171.11' versidad ﬂenala’g'iea
de El Salvador

FACULTAD CIENCIAS SOCIALES
TECNICO EN RELACIONES PUBLICAS

TEMA:
LAS RELACIONES PUBLICAS, ESTRATEGIA PARA POSICIONAMIENTO Y
RENTABILIDAD DE LAS EMPRESAS SALVADORENAS.
CASO ESPECIFICO: LA CURACAO

TRABAJO DE GRADUACION PRESENTADO POR:
GUTIERREZ VENTURA, MELBA YADIRA
MENJIVAR CRUZ, PEDRO ORLANDO
RODRIGUEZ AMAYA, MIGUEL ANGEL

PARA OPTAR AL GRADO DE:
TECNICO EN RELACIONES PUBLICAS

SEPTIEMBRE, 2015
SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



AUTORIDADES ACADEMICAS

ING. NELSON ZARATE SANCHEZ
RECTOR

LIC. JOSE MODESTO VENTURA
VICERRECTOR ACADEMICO

LICDA. ARELY VILLALTA DE PARADA
DECANO

JURADO EXAMINADOR

LICDA. HEYDI CORALIA CUELLAR DE ALBERTO
PRESIDENTE

LIC. CARLOS ANTONIO JUAREZ BONIFACIO
PRIMER VOCAL

LIC. DANIEL ALVARADO OCHOA

SEGUNDO VOCAL

SEPTIEMBRE, 2015

SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



ACTA DE EXAMEN PROFESIONAL

HABIENDOSE REUNIDO EL JURADO CALIFICADOR INTEGRADO POR:

Lic. Carlos Antonio Juarez Bonifacio, Lic. Daniel Alvarado Ochoa, Licda. Heydi Coralia Cuéllar de
Alberto, a las 7:00p.m. del dia Jueves, 25 de junio de dos mil quince.
Y.LUEGO DE HABER DELIBERADO SOBRE EL EXAMEN PROFESIONAL DE LOS ALUMNOS:

1-Miguel Angel Rodriquez Amaya Carnet 09-4098-2013
2-Melba Yadira Gutiérrez Ventura Carnet 09-4452-2013
3-Pedro Orlando Menijivar Cruz Carnet 09-3256-2013

QUIEN PRESENTO DEFENSA DE SU TRABAJO DE GRADUACION TITULADO:

“Las relaciones publicas, estrategia para posicionamiento, rentabilidad de las empresas
salvadoreias: caso especifico La Curacao”

PARA OPTAR AL GRADO DE: ,
TECNICO EN RELACIONES PUBLICAS

Y DEL CUAL TAMBIEN EVALUARON LOS CONOCIMIENTOS RELACIONADOS CON EL TEMA DEL MISMQO,
POR LO QUE ESTE JURADO_RESUELVE DECLARAR EL EXAMEN COMO:
A rowh sl

YA QUE/éUMPLE CON LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS EN EL REGLAMENTO D UACION DE LA
UNIVERSIDAD.
ﬁ/;; 25 {-ﬁm/qe dos mil quince.
i F.
ER VOCAL e ~—"SEGUNDO VOCAL
Lu: g Lic. Daniel Alvarado Ochoa

M Gmo Juarez Bonifacio

TE-DEL JURADO
Licda. Heyd| € raha uéllar de Alberto

Calle Arce No. 1020, San Salvador, El Salvador, C.A. Apdo. Postal 1770 LO QUE CUENTA ESTU
amadas: (503) 2275-8888. Fax: (503) 2271-4764 A% ACTITUD
Centro de llamadas: (503) 2275-8888. Fax: (503} 227 -_ 3 POSITIVEA

Email: comactanos @utec.edu.sv




INDICE

INTRODUCCION . ... i

CAPITULO |

SITUACION PROBLEMATICA.......ccooitiiimiietesinssisesssssssissses s 1
1.1 Enunciado del Problema. ....... ..o 1
1.2 Formulacion del Problema.............ooooiiiiiiiiiiii e 8
1.3 JUSHIICACTON. ...ttt e et e e e 8
R B a1 111 1o 16 D 11
1.4.1 Delimitacion Temporal............c.ooieiiiii i, 11
1.4.2 Delimitacion Espacial...............ccoooiiiiiii 11
1.0 O JOtIVOS. . ettt e 12
1.5.10Dbjetivo General..........cooviiriiiiii 12
1.5.2 Objetivos ESPecifiCoS. ... ouuuuririiitiii et 12

CAPITULO II

MARCO TEORICO. ... oot 13
2.1 MAICO HIStOTICO. .. ettt ettt e e e ae e 13
2.1.1 Relaciones PUbIICaS. ........oueeieieitieee e 13
2.1.2 Cuatro Modelos Histdricos de las Relaciones Publicas....................... 15
2.1.3 Responsabilidad Social Empresarial................ccooviiiiiiiiiiinin, 19
O I 1 T 1o P 21

2.2 Marco CONCEPIUAL. ... .eneitie e 27



2.2.1 Las Relaciones PUbBLICAS. . ...uuue ettt e 27

2.2.1.1 Funciones de las Relaciones Pablicas..................c.coevininie 30
2.2.2 Los Publicos Internos y Externos en las Relaciones Publicas............... 33
2.2.3 Responsabilidad Social Empresarial..............c.coooiiiiiiiiiiiiiii 36
2.2.3.1 Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial....... 37
2.2.4 Las Relaciones Publicas de Marketing................coviiiiiiniiinnininnn, 40

2.2.5 POSICIONAIMIEIITO. . - - - e e eeeeeereeeeeeeeeeeeeeen 43
2.2.5.1 Posicionamiento Estratégico...........oovviviiiiniiniiiiieieneann 43
2.2.6 ReNtabILIAAd. ... eeeee ettt 45

CAPITULO Il

INVESTIGACION DE CAMPO.......oouiiiiiiiiiiiiiee e, 47
3.1 Método de 1a INVeStIgaCioN.......cco.viniii i e 47
3.1.1 Método y Técnica de INVestigacion..............cooeiiiiiiiiiiiiiiee, 49
3.2 SUJEtOS e EStUAIo. .. .uvine i 52
3.3 Presentacion de Resultados. ... .....o.vuiiiiiiiiiiie e 54
3.3.1 Método de 1a ObServacion..........ccoouviuiiniinie e, 54
3.3.2 MEt0d0 CUANTITALIVO. ... eeves ettt ettt et e e e 59

CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. ..o, 64
O I 010 11 1113 L0 L= T 64

4.2 ReCOMENAACIONES. . .ottt ettt 65



2. Matriz para el Método de la Observacion.............c..covveveiiiiiiiininnnnnn, 73
3. Cuestionario para Entrevistas a Clientes de La Curacao.......................... 75

4. Evolucion del Personaje Facilito a través de los afios...............ccooeeevniii, 77



INTRODUCCION

El presente trabajo fundamenta a través de una investigacion de campo, la importancia
de las Relaciones Publicas para lograr posicionamiento y rentabilidad en las empresas,

caso especifico: Empresa La Curacao de El Salvador.

Las relaciones publicas y el marketing a menudo suelen confundirse, éstas se ocupan de
las relaciones de las empresas y utilizan herramientas de comunicacion para alcanzar
sus publicos. Ambas actividades tienen como objetivo garantizar el éxito de las
empresas y su supervivencia econdmica, sin embargo cada una de ellas afronta esta

tarea desde diferentes perspectivas, pero con puntos de vista similares.

En su funcion de apoyo al marketing, las relaciones publicas se utilizan para lograr una
serie de objetivos, los mas importantes consisten en aumentar la conciencia de sus
publicos, informar y educar, lograr la comprensién, confianza y dar razones a la gente

para que compre y finalmente crear un clima de aceptacion entre sus publicos.

De esta manera, este trabajo identifica las formas en que la empresa distribuidora de
muebles y electrodomésticos La Curacao, ha hecho uso de diferentes estrategias y
herramientas de comunicacion para mantenerse en el mercado durante afios y llegar a

ser una opcion de compra viable para sus publicos objetivos.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Enunciado del Problema

Las Relaciones Puablicas, son una funcién directiva independiente, que permite
establecer y mantener lineas de comunicacion, comprension, aceptacion y cooperacion
mutuas entre una organizacion y sus publicos, forman parte fundamental en el
desarrollo y crecimiento de las empresas, sirviendo como un sistema de alerta para
ayudar a anticipar tendencias, utilizando la investigacion y técnicas de comunicacion
éticas como principales herramientas, para la creacion de estrategias que permitan

mantener una imagen aceptable y la aceptacion de sus clientes.!

En su forma mas avanzada, las Relaciones Plblicas son una parte cientificamente
dirigida a la resolucién de problemas y procesos de cambio, esta es la parte fundamental

en laque debe enfocar la atencion el profesional de las Relaciones Pulblicas.?

Muchas empresas suelen confundir el rol que desempefia el departamento de Relaciones
Pablicas con el trabajo realizado por el departamento de mercadeo, sin embargo estas

dos areas trabajan de la mano para lograr tanto rentabilidad como posicionamiento; las

1 pennis L. Wilcox, Libro: Relaciones Publicas, Estrategias y Tacticas
2 Scot M. Cutlip, Libro: Relaciones Publicas Eficaces.



Relaciones Publicas se ocupan de crear relaciones y generar un fondo de comercio para
la organizacion; el marketing se ocupa de los consumidores y de vender productos y

servicios.

La funcién del marketing deberia comunicar con los mercados de bienes y servicios de
una organizacion. Las Relaciones Publicas deberian ocuparse de todos los publicos de
la organizacién, elevando la pendiente de la curva de demanda. El principal objetivo de
las Relaciones Publicas es ahorrar dinero para la organizacién, creando relaciones con
los pablicos que limitan o realzan la capacidad de la organizacion para alcanzar su

meta. 2

Por lo anteriormente expuesto, es importante el estudio y el analisis de la evolucién de
empresas que a través de los afios mantienen una hegemonia comercial a nivel local y
regional, que utilizan estrategias de Relaciones Publicas de imagen y posicionamiento

que las mantienen vigentes en las mentes de sus publicos.

El caso de estudio en particular, es la empresa La Curacao, que desde su fundacién en
1890 ha crecido en forma sistematica, se renové y adaptdé a cada época segin las
necesidades de sus publicos, cambiando y ampliando su rubro de ventas en 1911, luego

en 1945 con la incursion en nuevos mercados en la region Centroamericana, llegando a

3 James E. Gruning, editor de Excellence in Public Relations and Communication Management, libro:
Relaciones publicas, estrategias y técnicas.vos



la fecha a ser una opcion de compra en ventas de muebles y electrodomésticos a través
del otorgamiento de créditos para su publico objetivo, incursionando también en el

campo de la Optica y lentes.

La Curacao inicia sus operaciones en El Salvador en 1945, con el nombre de La
Curacao Trading Company CETECO; en 1999 el empresario salvadorefio Don Mario
Simén, compra la franquicia que a partir del afio 2000 se consolida como Regal Forest
Holding Co. Ltd, o Grupo Unicomer, que en la actualidad gestiona mas de 700 tiendas

en Centroamérica, el Caribe, Suramérica y los Estados Unidos.

Actualmente La Curacao cuenta con 163 sucursales a nivel regional y con 36 tiendas en

El Salvador, las cuales estan ubicadas en:

1. LaCuracao Ahuachapan

Ave. 2 de abril y 6ta. Calle poniente 1-1 Ahuachapan.
2. LaCuracao Ahuachapéan-Palmeral

Centro Comercial Palmeral Plaza Locales 3 al 16 Ahuachapan.
3. LaCuracao Apopa Centro

Av. Quirino Chavez no. 50 Contiguo al Banco Salvadorefio Apopa. San Salvador
4. LaCuracao Centro

Calle Rubén Dario # 515, contiguo a Centro Comercial Plaza Centro, San Salvador.
5. La Curacao Chalatenango

3a. Avenida Sur Barrio El Centro, Chalatenango. Chalatenango
6. La Curacao Chalchuapa

Barrio el Calvario, 2da calle poniente entre 5ta. y 7ta. Ave. Norte, local 15. Santa Ana



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

La Curacao Cojutepeque

Avenida Raul Contreras, # 1, Frente al Parque Principal, Cojutepeque. Cuscatlan
La Curacao Galerias

Centro Comercial Galerias Segundo Nivel, San Salvador. San Salvador

La Curacao Gran Via

Calle Chiltiupan, Centro Comercial La Gran Via, local 6 y 7, 1er. nivel. La Libertad
La Curacao Lourdes

Centro Comercial Unicentro Lourdes, Carretera a Santa Ana, Lourdes Colén. La Libertad
La Curacao Mega Apopa

Avenida Quirino Chavez contiguo al Mercado Central de Apopa. San Salvador
La Curacao Metapan

2da. calle oriente, Barrio Santa Cruz, Metapan. Santa Ana

La Curacao Metrocentro 5ta

Centro Comercial Metrocentro 5ta. Etapa y 7ta. Etapa, San Salvador.

La Curacao Metropolis

Centro Comercial Metropolis Local 49-50-51 Calle Zacamil, San Salvador

La Curacao Paseo

Paseo General Escalény 79 av. Sur. San Salvador

La Curacao Plaza Merliot

Centro Comercial Plaza Merliot, 2do. Nivel local # 123. La Libertad

La Curacao Plaza Mundo

Boulevard del Ejercito Nacional, Col. Montecarmelo Km 4 1/2, local Ancla D, Centro Comercial Plaza Mundo. San
Salvador

La Curacao Plaza Soyapango

Centro Comercial Plaza Soyapango, ancla A Bulevar del Ejército Nacional. San Salvador

La Curacao Proceres

Boulevard Los Préceres 1082, Contiguo a Dollar City. San Salvador

La Curacao San Jacinto

10 avenida sur lote sin #, calle Dario Gonzélez y calle Marconi, Barrio San Jacinto, San Salvador
La Curacao San Luis

Centro Comercial San Luis Local 10 calle San Antonio Abad. San Salvador



22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

La Curacao San Miguel Centro

4ta. Calle Oriente y 4ta. Avenida Norte # 301, San Miguel

La Curacao San Miguel Metrocentro

Centro Comercial Metrocentro San Miguel. San Miguel

La Curacao San Vicente

Avenida José Maria Cornejo # 13, Frente al Parque Cafias, San Vicente

La Curacao Santa Ana Centro

3ra. Calle Poniente # 5, Entre 2da. y 4ta. Ave. Sur. Santa Ana

La Curacao Santa Ana Metrocentro

Centro Comercial Metrocentro, Local 206 y 207, Santa Ana

La Curacao Santa Tecla

2da. Calle Oriente y 3ra. Avenida Sur, frente parque San Martin # 2-5, Santa Tecla. La Libertad
La Curacao Sensuntepeque

Calle Doroteo Vasconcelos # 6, Barrio Santa Barbara, Sensuntepeque, Cabafias
La Curacao Sonsonate Centro

Barrio El Centro Calle a San Antonio El Monte Local no. 2-3 Sonsonate. Sonsonate
La Curacao Sonsonate Metrocentro

Km. 65, Carretera a Acajutla, Centro Comercial Metrocentro Sonsonate. Sonsonate
La Curacao Soyapango Centro

Calle Alameda Roosevelt casa no. 5 Soyapango. San Salvador

La Curacao Unicentro Soyapango

Centro Comercial Unicentro Locales 24, 25, 26, 27 y 28 Soyapango. La Libertad
La Curacao Usulutan

Calle Grimaldi # 6 Frente al depésito de telas, Usulutan .Usulutéan

La Curacao Usulutan

Contiguo al Mercado municipal de Usulutan

La Curacao Zacatecoluca

Avenida José Simeon Cafias y 2da. Calle Poniente #1, Zacatecoluca. La Paz.

La Curacao Zacatecoluca Litoral
1ra Av. Sury 9na. Calle Oriente, Carretera El Litoral, Barrio Los Remedios. Costado poniente a cancha de la
escuela San Agustin. La Paz



Las distintas coyunturas que han surgido en nuestro pais generadas por las crisis
politicas, sociales y econdmicas han presentado verdaderos retos a las empresas, que
probablemente con las estrategias y técticas cuidadosamente implementadas han

logrado fortalecerlas en vez de doblegarlas.

Las culturas de consumo también son importantes para tomar en cuenta en un exitoso
plan de Relaciones Publicas, puesto que cada region y poblacion tiene su propia forma 'y
gusto de consumo, demandando calidad y trato especial para ser persuadidas y
motivadas a la accién de comprar. Esta demanda va desde la comodidad de una sala de

ventas, hasta el tono y lenguaje de su publicidad.

Esta es la razon por la que se analizarén las estrategias implementadas por la empresa
La Curacao a través del tiempo para buscar posicionarse efectivamente entre sus

distintos publicos, luchando por obtener ese crecimiento sostenible en cada época.

La empresa La Curacao retne las caracteristicas que se necesitan conocer en el campo
de las Relaciones Publicas ya que su estructura organizativa y desarrollo comercial, han
pasado por muchas etapas, durante las que han logrado mantenerse y continuar en el

marcado de nuestro pais y en la region.



La empresa La Curacao inicié sus operaciones con la distribucion de productos
agricolas en el Caribe y evolucioné hasta convertirse en una cadena regional y nacional,

distribuidora de muebles y articulos electronicos de marcas reconocidas y exclusivas®.

Este Gltimo punto de las marcas exclusivas juega un rol determinante para solidificar la
imagen de empresa, debido a que éstas ya tienen un posicionamiento en el mercado, sin
embargo, trabajar con marcas reconocidas no significa que la empresa tenga asegurada
su imagen ante el pablico, por eso resulta de vital importancia analizar cada una de las
estrategias implementadas por la empresa La Curacao, en busca de alcanzar un

posicionamiento comercial en el mercado.

El caso de La Curacao propone su estudio no solo por las estrategias de marketing, sino
también por sus acciones enmarcadas dentro de las Relaciones Publicas, asi como por la
implementacién de campafias de Responsabilidad Social Empresarial (RSE), que le han

servido para mantenerse en el mercado salvadorefio durante décadas.

4 http://www.grupounicomer.com



1.2 Formulacién del Problema

(Por qué son importantes las estrategias de relaciones publicas para crear
posicionamiento y generar rentabilidad en las empresas salvadorefias, y cudl es la

relacion que existe entre el posicionamiento y la rentabilidad?

1.3 Justificaciéon

Estudiar como las estrategias de relaciones publicas son utilizadas para generar
posicionamiento y rentabilidad en las empresas, nos debe dar una vision clara de la
importancia de su implementacion como proceso gerencial en la toma de decisiones
asertivas con el objetivo de construir, administrar y mantener una imagen positiva y

exitosa a nivel empresarial.

A nivel mundial el estudio de las estrategias de relaciones publicas es importante ya que
existe el conocimiento que los objetivos y metas de una empresa pueden conseguirse
mejor, si se parte de un planteamiento integrado y es aqui donde juegan un papel

importante las comunicaciones enfocadas en las estrategias de relaciones publicas.

En EIl Salvador, a nivel empresarial es importante el estudio de la implementacion de
estrategias de posicionamiento y rentabilidad a través de acciones de relaciones
publicas, porque nos ayuda a conocer el valor de esta disciplina y como influye en un

publico mas amplio que no incluye solo a los consumidores, sino que también a los



publicos con los que la organizacion no tiene interacciéon funcional, tales como los

lideres de opinidn, la prensa, las autoridades, las comunidades y otros grupos de interés.

En el mercado de empresas distribuidoras de muebles y electrodomésticos es importante
conocer como han sido implementadas las estrategias de relaciones publicas, ya que
experiencias exitosas pueden servir de referente para a muchas otras empresas con

rubros de ventas similares.

Para los estudiantes de las carreras de comunicaciones y de relaciones publicas en
nuestro pais, es vital conocer la manera en que deben ser implementadas correctamente
las acciones y estrategias de relaciones publicas para el posicionamiento y rentabilidad

de las empresas.

Las variables de posicionamiento y rentabilidad tienen roles diferentes pero contribuyen
a un fin especifico, asi como las relaciones publicas y el marketing coexisten
complementandose y pareciéndose cada vez mas una a la otra; de alli la importancia de
la eleccion correcta de canales de comunicacion adecuados y la creacion de mensajes
persuasivos en las Relaciones Publicas para generar estrategias de posicionamiento en

el nuevo mundo globalizado.



Es importante por lo tanto conocer como contribuyen las estrategias de Relaciones
Publicas en el posicionamiento y rentabilidad de La Curacao, y el uso que le dan a las

nuevas tecnologias de comunicacion en el mundo globalizado®.

Posicionar a una empresa en la mente de sus publicos implica una serie de estrategias de
comunicacion, que van desde el analisis de situacion o investigacion del proceso de las
Relaciones Publicas (I.A.C.E.)°, hasta la incursion en la todavia novedosa web 2.0, con
el objetivo de persuadir y construir una imagen corporativa de prestigio, dinamismo,

confiabilidad y transparencia en la mente del consumidor.

Los resultados obtenidos en la presente investigacion, mostraran el grado de aceptacion
y efectividad que tienen las estrategias de Relaciones Publicas implementadas por la
empresa distribuidora de electrodomésticos y muebles La Curacao, tanto en su publico

interno, como en su publico externo.

> La globalizacién o mundializacién es un proceso econémico, tecnoldgico, social y cultural a escala
planetaria que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los distintos paises del
mundo uniendo sus mercados, sociedades y culturas.

®1.A.C.E. Proceso de las relaciones publicas: Investigacidn, Accién, Comunicacién y Evaluacién.

7 Web 2.0: concepto creado en 2003 y que se refiere al fendmeno social surgido a partir del desarrollo
de diversas aplicaciones en internet que crean interaccién entre el emisor de informaciéon y sus
receptores obteniendo una retroalimentacion o respuesta.

10



1.4 Delimitaciéon

1.4.1 Delimitacion Temporal
Se enmarcard dentro de en un periodo de 5 afios, comprendidos entre los afios

del 2010 al 2014.

1.4.2 Delimitacion Espacial
Se estudiaran tres tiendas de la empresa La Curacao, ubicadas en el

departamento de San Salvador, El Salvador.

Las tiendas sujetas de estudio son:

La Curacao Centro, ubicada en la Calle Rubén Dario # 515, contiguo al Centro
Comercial Plaza Centro.
La Curacao Metropolis, ubicada en el Centro Comercial Metrépolis, Local 49-

50-51 de la Calle Zacamil.
La Curacao Paseo, ubicada en el Centro Comercial El Paseo, Paseo General

Escaldn, todas en el departamento de San Salvador.

11



1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo General:
Conocer si la empresa distribuidora de electrodomésticos y muebles La Curacao

utiliza estrategias de Relaciones Publicas para lograr posicionamiento y obtener

rentabilidad.

1.5.2 Objetivos Especificos:
1. Definir si las estrategias de Relaciones Publicas de La Curacao

contribuyen a su posicionamiento.

2. ldentificar si las estrategias de Responsabilidad Social Empresarial

utilizadas por La Curacao tienen un impacto en su rentabilidad.

3. Identificar si la funcion que se le da al personaje Facilito de La Curacao

favorece a su imagen corporativa.

12



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Marco Histérico

2.1.1 Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas son un fendmeno tipico del siglo XX, cuyas raices
pueden rastrearse a lo largo de la historia; en cierto sentido, son tan antiguas
como la propia comunicacion humana. En las civilizaciones como las de
Babilonia, Grecia 0 Roma, la gente era persuadida para que aceptara la autoridad
del gobierno y una religion, usando técnicas que se siguen utilizando:
comunicacion interpersonal, discursos, artes, literatura, acontecimientos
publicos, popularidad y otros medios. Ninguna de estas técnicas era conocida
bajo el apelativo de Relaciones Publicas, pero su objetivo y efecto eran los

mismos que las actividades andlogas que se desarrollan hoy en dia.

La expansién de la economia tras la segunda guerra mundial produjo un réapido
crecimiento en todas las &reas de las Relaciones Publicas. Las empresas abrieron
departamentos de Relaciones Publicas o ampliaron las existentes, el personal del
sector publico aumento en nimero, asi como el nimero de organizaciones sin

animo de lucro, como instituciones educativas, sanitarias, o de asuntos sociales.

13



La television surgio a finales de la década de los 40, como un nuevo desafio para
los profesionales de las Relaciones Pablicas. Nuevas empresas emergieron,
muchas no solo tenian que vender sus propios servicios a los clientes
potenciales, sino que también tenian que empezar educando a sus propios
directivos sobre el valor de las Relaciones Puablicas. Muchas empresas
ampliaron sus linea de ventas por las oportunidades que presentaba esta nueva

era, una de ellas fue la empresa La Curacao en 1945.

Es importante destacar que a través de la historia las buenas préacticas de
Relaciones Publicas como la transparencia de las empresas y organizaciones han
contribuido grandemente a generar confiabilidad con sus publicos, idea
fundamentada por El Dr. Edward Bernays, publicista y periodista, pionero
mundial de las Relaciones Publicas y asesor de Relaciones Publicas de varios
presidentes de Los Estados Unidos, quien publicoé un libro titulado
“Cristalizando la opinion publica”, en 1923 en Nueva York, Su estrategia de
casa de cristal, significaba que las empresas tendrian que actuar
transparentemente y mostrar lo que hacen, ya que eso contribuye a la buena

imagen.

14



2.1.2 Cuatro Modelos Histoéricos de las Relaciones Publicas

Se dice que cuando se emplea cientificamente un modelo, éste es
una representacion de la realidad. En este afan, la historia nos brinda sucesos
que permiten vislumbrar cuatro modelos en Relaciones Publicas que se practican
hoy en dia y a partir de los cuales estableceremos las acciones a seguir, ya que
cada modelo ofrece una forma de trabajo diferente acorde con la necesidad de la
organizacion. Por lo tanto, estos cuatro modelos responden a diferentes

propositos.

Modelo Agente de Prensa (publicity): realiza una funcion de propagacion de
informacidn, en la cual estdn consideradas la propaganda, la desinformacion y
la manipulacion, a través de las cuales se emiten informaciones incompletas,
distorsionadas o verdaderas a medias. Pero que sin embargo, puede ser utilizada
para determinados fines como por ejemplo vender entradas para una funcion
teatral o un partido de futbol, siendo una comunicacion unidireccional, donde el

publico prefiere antes que la verdad, algo que Ilame su atencién.

Modelo de Informacion Publica: tiene el proposito de difundir la informacion,
teniendo al relacionista publico como un periodista que transmite al publico
informacion de la organizacion de forma objetiva, por el cual se informe
abiertamente sobre todos los aspectos de la organizacion, sean estas positivas o
negativas, ya que la verdad se ha de conocer tarde o temprano. La mejor opcion
en este modelo es dar a conocer inclusive lo que se considera secreto para la
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organizacion, superando al modelo anterior. Los ejemplos revisados en este
modelo permiten un acercamiento a la importancia de laimagen de la
organizacion a partir del conocimiento del publico de los pormenores de ésta,
donde el relacionista publico muestra sin reparos lo que se le solicita y hasta
invita a los medios a conocer la organizacion garantizando la veracidad de sus

afirmaciones, logrando asi la confiabilidad de su publico.

Modelo de relaciones publicas asimétricas bidireccionales tiene similitud con
el modelo de agente de prensa (publicity), pero su proposito atiende a
una persuasion cientifica, ya que investigan las actitudes y las conductas para
persuadir a los pablicos con el fin de que estos acepten el punto de vista de la
organizacion y respalden ésta. En este modelo se puede apreciar la importancia
del conocimiento del publico en sus preferencias, en su modo de pensar y sentir,
como en su deseo de actuar, ya que a partir de ello, se reforzaran las ideas que
servirdn a la organizacion para el logro de sus fines, sin importar realmente el
cambio de la organizacién o del pablico. Aqui el relacionista publico atiende al
estudio del publico solo para conducirlo por el camino que la organizacion
requiere para mantenerse en su posicion. Este modelo se servira de los sondeos
de opinién pablica para justamente establecer los aspectos que la organizacion

considerara en la construccion de su imagen.
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Modelo simétrico bidireccional ya que los relacionistas publicos
correspondientes a este modelo pretenden servir de mediadores entre las
organizaciones y sus publicos, buscando lacomprension mutua entre
ambos. Este modelo parte de los estudios que los profesores universitarios han
realizado en busca de un modelo ideal, apropiado para el bienestar social comun.
Es por ello que, los relacionistas publicos han de utilizar las teorias de la
comunicacion en primer lugar a las teorias de la persuasion de masas, tomando
en cuenta la importancia tanto de la organizacion como de su publico, instando a
ambos sobre un posible cambio, aunque este no se llegue a suscitar, pues la
comprension mutua ya establece una mejora en las relaciones comunicacionales

entre ambos.

Resaltando el papel de Ilacomunicacién como herramienta principal
en Relaciones Publicas, la naturaleza de la comunicacion que se da entre la
organizacion y los publicos es importante. En los dos primeros modelos, esta
comunicacion es unidireccional, comunicacion que va de la organizacién a los
publicos. La diferencia consiste en que el primer modelo no muestra una imagen
completa de la organizacion, solo lo que la organizacién considera que debe
mostrar; mientras que el segundo modelo pretende mostrar una imagen completa
de la empresa considerando al publico como un ente deseoso de conocer esta
imagen de la organizacidn, aln se tratase de aspectos que podrian perjudicar a la

organizacion.
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En cuanto a los modelos asimétrico y simétrico, la comunicacion se da hacia y
desde los publicos, es decir, es bidireccional. Podemos observar que en el
modelo asimétrico los efectos de las relaciones publicas estan a favor de la
organizacion, con la finalidad de controlar al receptor, lo que se expresa mejor
con el término “feedback”, en un esfuerzo de retroalimentacion con la Unica
finalidad de mantener el control sobre los publicos, por supuesto un mejor

control que los modelos anteriores.

Y el modelo simétrico, que también responde a una comunicacion bidireccional,
donde la persuasion se da en la organizacion y en el pablico, a fin de que exista

una comprension de ambas posiciones aunque las actitudes no cambien.

Sobre estos dos ultimos modelos, la investigacion se convierte en la base
fundamental que les da origen, ya que toma en cuenta a los publicos, en el
conocimiento de sus actitudes, pensamientos y sentimientos. Entonces se realiza

investigacion a través de sondeos de opinion publica,

Las investigaciones son de dos tipos: La investigacion formativa, que ayudara a
planificar una accion y a elegir los objetivos; y la investigacion evaluativa, que

verificara si el objetivo se logro.
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2.1.3 Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

La preocupacion social de la empresa es milenaria, y alla donde existié una
actividad empresarial, desde su mas lejano origen, se podrian encontrar ejemplos
de RSE. Si nos remontaramos a las préacticas de antiguos mercaderes de China,
India o el mundo arabe, encontrariamos casos de responsabilidad social. Pero los
primeros indicios de la RSE, tal y como la conocemos actualmente, se remontan
a los tiempos de la primera industrializacion®, cuando un grupo de empresas
cuaqueras® pioneras de la era victoriana empezaron a imponer un concepto

paternal de responsabilidad en la gestion de sus empresas.

A lo largo del siglo XIX y principios del siglo XX, grupos de empresarios
empezaron a asumir responsabilidades mas amplias que las meramente
comerciales. Por ejemplo, en Inglaterra, el cuaguero Joseph Rowntree (1836-
1925) dedicé gran parte de su riqueza, obtenida a raiz de la industria del cacao, a
fondos sociales y de caridad. George Cadbury (1839-1922), también cuaquero y
empresario de la industria del cacao, creia firmemente que si uno protegia la

salud y bienestar de sus empleados, ellos protegerian mucho mejor la empresa.

8 La Primera Revolucién Industrial es el proceso de transformacion econédmica, social y tecnoldgica que
se inicid en la segunda mitad del siglo XVIII en Gran Bretaia, que se extendidé unas décadas después a
gran parte de Europa occidental y Estados Unidos, y que concluyé entre 1820 y 1840. Durante este
periodo se vivido el mayor conjunto de transformaciones econdmicas, tecnoldgicas y sociales de la
historia de la humanidad.

9 Perteneciente a una secta religiosa protestante fundada en Inglaterra en 1648 por George Fox, que
carece de culto y jerarquia eclesiastica y defiende la sencillez, el igualitarismo y la honradez.
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Durante su vida como empresario, construyo casas con jardines alrededor de su
fabrica para que cada empleado tuviera su propio huerto y centros recreativos
para sus hijos. También construyd un hospital, salas de lectura y centros para
lavar la ropa. Asimismo, redujo las jornadas laborales de los sabados, dio
muchas méas vacaciones que las oficiales y todos sus empleados recibian
asistencia médica, que incluia seguro dental. Sus condiciones laborales fueron
una revolucion para el sector. El siempre afirmo que la moral del trabajador es

lo que determina su productividad y fidelidad.

En Latinoamérica también se generaron casos interesantes de buenas practicas
para potenciar el impacto social positivo de la empresa. Quizd uno de los
pioneros fue Henry Ford (1863-1947) con su famosa frase “para que mi negocio
triunfe, los empleados han de tener un sueldo lo suficientemente alto como para
comprar mis coches.” A pesar de prohibir que sus empleados se organizaran o
que pertenecieran a un sindicato, aumenté sus sueldos a 6 dolares americanos la
hora (algo que simboliz6 un 50% de aumento, nunca visto en el sector, y muy
criticado por sus competidores) y les ofreci6 un plan de acciones innovador para

compartir parte de los beneficios generados.
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2.1.4 La Curacao

A finales del siglo XIX, la empresa Curacao es fundada bajo el nombre de
Sociedad de Comercio e Industria La Curacao, en honor a las islas
Neerlandesas del Mar Caribe'®, inicialmente nace como una empresa dedicada a
la explotacion de puertos y dirigida por holandeses, en 1911 decide cambiar el
nombre a La Curacao Trading Company, CETECO, y se dedica a la venta
fertilizantes agricolas y productos del hogar; finalmente en 1945 cambia su
estrategia de venta al rubro de muebles y electrodomésticos al detalle y decide

incursionar en el mercado internacional, especialmente en Centroamérica.

En el afo de 1945 llega a El Salvador como una empresa dedicada a la venta al
crédito de productos para el hogar, desde entonces La Curacao empieza a crecer
en el pais, mediante la apertura de nuevas sucursales y amplia su portafolio de
productos. En la década de los 70°s la empresa compra la fabrica de cocinas que
pertenece a la compafiia Tropigas de El Salvador, en esta época también
adquieren la marca y comercializacion de electrodomésticos Cetron!! y es por

esto que por afios se relaciona esta marca con La Curacao.

10 Curacao en neerlandés, oficialmente Pais de Curazao, es un territorio auténomo del Reino de los
Paises Bajos, Esta situada en el sur del mar Caribe, a unos 50 km de la costa noroccidental de Venezuela,
Hasta 2010 formé parte de las Antillas Neerlandesas. Su capital y localidad mas poblada es Willemstad,
ubicada al sur de la isla.

11 Marca de electrodomésticos, congeladores y cocinas.
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Durante la década de 1980 debido a la guerra civil que atravesaba El Salvador,
la empresa sufre algunas dificultades como el hurto de productos, como la
mayoria de empresas de la época, pero nunca decide salirse del mercado

salvadorefio y se mantiene en pie.

En 1998 la compafiia matriz que operaba en Holanda se declara en quiebra,
generando sorpresa debido a las inversiones que tenian a nivel de Latinoamérica
y el Caribe, y cuando se venden las operaciones en el pais ese afio se da un
acercamiento con el sefior Mario Siman y su familia, quienes en 1999 compran

las operaciones de El Salvador, Guatemala, Honduras y Nicaragua.

Después de la adquisicion realizada, los nuevos duefios deciden realizar una
reingenierial? en la empresa, cambiando el método convencional de atencién por
uno mas moderno y tecnoldgico, resolviendo sus problemas financieros e

invirtiendo ademas en campafias publicitarias para posicionar la empresa.

En septiembre del afio 2000, se funda en El Salvador el Grupo Unicomer, que
gestiona méas de 700 tiendas en Centroamérica, el Caribe, Suramérica y los
Estados Unidos. Esta conformado por una cadena de 9 tiendas, entre ellas, La
Curacao, que relanza al pablico una amplia seleccion de equipos electronicos,
electrodomésticos y muebles, ademas de nuevas opciones atractivas para el

financiamiento de sus compras.

12 Redisefio radical y la reconcepcién fundamental de los procesos de negocios para lograr mejoras
dramaticas en medidas como en costes, calidad, servicio y rapidez
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En el 2004 se inauguraron mas sucursales de La Curacao, esta vez en dos de las
principales ciudades con presencia latina en los Estados Unidos: Houston Texas
y Los Angeles California, pero ocupando el nombre de Union Comercial de
Centroamérica (UNICOMER), porque ya existia una franquicia con el nombre

de La Curacao en los Estados Unidos de América.

En febrero de 2006 la empresa La Curacao expande sus servicios con la apertura
de Opticas La Curacao, con el fin de brindar a sus clientes facilidades de pago
en lentes y aros para anteojos de sol y graduados; asi como consultas oculares

con especialistas y maquinaria con tecnologia de punta.

Ya en el afio 2009 la empresa Curacao cuenta con ciento sesenta y tres
sucursales a nivel regional, de las cuales treinta y seis tiendas se encuentran en
El Salvador buscando colocarse en los primeros lugares de la preferencia del
publico, ofreciendo beneficios como facilidad en sus compras, créditos
instantaneos, entrega a domicilio gratis, garantia adicional y servicio de

mantenimiento por los productos adquiridos en los almacenes de la compafiia.

El pablico al que van dirigidos los productos de la Curacao, es un segmento de
la poblacion considerado como "clase media”, a quienes el Banco Mundial®

definié como aquel segmento que tiene ingresos de entre $300.00 a $1,500.00

13 E| Banco Mundial, abreviado como BM, es uno de los organismos especializados del sistema de las
Naciones Unidas, que se define como una fuente de asistencia financiera y técnica para los llamados
paises en desarrollo
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dolares mensuales y que en El Salvador representa un 20% de la poblacién. Son
personas que cuentan con referencias comerciales y bancarias, poseen tarjetas de

crédito y no son un segmento de riesgo para la empresa.

Segun el Gerente de Mercadeo de la empresa La Curacao, Licenciado Carlos
Merino, las Relaciones Publicas de la empresa se manejan desde el
Departamento de Mercadeo de Unicomer y sus campafias de Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) son coordinadas en conjunto con el Departamento de

Recursos Humanos.

La Curacao ha realizado importantes donaciones para la construccion y/o mejora
de infraestructura de hogares de nifios, centros de rehabilitacion, casas y

comunidades rurales de escasos recursos.

En el caso de siniestros se llevan a cabo donaciones de alimentos y colchones y
ha brindado apoyo a instituciones como la Cruz Roja y el Ejército de Salvacion
para ayudar a familias damnificadas. Asi mismo la empresa promueve la
participacion de los colaboradores en diversas actividades de voluntariado para

fomentar la solidaridad y el compromiso con las comunidades.

Entre los proyectos de Responsabilidad Social Empresarial realizados por La

Curacao en nuestro pal's se encuentran:
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e Colaboracion con los programas de Hogares CREA* El Salvador.

e Construccion de Centro de Rehabilitacion Hogar CREA Divina Providencia en
el municipio de Metapan, departamento de Santa Ana, donde jovenes y adultos
reciben un tratamiento integral para superar adicciones y reintegrarse a la
sociedad.

e Restauracion de centros escolares con participacion activa de sus colaboradores
como voluntarios.

e Equipamiento de centros escolares a través de la donacion de pupitres y
computadores para escuelas de escasos recursos en el interior del pais.

e Otorgamiento de becas de estudios universitarios para empleados de la empresa
Curacao.

e Pasantias dentro de la empresa a estudiantes universitarios de alto desempefio.

e Apoyo a programas que a través de diversos proyectos promueven la educacion.

e Ejecuciéon de la Campafia Green para proteger el planeta con nuevas bolsas
biodegradables que aceleran altamente su degradacién, no tdxicas, 100%
biodegradables y reciclables, en armonia con el medio ambiente.

e Arborizacién de areas deforestadas en la ciudad de Santa Tecla, departamento de

la Libertad, El Salvador.

14 ONG sin fines de lucro, inscritas en Ministerio de Gobernacion, que trabajan desde 1995 en la
prevencion, tratamiento y re insercion social de jévenes adictos, con dependencia a drogas; cuentan con
dos hogares en San Salvador, uno en San Miguel, Uno en Santa Ana y uno en Sonsonate.
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Con respecto a los publicos internos se otorgan becas de estudio para distintos
niveles académicos a hijos de empleados, ademés de descuentos especiales en

productos y de ser necesario préstamos en efectivo a quienes lo requieran.

El personaje de la empresa La Curacao esta basado en un vendedor salvadorefio
de la empresa, la historia cuenta que era un vendedor “jovial, gordito y de baja
estatura”, que ayudaba a que los clientes obtuvieran la aprobacion de créditos lo
mas rapido posible, que mantuvo siempre la promesa para sus cliente: “facilito
se lo vende, facilito lo compra, facilito se lo lleva”, personificado por primera
vez en el afio de 1950, este empleado era muy popular y buscado por la clientela
que llegaba al almacén preguntando por el vendedor que daba los prestamos

“facilito”, de ahi surge el nombre y el personaje inspirado en un empleado.

Facilito es un personaje que ha sufrido cambios a través de cada época, con una
renovacion de su imagen cada diez afios aproximadamente, hoy en dia es un
vendedor joven, delgado, viste casual e incluso utiliza productos tecnolégicos

actuales.

El slogan inicial la empresa fue cambiado, pero manteniendo la idea original con
que inicidé “facilito se lo vende, facilito lo compra, facilito se lo lleva”;
posteriormente se utilizo el slogan “Llegar, comprar y pagar es facilito en la

Curacao”, y actualmente “;La Curacao, para vivir mejor!”.

26



El personaje de Facilito tiene diferentes usos, interactia dependiendo el tipo de
promocion que se presente, cambiando su vestuario de uso diario que es camisa
blanca y pantalon beige, adaptandolo a la ocasion, como bombero para la
promocion “Hot Weekend”, de turista playero para la promocion de verano o

jugador de fatbol en época de campeonatos mundiales de futbol.

2.2 Marco Conceptual
2.2.1 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.

Su misién es generar un vinculo entre la organizacion, la comunicacion y los
publicos relacionados (Stakeholder)'®, ademas de convencer e integrar de
manera positiva, para lo cual utiliza diferentes estrategias, técnicas e

instrumentos.

15 Es un término inglés utilizado por primera vez por R. E. Freeman en su obra: “Strategic Management:
A Stakeholder Approach” (Pitman, 1984), para referirse a «quienes son afectados o pueden ser
afectados por las actividades de una empresa».
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Es una disciplina en desarrollo que emplea métodos y teorias de la publicidad,
marketing, disefio, comunicacion, politica, psicologia, sociologia, periodismo,

entre otras ramas y profesiones.

Al igual que los sistemas o departamentos de inteligencia militares o
gubernamentales, funcionan bajo la premisa de "mientras mas informacién se
posea, mas acertadas seran las acciones y decisiones”, es por esto que es
fundamental para todo profesional de Relaciones Publicas estar altamente
informado de todo el acontecer que pueda vincularse directa o indirectamente a

su organizacion o proyecto.

Hay una gran cantidad de tratadistas de las Relaciones Publicas que a lo largo
del tiempo abogan por una disciplina asociada a los aspectos gerenciales y
comunicativos de cualquier tipo de organizacion. Por ello, apuestan por vincular
a las Relaciones Publicas con la direccion estratégica de las organizaciones de
cualquier naturaleza, para lo cual parece necesario, por un lado, autorizar la
entrada de la disciplina en la coalicion dominante o informando directamente a
la direccion ejecutiva de la organizacion y entender, por otro, que las Relaciones
Publicas son una funcién de gestion separada de otras funciones de las

organizaciones.’

16 GOLDMAN, Eric (1948). Two-Way Street. Bellman Publishing Company.
17 ZHAO, Jensen. (2007). Encyclopedia of Business, 22 ed
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Aunque el concepto relaciones estd implicito en la expresién Relaciones
Publicas, pocos han sido los especialistas del area que se han atrevido a definirlo
cuidadosamente o a desarrollar mediciones viables de los resultados de las
relaciones. Las Relaciones Publicas vanguardistas se sostienen en los trabajos
sobre las variables de relacion de doble flujo (bidireccionales): comunicacion
(dimension del dialogo), entendimiento (conocimiento compartido), acuerdo

(actitudes compartidas) y comportamiento complementario en el tiempo.

Algunos intentan comparar la investigacion y la teoria de las Relaciones
Pablicas desarrollada en Europa con lo que se ha hecho en Estados Unidos, y
observan intereses y estructuras comunes, asi como numerosas adopciones por
parte de Europa de teorias y enfoques procedentes de Estados Unidos. Pero
también se perciben diferencias sustanciales, por ejemplo en el area de la
investigacion: el principal entendimiento acerca de Relaciones Publicas dentro
de la comunidad cientifica europea puede ser algo diferente de la de Estados
Unidos en varios elementos importantes, esto es, en la manera de nombrar, en el

significado y en la pertinencia de los conceptos “relacion” y “comunicacion”. 8

Las Relaciones Publicas son “una disciplina comunicativa”, que consiste en un
esfuerzo deliberado planificado y continio para establecer y mantener una

comprension mutua entre una organizacion y sus publicos; Las Relaciones

18 ELLIOT, Stuart (1 de marzo 2012). «Public Relations Defined, After an Energetic Public Discussion»
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Plblicas consisten en crear un ambiente satisfactorio en la organizacién a través

de la comunicacion.®

2.2.1.1 Funciones de las Relaciones Publicas

Las Relaciones Publicas se desarrollan en un extenso campo, sus funciones son
multiples y de suma importancia para una organizacion, por tal razon no es tan

simple describir en una serie de pasos las acciones de este término.

Asi, para lograr una mejor y mas clara interpretacion de cobmo y cuéles son las
acciones que se realizan en el marco de la disciplina, se describiran las funciones

mas importantes que deben tener en cuenta aquellos que deseen aplicarlas.

Imagen corporativa: La imagen corporativa es un término de suma importancia
para la organizacion, ya que ella es producto de la percepcién que los publicos
tienen sobre la compafiia. La imagen es trabajada de manera indirecta, no se le
dice a los diferentes publicos que pensar de una organizacion, sino son ellos
quienes crean su idea de imagen respecto de una organizacion a traves de lo que
perciben de la misma. Es por eso que se trabaja de diferentes puntos para incidir

favorablemente sobre la imagen corporativa.

Acerca de la imagen corporativa podria resumirse que es una representacion

mental que los diferentes publicos elaboran a partir de elementos percibidos de

19 Relaciones publicas estrategias y tacticas, 6ta edicion. Dennis L, Wilcox, Phillip H Ault, Warren R.

Agee.
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manera directa o indirecta como los culturales, visuales y experienciales acerca

de una determinada organizacion.

Asimismo, dentro de una organizacion pueden existir diferentes tipos de

imagen:

o De producto. Es la actitud que los publicos que tienen hacia los
productos o servicios sin mezclarse con la marca.

o De marca. Es la actitud que tienen los publicos hacia una marca
determinada de productos o servicios.

. De empresa. Actitud de los publicos hacia una organizacion como tal
hacia sus productos, actividades y conducta. Es mas amplia que las otras dos
tomando a la organizacibn como un todo que incluye las anteriores

mencionadas.

Por lo tanto, la imagen corporativa es producto de la percepcion que los
publicos se forman sobre una organizacion a partir de las acciones y del
contexto de la misma, la cual es trabajada desde diferentes flancos, para influir

positivamente sobre ella.

Identidad corporativa: A diferencia de la imagen corporativa, que puede
definirse como la percepcién que los publicos tienen de una organizacion, la

identidad corporativa es la percepcion que la organizacion tiene de si misma.
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La identidad corporativa estd compuesta por un conjunto de valores y principios

de una organizacion, filosofia, vision, mision, objetivos, politica y principios.

o Vision. Es la aspiracion de lo que la organizacion desea ser en el futuro y
de como llegar a serlo. Para ello la organizacién debe tener muy en cuenta su
situacion actual al momento de plantear su vision. El concepto debe ser claro,
para que nadie quede exento de su comprension; factible de poder llevarlo a
cabo, dando lugar a la credibilidad del mismo; que suponga un objetivo ilustre
para asi implicar a todos.

o Mision. Es la razon de ser de la organizacion, el proposito de la misma.
Indica como llevar a cabo la vision, es una declaracion explicita del modo en
que la organizacion alcanzara su futuro deseado (vision). La expresiéon de la
mision manifiesta el porqué y el para qué existe la organizacion.

. Objetivos. Son los cometidos que una empresa se impone a cumplir a
corto o mediano plazo. Son los instrumentos por el cual se llevara acabo el
cumplimiento de la mision. Los mismos varian segun la magnitud de la
organizacion, y pueden dividirse en generales y especificos. A su vez, tienen la
virtud de poder ser modificados de acuerdo a la situacion de la organizacion.

o Valores. Son los rasgos de identidad de una organizacion que orientan a
que la misma sea Unica. Estas cualidades deben conservarse para que la cultura

organizacional se mantenga estable.
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o Politica. La politica empresarial fomenta el orden interno y el desarrollo
externo, promoviendo el espiritu de la misma. La misma suele ser plasmada en

un reglamento interno.

2.2.2 Los Publicos Internos y Externos en las Relaciones Publicas.

En ésta disciplina se comprende por publico a todo grupo social con un interés

determinado.

Tradicionalmente los publicos de una organizacion se suelen clasificar en dos

grupos: Publicos Internos y Publicos Externos.

Publico Interno: son los grupos sociales afines que integran el organigrama de
la empresa o institucion. Por ejemplo: los accionistas, los directivos, los
funcionarios, los empleados, etc. La comunicacion dentro de su publico interno
debe ser dptima, ellos son los principales nexos de conexion que tiene la
compafiia con el exterior, dado que los empleados tienen que estar bien
comunicados, se debe conocer cuales son sus opiniones al igual que hay que
saber en qué aportan a la organizacion con su trabajo para que la misma cumpla

con sus objetivos.

Se debe de lograr una excelente comunicacién en orden descendente, es decir

del director hacia los empleados; ascendente, de los empleados hacia los
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maximos cargos jerarquicos y horizontal, donde cada quien cuente con

informacién de las diferentes areas de la organizacion.

Algunas herramientas utilizadas para la comunicacion interna son:

o Boletines informativos
) Correo electronico

o Carteleras

) Periddico mural

) Videos institucionales
o Cartas a los empleados
) Publicaciones internas

Publicos Externos: son aquellos grupos sociales que tienen un determinado
interés que vincula a sus miembros entre si y que no forman parte del
organigrama de la organizacion. Los Publicos Externos de una organizacion son
numerosos, pero, no debe perderse de vista que algunos de ellos interesan mas
que otros a la empresa o institucion en cuestién. S6lo unos cuantos de ese gran
espectro social surgirdn como los clientes o serviran para difundir la imagen que

se pretende proyectar de la organizacion.

Como se ha desarrollado hasta el momento la importancia de comunicar hacia el
publico interno dentro de una organizacion, también debe hacerse con la misma

importancia para con su publico externo. Los publicos externos son un poco mas
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complejos debido a la informacion que demandan sobre la organizacion y la
manera en que deben ser tratados con andlisis en los mensajes, es sumamente
importante para satisfacer las demandas e informar lo que la politica

organizacional acepta.

Es posible identificar como publico externo de una organizacion a los medios
de comunicacién, gobierno, prensa, proveedores e intermediarios de la
organizacion, competencia, entidades financieras, industrias especificas y al
publico en general. La comunicacion externa, en ocasiones se ve influenciada
por la buena o mala comunicacion interna, cada empleado dentro de una

organizacion puede opinar de la misma, pudiendo beneficiar o no a la empresa.

Algunas herramientas utilizadas para la comunicacion externa son:

o Voceros de la empresa

. Organizacién de eventos
o Lobby

o Envio de volantes
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2.2.3 Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

El Libro Verde de la Comision Europea? (presentado por la comision de la
unién Europea en 2001, Libro verde se presenta como unas propuestas para los
gobierno y de tras su aceptacion se convierten en libro blanco donde estan las
propuestas concretas del gobierno) define la responsabilidad social empresarial
como un concepto con arreglo, al cual las empresas deciden voluntariamente
contribuir para el logro de una sociedad mejor en un medio ambiente méas
limpio, este afirma que las practicas de RSE implican asumir voluntariamente
compromisos que van mas alld de las obligaciones reglamentarias y

convencionales, que deberian cumplir en cualquier caso.

Los primeros indicadores de RSE se enfocaban en la educacion, salud vy
medioambiente, pero es indudable que la RSE ha evolucionado
significativamente creando multiples iniciativas y herramientas para gestionar
sus procesos. Pero cabe preguntarse si la empresa ha entendido la necesidad real
de implicarse en la RSE, o por el contrario, se ve obligada a adoptar este tipo de
politicas para adaptarse a las exigencias y expectativas de un mercado cada vez

mas sensible e informado.?!

20 Acuerdos legales que fomentan un marco
europeo para la responsabilidad social de las empresas
21 |ibro Direccién de Marketing, Kotler Keller.
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2.2.3.1 Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial

Los nuevos Indicadores Ethos de Responsabilidad Social Empresarial, creados
por el Instituto Ethos?? fueron presentados a mediados del 2014 y son una
herramienta de ayuda a las empresas en el sentido de permitir que incorporen
sus conceptos y compromisos con el desarrollo sostenible. Se hizo necesario
crear un proceso de revision de la herramienta que tiene por objetivo establecer
sinergias con otras iniciativas, que se basan en la participacion formal de los

diversos grupos de interes.

El proceso de revisién empieza a partir de 2010; fue construido como un medio
para permitir un mayor nivel de participacion de los diferentes actores de la
herramienta (usuarios, afiliados, entidades de responsabilidad social,
organizaciones especializadas en los asuntos cubiertos por el cuestionario,

aliados internacionales, etc.)

Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo
Publico Interno
Medio Ambiente

Indicadores
< Proveedores

Ethos Consumidores y Clientes

Comunidad

N o g b~ wbdE

Gobierno y Sociedad

22 | |nstituto Ethos de Empresa y Responsabilidad Social, en Brasil, es una organizacién no
gubernamental creada en 1998, con la misién de movilizar, sensibilizar y ayudar a las empresas a
administrar sus negocios en forma socialmente responsable, volviéndolas aliadas en la construccion de
una sociedad sostenible y justa.
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1- Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo

Autorregulacion de la conducta: Compromisos Eticos, Arraigo en la Cultura
Organizativa, Gobierno Corporativo; Relaciones transparentes con la sociedad:
Relaciones con la Competencia, Didlogo e Involucramiento de las partes

interesadas (Stakeholders), Balance Social Publico Interno

2- PuUblico Interno

Diadlogo y participacion: Relaciones con Sindicatos, Gestion Participativa;
Respeto al individuo: Compromiso con el Futuro de los Nifios, Compromiso con
el Desarrollo Infantil, Valoracién de la Diversidad, Compromiso con la no
Discriminacién y Promocién de la Equidad Racial, Compromiso con la
Promocion de la Equidad de Género, Relaciones con Trabajadores Tercerizados;
Trabajo decente: Politica de Remuneracion, Prestaciones y Carrera, Cuidados
con Salud, Seguridad y Condiciones Laborales, Compromiso con el Desarrollo
Profesional y la Empleabilidad, Comportamiento en los Despidos, Preparacion

para la Jubilacion.

3- Medio Ambiente

La responsabilidad con las generaciones futuras, el compromiso con la mejoria
de la calidad ambiental, educacion y concienciacion  Ambiental; El

gerenciamiento del impacto ambiental, Gerenciamiento de los Impactos sobre el
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Medio Ambiente y del Ciclo de Vida de Productos y Servicios, Sustentabilidad

de la Economia Forestal, Minimizacion de Entradas y Salidas de Materiales.

4- Proveedores

Seleccién, evaluacion y alianza con proveedores: Criterios de Seleccion y
Evaluacion de Proveedores, Trabajo Infantil en la Cadena Productiva, Trabajo
Forzado (o0 Analogo al Esclavo) en la Cadena Productiva, Apoyo al Desarrollo

de Proveedores.

5- Consumidores y Clientes

Dimensién social del consumo: Politica de Comunicacion Comercial,
Excelencia en la Atencion, Conocimiento y Gerenciamiento de los Dafios

Potenciales de Productos y Servicios.

6- Comunidad

Relaciones con la comunidad local, Gerenciamiento del Impacto de la Empresa
en la Comunidad de Entorno, Relaciones con Organizaciones Locales, Accion

Social, Financiamiento de la Accion Social, Involucracion con la Accién Social.

7- Gobierno y Sociedad

Transparencia politica: Contribuciones para Campafias Politicas, Construccion

de la Ciudadania por las Empresas, Practicas Anticorrupcion; Liderazgo social:
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Liderazgo e Influencia Social, Participacion en Proyectos Sociales

Gubernamentales

2.2.4 Relaciones Publicas de Marketing

Las Relaciones Publicas han cambiado a lo largo de la historia nuevos términos
en los que se asocian con otras disciplinas para trabajar directamente en esa area
especifica. Muchas empresas estan recurriendo a las Relaciones Publicas de
Marketing (RPM) para apoyar la promocion corporativa o de productos y por

ende la creacion de imagen.

Para Kotler Keller, el nombre antiguo de las RPM era el de publicity, la tarea
que trata de asegurar espacio editorial (y no espacio pagado) en medios impresos
y de difusién masiva para promover un producto, servicio, idea, lugar, persona u
organizacion. RPM va mas alld de la simple publicity y desempefia un rol

importante en las siguientes tareas:

e Lanzar nuevos productos. Colocaciones exitosas se deben mucho al
publicity

e Reposicionar un producto maduro. En un clasico estudio de caso de RP,
la ciudad de Nueva York tenia extremadamente mala prensa en la década

de 1970, hasta que sali6 la campafa de “I Love New York™.
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Crear interés en una categoria de productos. Las empresas y asociaciones
comerciales han utilizado RPM para reconstruir el interés en las
mercancias en declive, tales como los huevos, la leche, la carne de res,
las papas, para expandir el consumo de productos tales como el té, el
cerdo y el jugo de naranja.

Influir en grupos meta especificos. McDonald’s patrocina eventos
especiales de vecindarios en comunidades latinas y afroamericanas de
Estados Unidos para crear buena voluntad.

Defender productos que han encontrado problemas publicos. Los
profesionales de RP deben ser habiles para manejar crisis, como las que
soportaron marcas bien establecidas como Tylenol, Toyota y BP en
2010.

Creacion de la imagen corporativa de manera que se refleje
favorablemente en sus productos. Los discursos de apertura tan
anticipados de Steve Jobs en Macworld ayudaron a crear una imagen

innovadora y simbdlica para Apple Corporation.

A medida que el poder de la publicidad masiva se debilita, los gerentes de
marketing estdn volviéndose hacia las RPM para crear conciencia y
conocimiento de marca para productos nuevos y establecidos. RPM también es
eficaz para cubrir a comunidades locales y llegar a grupos especificos y puede

ser mas eficaz respecto a costos que la publicidad. No obstante, debe estar
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planeada en conjunto con la publicidad. Es claro que las Relaciones Publicas
creativas pueden afectar la conciencia del publico por una fraccion del costo de
la publicidad. La empresa no paga espacio en medios o0 tiempo sino solamente al
personal que desarrolle y ponga en circulacion las historias y que gestione
ciertos eventos. Una historia interesante que los medios capten puede valer

millones de ddlares en publicidad equivalente.

2.2.5 Posicionamiento

Es considerado como una estrategia que se refiere a la forma como la empresa se
enfrentard a sus mercados en funcion de sus intenciones de diferenciacion y
segmentacion. En sentido global, esta estrategia define hacia qué sectores del
mercado se dirigira la empresa y como lo hara?®. Existen tres opciones:

e No diferenciada, la empresa se dirige a todo el mercado sin tomar en
consideracion los distintos segmentos que lo integran: un solo producto
para todo el mercado.

e La diferenciada, la empresa desarrolla ofertas diversas para responder a
los distintos segmentos que integran el mercado: un producto para cada

uno de los diferentes segmentos (o, al menos, para los mas importantes).

23 |Instrumentos de analisis del marketing estratégico, escrito por Marketing Publishing Center.
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e Concentrada, la empresa dirige una sola oferta a uno solo de los

segmentos existentes en el mercado.

Las estrategias diferenciadas y concentradas implican un proceso consiente por
parte de la empresa en lo que respecta a diferenciacion y segmentacion del
mercado. La diferenciacion esta base de la segmentacion, puede lograrse
utilizando adecuadamente cualquiera de los elementos de la oferta: producto,

precio, distribucién y comunicacion.

2.2.5.1 Posicionamiento Estratégico

Las posiciones en la estrategia provienen de tres fuentes diferentes. La primera,
es que el posicionamiento puede basarse de un conjunto de servicios o
productos. Es muy conveniente para las empresas que pueden manejar
adecuadamente productos Unicos con actividades exclusivas. Llamamos a

esto posicionamiento por variedad.

El sequndo principio para posicionarse es satisfacer todas las necesidades de un
grupo determinado de clientes. Esto se Ilama posicionamiento por

necesidades.

La tercera y ultima clase de posicionamiento es aquella que segmenta a los

clientes que pueden ser atendidos con diferentes servicios. Aun cuando sus
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necesidades son similares a las de otros clientes, los procesos para lograr su

satisfaccion son diferentes. Esto es un posicionamiento por acceso.

El acercamiento al cliente puede ser debido a su localizacion geografica o por
cualquier actividad que requiera acciones exclusivas para su servicio. Esta
categoria de posicionamiento por acceso es la menos practicada y la que tiene

mas dificultades de interpretacion.

Cualquiera que sea la base por la variedad, por la necesidad o por el acceso o
incluso por la combinacién de los tres, el posicionamiento debe involucrar
actividades que solo son propias de la empresa de forma exclusiva. Una vez
definido cudl es el posicionamiento, podemos entrar a responder cual es la
estrategia. Sencillamente es la creacion de un posicionamiento de valor Unico. Si
sOlo existiera una posicion ideal, no habria la necesidad de poseer la estrategia.
La esencia del posicionamiento estratégico es la de escoger actividades

diferentes de la competencia.?*

Si bien es cierto, una buena presentacion de los productos es basica (publicidad),
una buena reputacion lo es mas (imagen, Relaciones Publicas). También
consideran que se debe hacer todo lo posible por crearse una posicién en la
mente del publico meta y en la sociedad. Aqui la reina es la estrategia, el cémo,
el camino a seguir y no tanto la creatividad. (Imagen y Posicionamiento de las

Organizaciones Sociales, Liliana Leon Zafiga, 2009)

24 "What is Strategy?" por Michael Porter- Harvard Business Review - Nov. 1996
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2.2.6 Rentabilidad

El concepto de rentabilidad ha ido cambiando con el tiempo y ha sido usado de
distintas formas, siendo éste uno de los indicadores mas relevantes para medir el
éxito de un sector, subsector o incluso un negocio, ya que una rentabilidad
sostenida con una politica de dividendos, conlleva al fortalecimiento de las
unidades econdmicas. Las utilidades reinvertidas adecuadamente significan
expansion en capacidad instalada, actualizacion de la tecnologia existente,
nuevos esfuerzos en la busqueda de mercados, o una mezcla de todos estos

puntos.

La rentabilidad es la relacion que existe entre la utilidad y la inversion necesaria
para lograrla, ya que mide tanto la efectividad de la gerencia de una empresa,
demostrada por las utilidades obtenidas de las ventas realizadas y utilizacion de
inversiones, su categoria y regularidad es la tendencia de las utilidades. Estas
utilidades a su vez, son la conclusién de una administracion competente, una
planeacion integral de costos y gastos y en general de la observancia de

cualquier medida tendiente a la obtencion de utilidades.

La rentabilidad también es entendida como una nocién que se aplica a toda
accion econémica en la que se movilizan los medios, materiales, humanos y

financieros con el fin de obtener los resultados esperados.?

2 Enciclopedia virtual www.eumed.net. América lvonne Zamora Torres.
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Las Relaciones Publicas no comprenden un fin comercial, no hay una
rentabilidad percibida ni a corto, mediano o largo plazo de manera directa a
diferencia del Marketing (EI MK a grandes rasgos un fin comercial, su objetivo
es el incremento de la rentabilidad de una organizacion en sus acciones. Por lo
que en una organizacion a través de sus diferentes herramientas y métodos
ayuda a la organizacion a que todo producto o servicio ofrecido al mercado sea
vendido o adquirido por el mercado). Trabaja claramente sobre productos o
servicios, como asi también sobre la imagen de la organizacion. Crea la imagen
y la mantiene a través de sus herramientas intentando que la misma sea siempre

positiva.

Habiendo establecido anteriormente un marco referencial sobre los conceptos
principales que engloban algunas estrategias utilizadas por empresas para
alcanzar posicionamiento y rentabilidad, a continuacion se avaluara la forma en
que la empresa distribuidora de electrodomésticos y muebles “La Curacao”
utiliza las Relaciones Publicas para conseguir un posicionamiento de imagen y

obtener mayor rentabilidad en sus operaciones.
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CAPITULO 1lI

INVESTIGACION DE CAMPO

3.1 Metodologia de la Investigacion

Se utilizé la entrevista directa con la finalidad de recopilar informacion para conocer
sobre la historia de la empresa distribuidora de muebles y electrodomésticos La
Curacao, para lo cual se coordind una entrevista con el Director de Marketing y
Publicidad de UNICOMER, Licenciado Carlos Merino, quien explicé los inicios de la
empresa, su evolucion en el mercado de la isla Curacao, su incursién en nuevos rubros
de ventas y la expansion de la empresa a nivel Centroamericano y del Caribe, asi como

datos historicos de La Curacao en el mercado salvadorefio.

El Lic. Merino también habl6 sobre la implementacién de la responsabilidad social de la
empresa como estrategia de negocios, en las areas de salud, educacién y
medioambiente, implementadas por los nuevos duefios de la empresa, apoyando
proyectos para el tratamiento integral de adicciones de adultos y jovenes, asi como el
reconocimiento a través de becas a empleados destacados de la empresa. El Licenciado
Carlos Merino también explico sobre la uso y la evolucién que ha tenido el personaje

Facilito a través de los afios y su actual desempefio en campafias publicitarias.

Para la recoleccion de la informacion y desarrollo del trabajo de campo, se implemento
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el método de la observacion cientifica®® y la investigacion de tipo cuantitativa®’, ya que
los objetivos estan orientados a profundizar en los intereses de los sujetos de estudio, en
su percepcion sobre el servicio brindado por la empresa La Curacao, en las actitudes y
percepciones que tengan al escuchar sobre la empresa de muebles y electrodomésticos,
ir més alla de un simple si 0 no, lo que solamente puede lograrse a través de una
investigacién que presenta resultados al examinar directamente y en porcentajes

tomados de la muestra representativa de clientes de la empresa.

Examinar directamente a través de la observacion cientifica, nos permite apreciar, ver y
analizar multiples situaciones dentro de las tiendas de La Curacao, con el propdsito de
recopilar informacion de forma sistematica sobre acciones y reacciones conductuales de
los empleados. La observacion es un elemento fundamental de todo proceso
investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor nimero de datos.
Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha sido lograda

mediante la observacion.

De igual forma, una investigacion del tipo cuantitativa resulta apropiada en este caso,

donde se quiere medir el posicionamiento con el que cuenta la empresa La Curacao, y

26 | a observacion consiste en recibir conocimiento del mundo exterior a través de nuestros sentidos o el
registro de informacidon por medio de herramientas e instrumentos cientificos. La informacién
registrada durante un experimento puede ser denominada observacion.

27 |a Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar los datos de manera numeérica,
especialmente en el campo de la Estadistica.
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con la cual se pretende tener la opinién directa de los clientes acerca del impacto que

puedan tener las estrategias de Relaciones Publicas implementadas por la empresa.

Con la investigacion de tipo cualitativa se asume que la realidad social es relativamente
constante y adaptable a través del tiempo, estudiando poblaciones 0 muestras que
representen poblaciones, haciendo una medicidn penetrante y controlada para generar

datos numéricos que representen el ambiente social.

3.1.1 Método y Técnica de Investigacion
Se administraron un total de 150 cuestionarios distribuidos de la siguiente
forma: 50 en la sucursal La Curacao Centro; 50 en la sucursal La Curacao

Metrépolis y 50 en la sucursal de la Curacao en el Paseo General Escalon.

La primera y mas importante consideracion en cualquier observacion consiste en
determinar con exactitud lo que se va a observar, delimitar con precision y sin
ambigledades el sujeto de estudio. Definir el caso a valorar en términos de
conductas observables. En el caso de La Curacao, se pretende observar si existe
una evidencia que demuestre que la empresa utiliza estrategias de Relaciones

Plblicas para su posicionamiento y rentabilidad.

Las Relaciones Publicas sirven para crear, mantener o modificar la imagen y
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percepcion de una organizacion o individuo; entre mas positiva sea su imagen
frente a los publicos que le interese conquistar, mas grande sera la posibilidad de
incrementar la confianza y obtener trato preferencial frente a sus competidores y
por ende obtener rentabilidad; por lo tanto, el método de la observacion nos
servird para determinar si La Curacao utiliza estrategias de Relaciones Publicas

con sus clientes mediante la atencion y servicio.

De esta forma la principal tarea practica del grupo observador consistira en
asignar conductas a las categorias a estudiar, es preciso definir por lo tanto el
universo de conductas que se pretende observar; la observacion es el método
maés directo, Gtil y antiguo para la obtencion de informacion. Como técnica de
investigacion, tiene amplia aceptacion cientifica. Los socidlogos, sicologos e
ingenieros industriales utilizan extensamente ésta técnica con el fin de estudiar a

las personas en sus actividades de grupo y como miembros de una organizacion.

El propésito de la observacion es multiple, permite al analista determinar que se
esta haciendo, como se esta haciendo, quien lo hace, cuando se lleva a cabo,

cuénto tiempo toma, dénde se hace y por qué se hace.

En este caso se realizara una observacion abierta, realizada libremente, con el fin
de captar el movimiento espontaneo de un determinado grupo de empleados,

tomando en cuenta los siguientes aspectos técnicos: Definir el punto de vista o el
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marco conceptual desde el que se realizara la observacion, elaborar una guia de
observacion lo més detenida y detallada posible, registrar lo observado pronto y

con fidelidad. Finalmente la interpretacion de los datos.

Por otra parte, la Metodologia Cuantitativa es aquella que permite examinar
los datos de manera numérica, especialmente en el campo de la estadistica.
consiste en una recoleccion sistematica de informacion en una muestra de
personas y mediante un cuestionario pre-elaborado que se aplica cuando se

pretende obtener resultados en un determinado target.

Para que exista Metodologia Cuantitativa se requiere que entre los elementos del
problema de investigacién exista una relacién cuya naturaleza sea lineal. Es
decir, que haya claridad entre los elementos de la investigacion que conforman
el problema, que sea posible definirlo, limitarlos y saber exactamente donde se
inicia el problema, en cual direccion va y que tipo de incidencia existe entre sus

elementos.

Estas técnicas permiten responder con precision a preguntas tales como
“cuantos”, “quiénes”, “con qué frecuencia”, “donde”, o “cuando”, y se orientan
a obtener medidas numeéricas y objetivas de hechos, habitos, comportamientos u

opiniones. No permiten, en cambio, ahondar en la pregunta “por qué”, para la

cual los métodos cualitativos suelen ser mas eficaces.
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La formulacion de preguntas se crearon en orden l6gico con base a de los
objetivos del trabajo, abordando cada una de las variables identificadas en la
formulacion del problema: estrategia, posicionamiento, rentabilidad a través de

las Relaciones Publicas.

El estudio de mercado cuantitativo permite tener conocimiento de una tendencia
de opinion o preferencia mediante el analisis de datos estadisticos muestrales.
Esta aplicada mediante una encuesta a una muestra representativa del mercado
meta, en este caso a clientes de La Curacao, para conocer su percepcion,

conocimiento u opinion sobre el posicionamiento y rentabilidad de la empresa.

Este estudio de mercado esta formado por partes fundamentales como: disefio de

cuestionarios, procesamiento y andlisis de los datos obtenidos.

3.2 Sujetos de Estudio

Tomando en cuenta las variables identificadas, se convierte en unidad de analisis de
primera instancia La Curacao, para poder identificar si existen estrategias que
implementan para obtener rentabilidad y posicionamiento a través de las Relaciones

Publicas.

Para este caso se clasifico a la empresa por zonas estratégicas, el mercado al que se

dirige y status economico, las sucursales que se estudiaron fueron: La Curacao Centro
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ubicada en la Calle Rubén Dario # 515, contiguo a Plaza Centro, San Salvador; La
Curacao Metrdpolis, ubicada en el Centro Comercial Metrépolis, Local 49-50-51 Calle
Zacamil, San Salvador y La Curacao Paseo, ubicada en el Centro Comercial El Paseo,

Paseo General Escalon, San Salvador.

Se definieron criterios de clasificacion como la atencidn al cliente, el conocimiento de
marca (referido a las Relaciones Publicas de marketing), el impacto que tienen las
estrategias de Relaciones Publicas, los aspectos de facilidad crediticia, fidelidad de los
clientes y la interaccion de la mascota como herramienta de identidad e imagen

corporativa.

Se defini6 a los sujetos de estudio como clientes que utilizan o potencialmente usarian
los productos de la empresa; entre la poblacion de hombres y mujeres econdmicamente
activa, seleccionados arriba de los 25 afios 0 mas, ya que en nuestra sociedad es la edad
promedio en que las personas empiezan su vida laboral y crediticia, a razén de que el
fin principal de la empresa no es vender muebles y electrodomésticos, sino la

colocacion de créditos a través de estos productos.
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3.3 Presentacion de los Resultados

.3.1 Método de la Observacién

A través del método de la observacion se logro determinar que los empleados
de La Curacao crean y mantienen de manera efectiva una red de referencias
activas con los clientes, en el entendido que los clientes complacidos se
convierten en los promotores activos de una marca, un producto, un equipo o de

la empresa.

También se pudo apreciar la capacidad para crear junto con el cliente alianzas
estratégicas, con la finalidad de buscar el beneficio cliente-vendedor, afiadiendo
propuestas de valor como productos adicionales a la compra, ya que

los profesionales de ventas trabajan con los clientes, no para ellos.

Se logré observar un estilo y una metodologia adaptados al nivel de madurez
del comprador en cuanto a compra y adquisicion. EIl vendedor motiva y apoya
a los compradores para alcanzar sus objetivos de compra, al hacerlo, intensifica

la accion de compra y refuerza el nivel de cooperacién con el cliente.

De igual forma se logro visibilizar la capacidad de los vendedores de La
Curacao para incidir en la decision de compra de los clientes, creando

respuestas emocionales positivas a las soluciones que se ofrecen en la Tienda
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de muebles y electrodomeésticos, sin manipulacion en ningin momento sobre la

decisién del mismo.

Se identificd la capacidad de los vendedores para formular preguntas y debatir
de forma positiva y constructiva con el cliente, demostrando un amplio

conocimiento de los productos que ofrecen.

También se evidencid el uso de estrategias de ventas para lograr incidir en la
decision de compra del cliente construyendo argumentos sélidos sobre si una
inversion es viable o no viable, ademas de un conocimiento disciplinado con la
identidad e imagen corporativa de la empresa que se ponen en evidencia al
argumentar sobre la solides y reputacion en el mercado de muebles y

electrodomésticos de La Curacao.

Se observo también la persistencia inquebrantable y autentica, mostrada por sus
vendedores en las tres tiendas evaluadas, ademas de una serie de caracteristicas
propias de la personalidad y valores de la persona, como optimismo,
perseverancia, empatia, seguridad en si mismo, honestidad, saber escuchar,

facilidad para comunicar y organizacion.

Se notd también la capacidad de observacion y de reaccion de parte de los

empleados de la tienda, ya que saben identificar quién es un cliente en potencia
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y quién solamente visita por la curiosidad de conocer las novedades en articulos

de la tienda, ya que se encuentran dia a dia frente a este tipo de situaciones.

También se observd una excelente presentacion personal en la vestimenta de
los empleados de la Curacao, indiscutiblemente adaptada al perfil de sus
clientes, ya que son una tienda que brinda crédito a personas que poseen buenas

referencias de historial crediticio y bancario.

El perfil de los empleados de las tiendas de muebles y electrodomésticos de La
Curacao, se enmarca dentro de las personas con buenas habilidades de
comunicacion, de manejo de las Relaciones Publicas, de interaccion con las

personas, capacidad de aprendizaje y por supuesto de autodisciplina.

En cuanto a su identidad corporativa, que es parte fundamental en el estudio de
las Relaciones Publicas, La Curacao mantiene una imagen a la vanguardia de la
tecnologia, con colores, disefios € imagenes que construyen este escenario en
cada una de las tiendas visitadas, adaptando el uso de su personaje facilito de

acuerdo a la temporada.

También se observo que promocionan su sitio web y redes sociales en lugares

visibles en las tiendas, con opcion de compra en linea.

56



En los resultados de la administraciéon de cuestionarios, la mayoria de los
encuestados dicen conocer la tienda de electrodomésticos y muebles de La
Curacao, algunos de ellos manifestaron que la conocen por tradicién familiar,
porque algiin miembro de su grupo familiar ha realizado compras en la tienda y
les ha dado buenas referencias de la misma, permaneciendo en algunos casos,

como la primera opcién de compra en sus mentes.

La principal idea que tienen los clientes de La Curacao es que una tienda
comercial donde pueden comprar muebles con disefios modernos y
electrodomésticos de ultima tecnologia; algunos la conocen por el mal record
que tienen como clientes y ya no son sujetos de crédito, otros por la facilidad e
inmediatez en los créditos que brinda, otros destacan que les entregan sus
productos con rapidez y que les brindan amabilidad y asesoramiento en el
servicio, mientras que una minoria relacionan a La Curacao con el personaje

“Facilito”

Los signos graficos como el logo, personaje y colores que forman parte de la
empresa y que son propios de su identidad corporativa como herramientas
visuales y psicoldgicas que pretenden incidir en el subconsciente del receptor,
provocando el recuerdo y el consiguiente deseo por la marca y la deseada
fidelizacion, no logran ser opacados en la mente del consumidor que mantiene

deudas con la empresa.
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Al preguntar a los clientes si reconocen alguna actividad realizada por La
Curacao en beneficio de la sociedad, comunidad o medioambiente, la principal
actividad reconocida por los clientes de La Curacao es la participacion en la
Teletén, aunque este evento no forme parte de ninguna campafia de
responsabilidad social empresarial, contra un minimo de personas que
comentaron que participa en campanas de reforestacion, pese a que la empresa
participa en diferentes areas al servicio de la comunidad, algunas de ellas por

politicas internas de los duefios son dadas a conocer al publico en general.

El personaje Facilito utilizado por La Curacao es conocido por la mayoria de
los clientes encuestados, también conocen el nombre de este personaje, sin
embargo solo un pequeio porcentaje de los clientes percibe los cambios que ha

experimentado a través del tiempo.

Miés de la mitad de los encuestados dijo haber obtenido informacion de
productos a través de las redes sociales de la Curacao, especificamente por la
fanpage de Facebook, por la cuenta oficial Twitter y por el website:

www.lacuracaonline.com/elsalvador/.
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3.3.2 Método Cuantitativo

1-¢Conoce la tienda de muebles y electrodomésticos La Curacao?

100% -
50% -
Ay
0%
sI NO
100% 0%

En la pregunta uno, el cien por ciento de los encuestados dijo conocer la tienda de
electrodomésticos y muebles de La Curacao, lo cual demuestra que se encuentra
posicionada en la mente de la poblacién, como opcién de compra en muebles novedosos

y electrodomésticos modernos y de primera linea.

2. ¢Ha visitado alguna vez la tienda de muebles y electrodomésticos La Curacao?

m 95.83% SI
4.16% NO

En la pregunta numero dos, el noventa y cinco por ciento de los encuestados afirmo
haber visitado al menos una vez la tienda en sus diferentes sucursales, o que demuestra
que La Curacao esta posicionado como una de las primeras opciones de compra de

muebles, electrodomésticos, muebles, tecnologia o lentes.
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3. ¢Como le parecio la atencion que le brindaron en La Curacao?

60 -

40 -

20 -

0
MALA | REGULAR | EXCELENTE |
16.66% | 33.33% | 50.00% |

El cincuenta por ciento de la poblacion encuestada manifesté que le brindaron una
atencion excelente y que siempre encontraba los productos que buscaba versus el
dieciséis por ciento dijo que su experiencia en la tienda fue mala, en tanto un treinta y

tres por ciento que expreso que lo atendieron de forma regular.

4. Cuando escucha sobre la tienda de muebles y electrodomésticos La Curacao ¢Qué es
lo primero que se le viene a la mente?

Esta pregunta obtuvo como respuesta nimero uno que lo primero que viene a la mente
de las personas al pensar en La Curacao es la compra electrodomésticos, seguido por
comprar muebles, el otorgamiento de créditos al instante, el personaje Facilito de la

Curacao, finalizando con la idea de tener un mal record crediticio en la tienda.
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5. ¢Conoce alguna accion realizada por La Curacao para ayudar a causas benéficas?

m52.50% SI
1 47.50% NO

En esta pregunta la mitad de los entrevistados dijeron La Curacao ayuda en causas
sociales, al especificar dijeron que la causa benéfica en la que participa es la Teletdn,
aunque este evento no es parte de la responsabilidad social empresarial; también
comentaron que La Curacao apoya al proyecto del Padre Arripe en Soyapango, San
Salvador, y que La Curacao realiza campafias de reforestacion en coordinacién con
estudiantes de escuelas; en contraste de un cuarenta y siete punto cincuenta por ciento
de los encuestados que dijeron que no sabian si la empresa colaboraba en causas de

ayuda social, pero que era posible gue lo hicieran por ser una empresa grande.
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6. ¢Conoce al personaje utilizado por La Curacao y sabe cual es su nombre?

m75.83% SI
24.16% NO

Mas del setenta y cinco por ciento dijo conocer el personaje 0 mascota utilizado en las
campafas publicitarias de La Curacao, comentando haberlo visto en comerciales de
television y en artes promocionales en los principales periédicos del pais; contra un

veinticuatro por ciento que dijo que no lo conocia.

7. ¢Conoce el nombre de este personaje?

120
100
80
60 -
40 -
20 -

0 .

SI NO
88.33% 11.66%

Mas del ochenta y ocho por ciento coment6 en la pregunta nimero siete que conocia el
nombre de este personaje utilizado en la publicidad de La Curacao y que su nombre era

“Facilito”, contra un once por ciento que dijo que no lo conocia o recordaba.
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8. ¢Ha notado algin cambio en este personaje en los ultimos afos?

m22.50% SI
77.50% NO

Un veintidés por ciento dijo haber notado cambios en la apariencia del personaje
utilizado publicitariamente por La Curacao, porque lo visten de manera diferente, de
acuerdo a la ocasion que celebran, pero més del setenta y siete por ciento dijo no haber

notado ningun cambio en el personaje.

9. ¢Se ha enterado de alguna noticia de La Curacao a través de las redes sociales?

80 -

60 -

40 A

20 A

0
s | NO |
60% | 40% |

En esta pregunta se hacia alusion al conocimiento de noticias de La Curacao a través de
redes sociales, a lo cual el sesenta por ciento dijo haber recibido informacion a través de
Facebook, por Twitter, o por haber visitado su pagina web, contra un cuarenta por

ciento que dijo desconocer si La Curacao tenia a través de redes sociales.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Con base a los resultados obtenidos podemos observar que la empresa La Curacao se
encuentra posicionada en la mente de los pablicos con respecto al servicio brindado por
los vendedores (negativos y positivos), asi como también en el conocimiento del

personaje Facilito.

En El Salvador la empresa La Curacao cuenta con 36 tiendas a nivel nacional, de las
cuales, a través del método de la observacion y representando diferentes tipos de
clientes y comparando reacciones en las tres tiendas seleccionadas, dieron como
resultado una atencién diferente dependiendo el sector donde se encuentran, sin
embargo si manejan una linea profesional en cuanto al vestimenta, en donde en las tres

sucursales elegidas mantienen una misma linea de color.

Para alcanzar el posicionamiento deseado, la empresa La Curacao hace uso de una serie
de estrategias de comunicacion: publicity, responsabilidad social empresarial, aparicion
en medios de comunicacion radiales y televisivos, promociones, descuentos, rifas, etc,
ademds de comunicar a sus publicos que son una tienda que ofrece facilidades de

compra, facilidades de pago, facilidades de entrega de sus productos, que ofrece lo
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ultimo en equipos electronicos y una moderna variedad de muebles, y que cuentan con
financiamiento propio para otorgar créditos inmediatos a sus clientes, todo encaminado

a construir una imagen de solidez y de reconocido prestigio,

En el caso de las estrategias para alcanzar rentabilidad en la empresa La Curacao, vale
la pena hacerse la pregunta; ;Cual es el objetivo comercial de la empresa La Curacao:
vender muebles y electrodomésticos o colocar créditos?, la pregunta obtiene su
respuesta al conocer que la finalidad en la busqueda de su rentabilidad est4 basada en el
otorgamiento de créditos comerciales para la adquisicion de sus productos, que van
desde articulos para el hogar, muebles, electrodomésticos, equipos electronicos,
anteojos y motocicletas; para un publico que cumple ciertos requisitos crediticios y
comerciales comprobables, ya que trabajan con dinero propio en el otorgamiento de

créditos.

4.2 Recomendaciones

Las estrategias de Relaciones Publicas que realiza La Curacao segun el Gerente de
Mercadeo y Publicidad, Lic. Carlos Merino, van enfocadas mas al area de marketing,
por lo que se recomienda la creacion de un departamento o gerencia de Relaciones
Publicas, que se encuentre conformado por personal idéneo para promover estrategias
de Relaciones Publicas en la empresa La Curacao de El Salvador, ya que en la
actualidad solamente la gerencia de mercadeo y publicidad se encarga de crear las

estrategias y tomar las decisiones para dirigir el rumbo de la empresa, o un su defecto,
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al no poder contratar personal para la conformacion de esta nueva gerencia se

recomienda la contratacion outsourcing de una empresa de RRPP.

En cuanto a la imagen percibida por el publico externo, se recomienda redefinir la
imagen de la empresa La Curacao, como una tienda que vende lo ultimo en tecnologia,
que ofrece los mejores precios y las mejores promociones, ya que por haber
incursionado en la venta de lentes y motocicletas, tiene publicos dispersos en su
mercado y no se han enfocado en potenciar su fortaleza de ser una tienda que ofrece lo

ultimo en tecnologia.

Uno de los problemas determinados en la investigacion es que los jovenes no se
identifican como seguidores en sus redes sociales, porque sus contenidos no son
llamativos para la generacion del milenio o Millennials?, en este problema especifico a
través de las Relaciones Publicas se puede generar contenido con mensajes apropiados y

de interés para este publico que demanda informacion continua, fresca e inmediata.

Observando las diferentes redes sociales que utiliza La Curacao durante la realizacion
del trabajo de investigacion, se sugiere generar un acercamiento con el publico externo
a través de contenidos en redes digitales que sean de verdadero interés y utilidad para

un publico joven, (que pasan en promedio 3.2 horas al dia en redes sociales segun el

28 También conocida como generacion Y, es un segmento demografico que sigue a la Generacidn X. No
hay fechas precisas a cuando esta generacion comienza o termina, aunque los ubican dentro del inicio
de la década de los 80’s hasta los comienzos de la década del 2000.
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estudio realizado por la empresa de marketing Open Thinking Exchange), que pueden
encontrar en la tienda de electrodomeésticos La Curacao un verdadero aliado y tenerla

como primera opcion de compra de dispositivos electronicos.

Para este mismo fin, la empresa La Curacao puede impulsar estrategias de Relaciones
Publicas de marketing y promover las compras online, haciéndolas méas atractivas que
las ventas en tiendas, ofreciendo descuentos especiales para usuarios registrados en el
sistema y premiando la fidelidad de los mismos, con el objetivo de captar mas

seguidores y publico con potencial de compra en sus redes sociales.

La identificacion de algunos segmentos de su publico externo con el personaje Facilito,
especialmente el pablico adulto, que reconoce los cambios que ha tenido este personaje
durante el tiempo como parte de su identidad corporativa, se consolida y evidencia en
las promociones de temporada que la empresa La Curacao realiza durante el afio, y
puede potenciarse esta relacion con los clientes si el personaje Facilito se convirtiera en
un vocero de la empresa, animandolo y adaptandole una voz a este personaje y que de
esta forma se comunique directamente con la gente y que sea el portavoz de las ofertas

en su publicidad de radio y television.

Como toda empresa comercial exitosa, La Curacao ha realizado campanas publicitarias
que han tenido buen impacto en el ptblico a través del tiempo, por lo que se recomienda

utilizar jingles exitosos de campanas publicitarias interiores para reforzar la imagen y la
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fidelidad de sus publicos adultos con la imagen actual de la empresa.

De igual forma, es importante destacar la falta de un departamento de Relaciones
Publicas para la planeacion, implementacién, comunicacion y divulgacion de campafas
de Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en la empresa La Curacao, ya que el
publico externo dijo desconocer sobre las campafias de RSE que realiza la empresa,
puesto que pasan desapercibidas ya que no son dadas a conocer de la manera correcta,
debido a que la empresa La Curacao no posee un departamento de Relaciones Publicas
que comunique a sus publicos tanto interno como externo estas herramientas de gestion

empresarial.

Finalmente se recomienda implementar una campafia de RSE en el ambito
medioambiental, llevando a cabo una campafia anual de reciclaje a través de la
recoleccion de baterias y dispositivos electronicos en mal estado, con la colocacion de
contenedores ubicados en la entrada de cada una de las tiendas de la empresa La
Curacao, para reciclar dispositivos electronicos que no funcionan y que no sean tirados

a la basura y de esta forma evitar la contaminacion de suelos con residuos toxicos.

Con la implementacion asertiva de estrategias de Relaciones Publicas enfocadas en el
posicionamiento y rentabilidad, la empresa La Curacao tendra una mayor percepcion de
imagen como empresa dedicada a la venta de muebles y electrodomésticos en El

Salvador.
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UJ.IJFEI'SItfﬂd Tcnﬂlag:zea %
de El Salvador e

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES:
TECNICO EN RELACIONES PUBLICAS

1. CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA
AL GERENTE DE MERCADEOQO Y PUBLICIDAD

Nombre del entrevistado: Licenciado Carlos Merino
Cargo: Gerente de Mercadeo y Publicidad Grupo Unicomer

1. ¢Cuando y adonde se fundé la Empresa Curacao?

2. ¢Enqué afo inicia la empresa sus operaciones en El Salvador?

3. ¢Quiénes son sus accionistas?

4. ¢Cudl es el principal rubro de ventas de la empresa?

5. ¢Como ha evolucionado la empresa La Curacao en el mercado salvadorefio en
los ultimos afios?

6. ¢Mantiene la empresa estrategias de relaciones pablicas con sus publicos
internos y externos?

7. Como parte de sus estrategias de negocios ¢Desarrolla la empresa La Curacao
estrategias de Responsabilidad Social Empresarial con sus publicos internos y
externos?

8. Como parte de su identidad corporativa ¢ Cuales son los slogans utilizados por le
empresa en los ultimos afios?

9. ¢Cual es la funcion que se le da al personaje Facilito de la Curacao?
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Uljversxdad Tcnﬂlag:zea f%?\
de El Salvador

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES:
TECNICO EN RELACIONES PUBLICAS

Objetivo especifico de investigacion: Conocer si la empresa distribuidora de
electrodomésticos y muebles La Curacao utiliza estrategias de Relaciones Publicas para
lograr posicionamiento y obtener rentabilidad.

Universo de aspectos, eventos, conductas y personas a observar: Empleados de La
Curacao, acciones para lograr posicionamiento y rentabilidad, acciones de marketing.

2. MATRIZ PARA EL METODO DE LA OBSERVACION

No | Conductas a observar Sl | NO
1 | ¢Existe buen trato y empatia vendedor-cliente? X
2 | En busca de obtener rentabilidad ¢ofrece el vendedor beneficios X | X

adicionales por la compra realizada?

3 | ¢El vendedor motiva y apoya a los compradores para alcanzar sus X | X

objetivos de compra?

4 | ¢Incide el vendedor en la decision de compra? X | X

5 | ¢Poseen los empleados la capacidad de formular preguntas y X
escuchar las inquietudes de los clientes?

6 | ¢Es capaz el vendedor de mantener lealtad con la identidad X

corporativa de la empresa?
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¢Mantienen los empleados una actitud positiva que refleje el sentido

de pertenecia a la empresa?

¢Existe capacidad de observacion y reaccion de los empleados?

¢ Tienen buena presencia los empleados, identificados con la

empresa?

10

¢Se observan buenas habilidades de comunicacion y Relaciones

Publicas?

11

¢Se observa un buen manejo de la identidad corporativa?

12

¢Se observa el uso visible del personaje Facilito en las tiendas?

13

¢Se promociona sitio web y redes sociales?
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UJ.IJFEI'SItfﬂd Tcnﬂlag:zea %
de El Salvador =

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES:
TECNICO EN RELACIONES PUBLICAS

CUESTIONARIO PARA ENTREVISTAS A CLIENTES DE LA CURACAO

TEMA: Las Relaciones Publicas como estrategia de rentabilidad y posicionamiento en
las empresas salvadorefias, caso especifico: La Curacao.

OBJETIVO: Conocer si la empresa distribuidora de electrodomésticos y muebles La

Curacao utiliza estrategias de Relaciones Publicas para lograr posicionamiento y
obtener rentabilidad.

PREGUNTAS:
1. ¢Conoce la tienda de muebles y electrodomésticos La Curacao?
Si No

2. ¢Havisitado alguna vez la tienda de muebles y electrodomésticos La Curacao?
Si No

3. ¢Como le parecid la atencion que le brindaron en La Curacao?
Malo Regular Excelente

4. Cuando escucha sobre la tienda de muebles y electrodomésticos La Curacao
¢Qué es lo primero que se le viene a la mente?

5. ¢Conoce alguna accion realizada por La Curacao para ayudar a causas
benéficas?
Si Mencione cual No

6. ¢Conoce al personaje utilizado por La Curacao y sabe cual es su nombre?
Si No
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¢ Conoce el nombre de este personaje?
Si Mencione el nombre No

¢Ha notado algin cambio en este personaje en los Gltimos afos?
Si ¢Cual? No

¢Se ha enterado de alguna noticia de La Curacao a traves de las redes sociales?
Si ¢En cual? No
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4. Evolucion del Personaje Facilito a través de los afios

ACTUAL
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