seran quienes compren. Conseguir beneficio a cambio de la satisfaccion del
cliente.

Marketing virtual: Recibe también el nombre de ciber marketing y es el que se
aplica a Internet, y que se encuentra dirigido a toda persona en el mundo que
tenga un ordenador y conexion a la red. En este marketing existen herramientas
SEO (Search Engine Optimization), optimizacion en motores de busqueda, que
son las que permiten que las empresas alcancen una buena visibilidad y puedan
vender mejor sus productos o servicios por medio de la internet.

Finalmente, los especialistas en marketing suelen centrar sus actividades en el
conjunto de las Cuatro P’s: Producto, Precio, Plazay Promocion. ElI marketing
apela a diferentes técnicas y metodologias con la intencibn de conquistar
el mercado y conseguir otros objetivos propios de una compafiia comercial.

Las 4Ps el

Marketing Mix

Fuente: Internet
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Dentro de este marketing mix definiremos solamente lo que constituye la
promocion pues es donde estan integradas las relaciones publicas. Entonces
promocion son “las comunicaciones que utilizamos para dar a conocer a nuestro
publico, nuestros productos o servicios; recordando que esta palabra proviene de
la composicion de “Pro” (a favor de) y “Mocién” (movimiento), es decir todo
movimiento a favor del producto o servicio”, segun lo comenta el licenciado Hugo
Nery Bach de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion, USAC.

Esta mezcla de promocion esta conformada por la publicidad, la promocion de

ventas, ventas personales, marketing directo y relaciones publicas, como podemos
observar en la siguiente grafica.

Mezcla de Promocion

Publicidad ‘

——_—

Relaciones Promocion
publicas de ventas

\ Ventas /
personales

\,—_/

Fuente: Propia
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2.8 GRUPO CANELLA

CANELLA es una empresa familiar que fue fundada en 1945, con la vision de
representar en Guatemala marcas de calidad mundial. Cada marca seria
apoyada con un departamento de servicio y de repuestos que brindaran el
soporte necesario para el buen funcionamiento del equipo y lograr la
satisfaccion del cliente en el largo plazo.

Fue fundada por el sefior Avelino Canella Armayor, junto a su hijo Luis Canella
Gutiérrez quienes estuvieron al frente de la empresa desde el afio de su
fundacion hasta el afio 1960 en el caso de don Avelino y hasta el afio 1977 en
el caso de don Luis.

Fotografia: Canella S.A.

Con el pasar del tiempo las nuevas generaciones fueron integrandose a la
empresa, la cual siendo familiar se fund6 con el objetivo de ser un negocio
para varias de estas.

Es en el afio de 1977 que se integra la Sra. Silvia Canella Neutze, estando al
frente de la misma hasta el afio 1980. A partir de ese afio ingresa el Sr. Luis
Canella Neutze, quien se desempeiia como gerente general hasta el afio 1998.

Durante el periodo que el Sr. Luis Canella Neutze esta al frente, se integran en
el afio de 1986 las seforas Diana Canella Neutze y Ana Lucy Canella Neutze,
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y es cuando se dividen las operaciones de las marcas que representan,
dirigiendo la Sra. Diana Canella lo relacionado a soluciones de oficina y la Sra.
Ana Lucy Canella lo referente a la parte automotriz.

Es entonces en el afio 2005 que se definen e integran ambas divisiones en lo
gue se llama en la actualidad Grupo Canella y se nombra al Sr. José Roberto
Aguirre Canella como gerente general del mismo, hasta la fecha.

2.8.1 VISION

La visiobn del Grupo Canella es “SER RECONOCIDOS COMO UN
PROVEEDOR CONFIABLE Y COMPLETO, DE CALIDAD Y PRESTIGIO CON
UN VERDADERO COMPROMISO DE SERVICIO”.

2.8.2 MISION

La mision del Grupo Canella es “ATENDER LAS NECESIDADES Y
REQUERIMIENTOS DE NUESTROS CLIENTES DE UNA MANERA ATENTA,
RAPIDA'Y EFICIENTE".

La vision y mision del Grupo Canella, se trasladan a las 2 divisiones que
conforman este grupo, siendo estas la division de soluciones de oficina y la
divisién automotriz con el objetivo de homologar este pensamiento dentro del

grupo.

2.9 DIVISION DE SOLUCIONES DE OFICINA

Esta divisibn cuenta en la actualidad con la representacién de las marcas
CANON y COMPAQ HP de reconocida calidad mundial en equipos de oficina,
materiales y suministros para estos. Asi mismo proporciona el servicio técnico,
soporte de repuestos y arrendamiento con opcién a compra de todas las lineas
que distribuye.

La oficina principal se encuentra en el edificio central de Grupo Canella en 72.

Avenida 8-65 Zona 4, pero tiene tiendas propias en las zonas 7, 8, 10, 11, 13
de la ciudad capital, también en Quetzaltenango y Teculutan, Zacapa.
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2.10 DIVISION AUTOMOTRIZ

Esta division es la que integra desde el afio 2005, como se menciond
anteriormente, el mayor numero de marcas que el Grupo Canella representa.
El giro de negocios se basa especificamente en los servicios de venta y post-
venta de sus marcas, siendo el primero donde se realiza la comercializacién de
las lineas de productos que Yamaha tiene en el mercado guatemalteco, asi
como los pick ups y camiones ISUZU, los lubricantes MOTUL y toda la linea
gue ofrece para las distintas aplicaciones en el mercado y por ultimo las
excavadoras, retroexcavadoras y cargadores frontales como opciones de
maquinaria de construccién de la marca HYUNDAI.

El servicio post-venta tiene como funcién principal proporcionar apoyo al cliente
en cuanto a proporcionarle el servicio técnico y de repuestos que los productos
gue se comercializan requieran, a fin de garantizar su perfecto funcionamiento.

Para llevar a cabo estas labores de venta y post-venta, la divisibn cuenta con
salas de venta en las zonas 4, 10 y 11 de la ciudad capital, y en Zacapa.
Adicionalmente tiene sub-distribuidores en Quetzaltenango, Coban, Puerto
Barrios, Petén y Mazatenango para abarcar todas las regiones del pais.

De igual modo cuenta para el servicio post-venta con bodega de repuestos
central en el edificio principal, bodega de mayoreo en zona 13 de la ciudad
capital, sucursal en zona 10 y en Teculutan, Zacapa.

En cuanto a los talleres que brindan servicio a las lineas de producto de la
marca Yamaha, estos se encuentran ubicados en zonas 4, 10 y 13 de la ciudad
capital, y en el interior de la republica los encontramos en Zacapa, Puerto
Barrios y Quetzaltenango. Asi mismo se cuenta con unidades de talleres
moviles para llegar a puntos mas lejanos de la republica.

Asi mismo, los talleres para atender la linea de vehiculos y camiones ISUZU
los encontramos ubicados en las zonas 10 y 13 de la capital y en Zacapa, en el
interior del pais. De igual modo cuenta con unidades de talleres méviles para
la atencién en puntos alejados de la ciudad capital.
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Los requerimientos de servicio que tiene el area de maquinaria de construccion
HYUNDAI, son cubiertos de igual modo por el taller en zona 13 y unidades
moviles, asi como los repuestos por dicho departamento y sus puntos de venta
mencionados.

La linea de lubricantes MOTUL constituye el elemento mas pequefio de los que
conforman la divisibn automotriz, ya que esta tiene Unicamente su centro de
distribucion en las instalaciones del edificio central de Canella en zona 4. En
este lugar es donde se gestionan los despachos de pedidos generados por
distribuidores en toda la republica de Guatemala, y por ende en donde se
encuentra toda la fuerza de ventas.

2.10.1 YAMAHA

Yamaha es en la actualidad una marca internacional de motocicletas de
reconocido prestigio por la calidad y durabilidad que sus productos
entregan al propietario de estas. También tiene dentro de su linea de
productos, generadores eléctricos, bombas de agua, motores marinos y
motocicletas de agua (conocidas como Jet Skis).

Como referencia histérica de la marca, cabe mencionar que es una
empresa que nacié en el Japdén en el afio de 1955, fundada por Genichi
Kawakami quién fue ademas su primer presidente. Fue en la region de
Hamakita-cho, ciudad de Hamamatsu el dia de hoy, donde se establecié la
primera fabrica llamada Nippon Gakki Hamana y en la cual se empezé la
produccién del primer producto, la motocicleta Yamaha 125cc “YA-1".

En la actualidad, Canella cuenta con la representacion de esta prestigiosa
marca de motocicletas y demas equipos mencionados desde el afio de
1964 la cual es conformada por el departamento de ventas para la
comercializacion de la marca, como repuestos y talleres para el soporte del
servicio post-venta.
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2.10.2 ISUZU

Esta es una marca japonesa fabricante de vehiculos tipo pick up,
camionetas utilitarias (SUV) y camiones en una variedad de opciones en
capacidades de carga. Los productos Isuzu estan disefiados para
satisfacer las necesidades de los clientes en el comercio, la industria y
personales.

En el mercado nacional, esta marca esta representada por 2 distribuidores
autorizados por la fabrica, siendo Canella el mas antiguo de ellos ya que
cuenta con la representacion desde el afio 1976, lo que hace a la empresa
una experta conocedora de los productos de Isuzu.

Como dato adicional mencionamos que, Isuzu es en la actualidad, la marca
de motores diésel niumero uno de JapoOn, aunque sus inicios no fueron
especificamente en el area de la construccion de motores diésel.

Fue en el afio de 1916 que dos compariias quieren unir sus esfuerzos para
la fabricacion de automéviles, estas fueron Tokyo Ishikawajima Ship-
building and Engineering Co., Ltd. y Tokyo Gas and Electric Industrial Co.

Posteriormente en Julio del afio de 1918 la compafia Tokyo Ishikawajima
Ship-building and Engineering Co., Ltd. concluye un acuerdo con Wolseley
Motors de Inglaterra, asi mismo en Marzo de 1919 la Tokyo Gas and
Electric Industrial Co. produce su primer camion en Japon bajo el auspicio
de un acuerdo militar con el gobierno.

La historia de la marca a partir de esos afios es muy extensa y siempre
llena de desarrollo en el sector de automoviles y camiones, por lo que
detallarla seria un tema aparte.

2.10.3 MOTUL

Motul es la marca de lubricantes que representa Canella desde el afo
1980, y es una marca que cuenta con una historia de mas de 160 afios de
historia e investigacion.

Con el objetivo de brindar apoyo y soluciones a sus clientes, Canella tiene
en esta marca, opciones de lubricantes para distintos sectores del mercado
como lo son las aplicaciones automotrices, las cuales incluyen lubricantes
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para motores, cajas de velocidades, ejes traseros, sistemas de direccion,
sistemas de frenos, sistemas de enfriamiento y grasas para distintos usos.

e En el portal web de la marca, (https://www.motul.com/ con fecha de
consulta 20 de Julio de 2015) mencionan su historia asi: “Mas de 160
afios. Mas de un siglo y medio de actividad ininterrumpida que ha permitido
a Motul modernizarse constantemente a si mismo y subir a la vanguardia
de la tecnologia. Esta busqueda permanente y la determinacién de avanzar
han llevado a la empresa a una posicion envidiable en su sector. La
compafiia goza de renombre en todo el mundo y es reconocido
unanimemente por la calidad de sus productos, la capacidad de innovar y
su participacion en el mundo de la competicion.”

Toda esa experiencia y calidad es la que Canella traslada a sus clientes
guienes confian en esta marca de lubricantes.

2.10.4 HYUNDAI

Es una marca surcoreana fabricante de maquinaria para construccién en
muchas variedades que dependen del uso que se les de en el marco de
esa industria. En Guatemala se comercializan Unicamente 3 lineas de
producto como lo son las excavadoras, retroexcavadoras y los cargadores
frontales; cada uno con varias opciones de configuracion de aplicacion.

Por tanto, siguiendo siempre con la idea de representar marcas lideres
gue brinden soluciones al publico y al mercado guatemalteco, Canella
obtiene la representacion de esta marca en el afio de 1991, siendo uno de
los primeros distribuidores de la misma en Latinoamérica y el primero en
la region centroamericana.

En la historia, esta marca lider6 los albores de la industria pesada de
Corea del Sur, a principios de los afios 70, Hyundai Heavy Industries Co.,
LTD. ( HHI ) puso en marcha su negocio con un proyecto que hace época
para construir el astillero mas grande del mundo en la bahia Mipo, Corea
del Sur.

Como parte de esta actividad surge en el tiempo la fabricacion de

magquinaria y equipo para la construccién, y hoy por hoy, Hyundai utiliza
entre el 70% y el 80% de su produccion de esta maquinaria al mercado
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mundial, por lo que la hace una de las compafiias mas prosperas de
Corea del Sur.

2.11 ORGANIGRAMA DE LA DIVISION AUTOMOTRIZ
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2.12 COMUNICACION EN LA DIVISION AUTOMOTRIZ

En la actualidad, la division automotriz del Grupo Canella no cuenta con un
departamento que maneje su comunicacién interna, dirigida a sus colaboradores
en las distintas areas en las que se divide, y también sucede lo mismo con la
comunicacion externa dirigida a sus clientes en general, publicos especificos y
demas personas o instituciones que tengan de alguna manera relacién con la
empresa.

Entonces, es obvio pensar y darse cuenta que esta situacion genera una serie de
problemas internos entre compafieros de trabajo muy marcados muchas veces y
otras no tanto, pero igual de dafiina para la empresa. Entre los problemas internos
de comunicacion que se generan ante la ausencia de un departamento de
relaciones publicas que maneje la misma, podemos mencionar algunos:

Generaciéon de rumores (chismes)

Alta rotacion de personal

Falta de iniciativa y colaboracién de los empleados
Apatia ante los cambios por mejoras

Estos problemas podrian eliminarse si se tuviera un sistema de comunicacion
formal que generara material como boletines, memorandos, notas, asi como la
utilizacion en algunas areas de carteleras, el uso de mensajeria interna utilizando
una red interna y formatos electrénicos, aunque estas cosas no existen en la
actualidad.

De igual modo se generan problemas en la imagen publica de la empresa, al no
contar con dicho departamento, que al final afectan en puntos como los siguientes:

Mala imagen publica

Falta de lealtad a la empresa y sus marcas
Mala publicidad de boca en boca

Falta de credibilidad

Reduccion de utilidades

Es imposible no relacionar los efectos que causaran todos estos problemas a la
imagen externa o publica de la empresa, ya que estos se proyectan y manifiestan
hacia el publico externo de manera negativa afectandola de manera sustancial,
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haciendo muchas veces necesario redoblar esfuerzos para recuperar y mantener
nuevamente una imagen positiva, para lo cual se puede utilizar campafnas de
publicidad planificadas estratégicamente, asi como también la utilizacion del
marketing y las técnicas apropiadas para cada marca y producto.

La division automotriz cuenta actualmente con un Gerente de Mercadeo, quien
ante la ausencia de una estructura y programacion comunicacional; se limita a
utilizar un poco de publicidad en medios escritos, especialmente en periédicos y
marketing directo en algunas actividades dirigidas a la promocién de la empresa
segun la marca que esté trabajando en ese momento, enfocado basicamente a la
venta y comercializacion de los productos.

Estructurar y dirigir correctamente la comunicacién en la divisibn automotriz es
esencial y muy importante, ya que como se menciond anteriormente, es en ella
gue se concentra la mayor cantidad de empleados en sus diferentes areas, los
cuales estan distribuidos segun la siguiente tabla:

YAMAHA | ISUZU | MOTUL | HYUNDAI | REPUESTOS | TOTAL

Empleados 83 136 8 10 53 290

La division automotriz tampoco cuenta actualmente con un area destinada a
albergar las oficinas de un departamento de relaciones publicas, sin embargo se
considera viable el acondicionamiento de estas en el mezzanine (entreplanta) que
se ubica entre el primero y segundo nivel del edificio de Canella en la zona 4.
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CAPITULO 3
Marco Metodolbgico

3.1Tipo de investigacién

Para la elaboracién de este trabajo de tesis titulado “Creacion del
departamento de Relaciones Publicas para el Grupo Canella Division
Automotriz” se utilizé el método de investigacién descriptiva.

Este método investiga hechos que se observan directamente, de linea qué
es, comprende la descripcidn, registro, andlisis e interpretaciéon de la
naturaleza actual, composicién o proceso de los fenbmenos.

Por ser la investigacion de tipo descriptiva, no se plantean hipétesis,
solamente objetivos.

3.2 Objetivos
3.2.1 General

Elaborar la propuesta de implementacion del Departamento de relaciones
publicas para el Grupo Canella en su Division Automotriz, que permita una
gestion adecuada de la informacion para cada uno de los publicos con los
gue interactda, contribuyendo ademas a proyectar y mantener una buena
imagen.

3.2.2 Especifico
e Diagnostico del manejo actual de la comunicacién en la Division
Automotriz de Grupo Canella para respaldar la propuesta

¢ Identificar la necesidad de contar con un departamento de relaciones
publicas en el Grupo Canella
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3.3 Técnica

La técnica que se utilizé para la elaboracion del presente trabajo fue la
recopilacion de fuentes bibliograficas, encuesta y entrevista.

3.4 Instrumento

Los instrumentos utilizados para recabar la informacién del presente trabajo
fueron:

Fichas bibliograficas

Encuesta a colaboradores de los diferentes departamentos
Entrevista a personal administrativo

Entrevista a gerentes de departamento

3.5 Poblacién

e La poblacion para este estudio la constituyé el personal técnico
operativo de talleres, personal de ventas de vehiculos y motocicletas,
personal de venta de repuestos.

e Personal administrativo

e Gerentes de departamento

e Gerente General

3.6 Muestra

e Se encuestd a un total de 50 colaboradores del area técnica
operativa de talleres, venta de vehiculos y repuestos

e Se entrevistd a un total de 20 colaboradores en area administrativa

e Se entrevistd a un total de 7 gerentes de departamento

e Entrevista al gerente general

3.7 Procedimiento

La informacion recabada se obtuvo de fuentes bibliograficas en la
Universidad de San Carlos de Guatemala, Universidad Rafael Landivar,
encuestas de opinidon al personal de taller, venta de vehiculos y repuestos,
entrevistas al personal administrativo y gerentes de departamento, asi como
entrevista al gerente general.
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La encuesta de opinion utilizada consta de 7 preguntas, la entrevista para el
personal administrativo consta de 3 preguntas y la entrevista para gerentes
de departamento consta de 5 preguntas.

CAPITULO 4
Analisis de Resultados

4.1 Analisis de Resultados
A continuacién se presenta la descripcién y analisis de los resultados
obtenidos, desglosados de la siguiente manera:

4.1.1 Encuesta a Colaboradores

Personal técnico de talleres, vendedores de vehiculos y motocicletas,
vendedores de repuestos.

1) ¢Conoce los distintos departamentos que conforman la Division
Automotriz de Grupo Canella?

30 A
20 - mSi
10 - H No
0 .

Si No
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El 56% de los colaboradores encuestados indicaron que si conocen los
departamentos que conforman la divisibn automotriz, mientras el 44% restante
no las conoce todas.

2) ¢Conoce a donde dirigirse cuando necesita algun tipo de informacién?

40 A

mSi
20 -

m No
0 1 1

Si No

El 76% de encuestados respondid que si sabe a donde dirigirse cuando necesita
alguna informacion, mientras el restante 24% no lo sabe correctamente.

3) ¢Considera necesario que exista informacion impresa y carteleras con
material de interés para el colaborador?

40 -
30 -
| Si
209 m No
10 A
0
Si No
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Del total de encuestados, el 80% respondid que si considera necesario que
exista informacidén impresa de interés, el 20% cree que no es necesario.

4) ¢Se entera de las actividades que realiza Grupo Canella en sus distintas
areas?

50 1
W Si

ENo

Si No

A esta pregunta, el 12% de los encuestados indicO que si se entera de las
actividades que se realizan, y un porcentaje alto del 88% indic6 que no se entera
de las mismas.

5) ¢Considera que seria necesario un departamento de Relaciones Publicas
dentro del Grupo Canella?

60 -

40 - mSi
20 - ® No
0 -

Si No
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A esta pregunta, el 100% de los encuestados respondié que si seria necesario
un departamento de Relaciones Publicas.

6) ¢Al crearse un departamento de Relaciones Publicas, considera que
mejoraria la comunicacion e informacibn que se proporciona al
colaborador?

B Si

y - B No

Si No

Los encuestados respondieron en un 100% que si mejoraria la comunicacion e
informacion para el colaborador.

7) ¢Como considera la imagen que proyecta el Grupo Canella al publico?

40

30

20 M Buena

10 - ﬂ M Regular
0 T T T ‘ T

m Deficiente
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A esta pregunta, el 64% de los encuestados creen que la imagen es buena, el
20% cree que es regular y el 16% considera que es deficiente.

4.1.2 Entrevista al Personal Administrativo

Colaboradores administrativos de los departamentos de taller, ventas de
vehiculos y motocicletas, y venta de repuestos.

1)

2)

3)

¢,Cudl es su opinién respecto a que exista un departamento de
Relaciones Publicas en el Grupo Canella?

R/ El personal entrevistado coincide en que la existencia de este
departamento ayudaria a que todo el personal conociera los derechos
y obligaciones de cada uno, asi como que exista una relacion cordial
de trabajo entre jefes y colaboradores.

¢,Colmo cree que ayudaria a Grupo Canella la creacién de dicho
departamento?

R/ Es la opiniébn general de los entrevistados que este departamento
beneficiaria principalmente en el mejoramiento del servicio al cliente y
la buena imagen de la empresa.

¢, Qué personas cree que se beneficiarian con este departamento?

R/ Los entrevistados manifestaron que el beneficio seria
principalmente para el cliente que conforma el publico de la empresa,
asi como los colaboradores y directores de esta por generar una
buena interrelacion entre todos.

4.1.3 Entrevista a Gerentes de Departamento y Gerente General

1) ¢Cudl es la funcién del departamento?

2) ¢Qué actividades principales realiza?
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3) ¢ Cuanto personal labora en el departamento?

4) ¢Cual es su opinion respecto a que exista un departamento de
Relaciones Publicas en el Grupo Canella?

5) ¢Como cree que ayudaria a Grupo Canella y a su departamento, la
creacion del departamento de Relaciones Publicas?

La entrevista a los gerentes de departamento fue realizada a las siguientes
personas: Ing. Mario Tamayac (Ilsuzu/Hyundai), Sr. Jenaro Pando
(Repuestos/Motul), Ing. Eduardo Ara (Yamaha), Ing. Douglas Maldonado (Taller
Automotriz), Sr. Eddi Bregni (Taller Motocicletas).

Para fines de esta investigacion se realizé un consolidado de las respuestas
obtenidas en esta entrevista, ya que la mayoria fueron coincidentes.

El objetivo de cada departamento es promover las ventas de la marca que maneja,
para que exista una mayor participacion de la marca en el mercado, logrando con
ello que existan clientes repetitivos y lograr que se obtengan las utilidades
requeridas, con una eficiencia en el manejo de recursos econémicos y humanos.

Consideran también que es necesario que exista un departamento de relaciones
publicas para poder crear una sinergia positiva entre las areas de la division
automotriz y que se logre alinear los objetivos de empresa.

La mayor ayuda que se obtendria de la creacion de un departamento de
relaciones publicas, es que integraria al recurso humano, creando un sentido de
propiedad que lograria una mejor y mayor motivacion entre colaboradores para el
desempefo de sus funciones.
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CAPITULO 5
Propuesta

PROPUESTA DE CREACION DEL DEPARTAMENTO DE
RELACIONES PUBLICAS PARA EL GRUPO CANELLA “DIVISION
AUTOMOTRIZ”

5.1 INTRODUCCION

Luego de obtener los resultados de la encuesta y entrevistas realizadas a
colaboradores, personal administrativo y gerentes de departamento; y su
posterior andlisis, se presenta esta propuesta.

Las relaciones publicas son en la actualidad un componente esencial en la
estructura administrativa de toda empresa que desea generar y mantener
una buena imagen y opinidon en el publico, y lograr de esa cuenta una
lealtad hacia la misma y también una identificacion positiva.

5.2 JUSTIFICACION

La comunicacion es un tema indispensable en toda organizacion, pero no
solo el simple hecho de comunicarse, mas bien es lograr una buena y
efectiva comunicacién entre el personal de la empresa y el publico que
atiende dia a dia, logrando a la vez una buena imagen.

Esto se logra gestionando de manera correcta toda la informacion que
genera la organizacion desde su interior, y como lo quiere trasladar a sus
clientes bien sean internos o externos, convirtiendo esta informacién en una
comunicacion bidireccional clara. De ahi la importancia con contar con un
departamento que se encargue de gestionar esta comunicacion y utilizar los
canales adecuados para transmitir los mensajes que se deseen trasladar al
publico.
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La divisién automotriz del Grupo Canella, no cuenta actualmente con un
departamento de relaciones publicas que se encargue de la gestion de la
comunicacion hacia su publico, lo cual es clave para lograr crear y
mantener una imagen positiva. Este departamento deberd escuchar y
atender las necesidades del publico interno y externo para favorecer de esa
manera la mutua comprension entre la empresa y su publico.

5.3 OBJETIVO

El objetivo es lograr que la Division Automotriz del Grupo Canella cuente
con un departamento que reciba, centralice y gestione la informacién que
genera cada area que lo conforma, haciendo que esta llegue al publico
interno y externo de manera positiva, atendiendo ademas las necesidades
de estos creando también asi una imagen positiva.

5.4 DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS

El departamento de relaciones publicas debera proporcionar asesoria en
materia de comunicacién a la division automotriz del Grupo Canella, y
dependera jerarquicamente de la Gerencia General de la misma.

5.4.1 Misiébn

Serd la mision del departamento, el satisfacer las necesidades de
informacion de los publicos de la empresa, internos y externos, de
manera ética y responsable logrando con ello generar una buena
imagen ante estos.

Asi mismo el asesorar asertivamente a la gerencia general y

gerencias de los departamentos en temas relacionados a la
comunicacion.
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5.4.2 Vision

A nivel institucional, ser el catalizador de toda la informacion que se
genera en la empresa y canalizarla adecuadamente al publico,
marcando diferencia entre la competencia del sector.

5.4.3 Valores

Responsabilidad
Respeto
Puntualidad
Honradez
Lealtad

5.4.4 Objetivos

Impulsar la imagen de la empresa a los publicos que ésta atiende.
Promover la imagen en los distintos medios de comunicacion a fin
de lograr espacios de mercadeo e identificacion de sus marcas.
Propiciar ambientes agradables de trabajo en el publico interno
fortaleciendo la comunicacion entre este.

Escuchar y atender las necesidades del publico por medio de
canales correctos de comunicacion.

5.4.5 Funciones

Informar al publico interno las actividades que desarrolla cada
departamento que forma la divisibn automotriz.

Asesorar a cada departamento de la divisibn automotriz cuando
estos utilicen los medios de comunicacidon para dar a conocer sus
actividades.

Divulgar los acontecimientos relevantes en la division automotriz
con el fin de lograr una buena imagen de la empresa.

Establecer alianzas con los distintos medios de comunicacion y
proveedores de servicios con el fin de promover la buena imagen
publica.
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Coordinar la realizacibn de seminarios y capacitacion para
colaboradores, personal administrativo y gerentes de
departamento.

Presentar y dar a conocer las actividades y eventos que organiza
el &rea de mercadeo.

Atender las necesidades del publico, cuando requieran datos de
interés general o particular.

Promover las actividades que desarrolle la division automotriz
mediante los recursos comunicacionales con que cuente la
empresa.

5.4.6 Organizacién Interna

El departamento de relaciones publicas contara con el siguiente
recurso humano:

Director de Relaciones Publicas
Asistente

Publicista

Secretaria

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO
DE RELACIONES PUBLICAS

Gerente
General

Director de
RRPP

Secretaria
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5.4.7 Recursos Humanos y sus funciones

El recurso humano es el mas importante y fundamental en una
institucién para llevar a cabo las funciones y los objetivos de
esta. Por ello se propone el siguiente para conformar el
departamento de Relaciones Publicas:

5.4.7.1 Director de Relaciones Publicas

El perfil del director de relaciones publicas requiere ser
Publicista Profesional, poseer la Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion, manejo del idioma inglés y por lo menos 3
afios de experiencia en area afin. Depende jerarquicamente
del gerente general.

Funciones:

e Planificar y desarrollar los eventos y las actividades dirigidas
al publico, tanto a nivel interno como externo.

e Organizar, dirigir y supervisar las actividades propias del
departamento, autorizadas por gerencia general.

e Informar sobre las actividades, éxitos y logros de la empresa
conforme lo requerido por gerencia general.

e Ser parte de las reuniones de trabajo entre la gerencia
general y los departamentos que conforman la divisién
automotriz.

e Apoyar en la solucién de problemas internos y externos, para
los que haya sido asignado.

5.4.7.2 Asistente de Relaciones Publicas

El perfil del asistente de relaciones publicas requiere como
minimo octavo semestre aprobado en la carrera de Ciencias
de la Comunicacién, ser publicista profesional, manejo del
idioma inglés y por lo menos 2 afios de experiencia en area
afin, proactivo. Depende jerarquicamente del director de
relaciones publicas.
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Funciones:

e Asistir al director de relaciones publicas en las actividades del
departamento.

e Se encarga de la logistica y supervision en el desarrollo de
las diferentes actividades que corresponden al departamento
o en las que sea requerido.

e Dar apoyo en la planificacion de las actividades del
departamento.

e Atender requerimientos adicionales afines al cargo que le
sean solicitados por el director del departamento o la
gerencia general.

5.4.7.3 Publicista

El perfil del publicista requiere como minimo poseer el grado
de Publicista Profesional, manejo del idioma inglés, manejo de
paguetes de disefio de material grafico, manejo de social
media, creacion de péaginas web, creativo y proactivo.
Depende jerarquicamente del director de Relaciones Publicas.

Funciones:

e Disefio y diagramacion de material impreso variado.

e Toma y manejo de material audiovisual en actividades
internas y externas.

e Cobertura de actividades internas y externas, generando
material fotografico institucional.

e Apoyo en cobertura a las actividades o publicacion de
informacion de otros departamentos.

5.4.7.4 Secretaria

El perfil de secretaria debe poseer titulo de secretaria
comercial o bilingtie de preferencia, preferible con estudios en
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ciencias de la comunicacién, manejo de paquetes basicos de
computacion, manejo de internet, experiencia minima de 2
afos en puestos secretariales. Depende jerarquicamente del
director de Relaciones Publicas.

Funciones:

e Elaboracion de trabajos secretariales solicitados por el
director o el asistente del departamento.

e Concertar y confirmar citas con medios de comunicacion.

e Mantener actualizada la(s) cartelera(s) de actividades.

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

e Brindar apoyo a publico interno o externo cuando le sea
requerido.

5.4.8 Recursos

El departamento de Relaciones Publicas desarrollara sus
funciones en un espacio fisico adecuado, asi como el uso de
mobiliario y equipo acorde a las necesidades del mismo, con
un respaldo financiero.

5.4.8.1 Fisico

Se sugiere que se adecuen 4 espacios en el primer nivel del
edificio central del Grupo Canella en 72.Aavenida 8-65 Zona 4,
que constituirdn la oficina del director, del asistente y los
cubiculos del publicista y la secretaria.

5.4.8.2 Mobiliario y Equipo

Se requieren escritorios para cada miembro del departamento,
computadora personal para el director, asistente y secretaria,
computadora de disefio para el publicista, impresoras, camara
digital/DVD, quemador de CD, micréfonos, audifonos,
grabadora portatil, acceso a internet, teléfonos.
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5.4.8.3 Financiero

El apoyo financiero de la gerencia general con un presupuesto
adecuado, sera vital para garantizar el funcionamiento del

departamento.

5.4.8.4 Sueldos

Para el funcionamiento del departamento de relaciones
publicas de la divisibon automotriz del Grupo Canella, se
consideran las siguientes contrataciones, que representaran
una planilla mensual de Q. 28,644.40 con las respectivas
prestaciones de ley, distribuidas de la siguiente forma :

Personal

Puesto Formacioén Salario Mensual
Profesional

Licenciado en

D.IreCtor O,'e . Ciencias de la Q. 15,000.00
Relaciones Publicas |  comunicacion

Publicista

. Profesional /
Asistente 8v0.Semestre Q. 6,500.00

aprobado

. . Publicista
Publicista Profesional Q. 4,500.00

Secretaria Bilingte

. y estudios en
Secretaria Ciencias de la Q. 2,644.40

Comunicacién

** | 0s sueldos que se describen en la tabla incluyen la bonificacion mensual de ley.
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CONCLUSIONES

1. Es necesario que la Division Automotriz de Grupo Canella cuente con un
departamento de Relaciones Publicas para manejar toda la informacion
institucional necesaria para crear y mantener una buena imagen ante sus
distintos publicos.

2. Se determin6 que actualmente no existe un manejo adecuado de la
informacion ya que cada departamento de la Division Automotriz maneja la
misma de manera independiente y aislada.

3. De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas
realizadas se identific6 la necesidad y la importancia de tener un
departamento de Relaciones Publicas, puesto que el 100% de personas
considerd que este ayudaria a mejorar y mantener una mejor comunicacion
interna que se reflejaria en la imagen que la empresa proyectaria a su
publico externo.

4. Se presento la propuesta para la creacion del departamento de Relaciones
Plblicas, con los requerimientos necesarios para que esta pueda ser
ejecutada una vez sea aprobada por la gerencia general del Grupo Canella.
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RECOMENDACIONES

1. Crear y organizar un departamento de Relaciones Publicas, que gestione
de manera profesional la comunicacién entre los departamentos de la
Division Automotriz y conseguir una imagen positiva en los publicos con los
gue interactua.

2. Concentrar la informacién de la Division Automotriz en un departamento de
Relaciones Publicas, y que este maneje la misma por medio de los canales
adecuados.

3. Reclutar al recurso humano sugerido para la conformacion del
departamento de Relaciones Publicas y promover la participacion en
principio de los gerentes de departamento para la integracion de este a la
organizacion.

4. Evaluar de manera objetiva la propuesta que se presentd, visualizando los
beneficios que se obtendran en la comunicacién interna como en la imagen
gue se proyectara al publico externo.
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Pagina de Hyundai Heavy Industries. Archivo HTML.
e http://www.hyundaiheavy.com/ Fecha de consulta 20 de Julio de 2015
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e https://www.motul.com/ Fecha de consulta 20 de Julio de 2015

Pagina de Yamaha Motor. Archivo HTML.
e http://global.yamaha-motor.com/ Fecha de consulta 3 de Agosto de 2015
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ANEXOS
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Anexo |

@&@@ ENCUESTA PARA COLABORADORES

A continuacion se plantean una serie de preguntas las cuales serviran para recabar informacion
importante para un diagnostico y propuesta de creacion de un departamento de relaciones
publicas para la Division Automotriz de Grupo Canella, por lo que agradeceria contar con su
valiosa colaboracion.

Edad:
Sexo:
Departamento en el que labora:

1) ¢Conoce los distintos departamentos que conforman la Division Automotriz de Grupo

Canella?
s [ o [
2) ¢Conoce a donde dirigirse cuando necesita algun tipo de informacion?
s [ o [

3) ¢Considera necesario que exista informacién impresay carteleras con material de interés
para el colaborador?

I — vo [

4) ¢Se entera de las actividades que realiza Grupo Canella en sus distintas areas?

I — vo [

5) ¢Considera que seria necesario un departamento de Relacions Pablicas dentro del Grupo

Canella?
s [ o [

6) ¢Alcrearse un departamento de Relaciones Publicas, considera que mejoraria la
comunicacion e informacién que se proporciona al colaborador?

I — Y —

7) ¢Como considera la imagen que proyecta el Grupo Canella al puiblico?

Buena Regular Deficiente
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Anexo |

@G@M ENTREVISTA PARA PERSONAL ADMINISTRATIVO

Las preguntas que se plantean a continuacion serviran para recabar informacion acerca de la
probabilidad de crear un departamento de Relaciones Publicas en el Grupo Canella.

Departamento en el que labora:

Puesto:

1) ¢Cudl es su opinidn respecto a que exista un departamento de Relaciones Publicas en
el Grupo Canella?

2) ¢Como cree que ayudaria a Grupo Canella la creacion de dicho departamento?

3) ¢Qué personas cree que se beneficiarian con este departamento?
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Anexo llI
(C/A NI = [L/A) ENTREVISTA PARA GERENTES DE DEPARTAMENTO

A continuacion se plantean algunas que servirdn para de base para recabar informacion acerca
de la posibilidad de crear un departamento de Relaciones Pablicas en el Grupo Canella.

Nombre:

Cargo:
Departamento:
Fecha de Entrevista:

1) ¢Cudl es la funcion del departamento?
2) ¢Qué actividades principales realiza?
3) ¢Cuanto personal labora en el departamento?

4) ¢Cual es su opinion respecto a que exista un departamento de Relaciones Publicas en
el Grupo Canella?

5) ¢Como cree que ayudaria a Grupo Canellay a su departamento, la creacion del
departamento de Relaciones Publicas?
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