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INTRODUCCION

No se necesita de mucho estudio y analisis para reconocer que el conflicto,
entendido por la Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE) como
combate, lucha o pelea, usado incluso en sentido figurado, es parte de la
vida y esencia misma de los seres humanos, que pueden llegar a tenerlos

consigo mismos.

Si el conflicto es parte de la naturaleza del ser humano, es mas que logico
que este pueda aparecer al interior de las empresas, en tanto son
organizaciones conformadas por seres humanos que conviven en un marco
de relaciones jerarquicas y con roles definidos para quien. La misma RAE lo
define, en las relaciones Ilaborales, como aquel que enfrenta a

representantes de los trabajadores y a los empresarios.

Por otra parte, si las relaciones publicas tienen como propdsito, en términos
generales, construir, fortalecer y mantener relaciones favorables entre la
organizacién y sus diferentes publicos —entre ellos, los empleados—, no se
puede menos que llegar a considerar que las relaciones con ellos le
competen y que, al mismo tiempo, pueden intervenir —por definicion— en el
abordaje de los conflictos que pudieran generarse al interior de las

empresas.



Es precisamente el tema de este trabajo de investigacion, enfocado
particularmente en el aporte que, desde las relaciones publicas, y por medio
de estrategias de comunicacion interna y de responsabilidad social
empresarial orientadas al publico interno, se puede hacer para el manejo de

los conflictos empresariales internos.

El proyecto inicia, como corresponde, con el planteamiento del problema que
se investiga, con su respectiva formulacion, justificacion, enunciado y
establecimiento de los objetivos de la investigacion. Se desarrolla a
continuacion una base tedrica que orienta el desarrollo del trabajo. A
continuacion, se describe la metodologia utilizada y presentan los resultados
del trabajo de campo, que fue realizado por medio de entrevistas a
representantes de niveles ejecutivos en ocho grandes empresas

salvadorefas.

Finalmente, el equipo de trabajo presenta sus conclusiones y lista algunas
recomendaciones generales, que corresponden al caracter descriptivo y
exploratorio del trabajo que, a continuacién, se presenta; pero que, no por
ello, dejan de aportar al proceso de formacion profesional de sus integrante: !

de cara a su desempefio laboral en su area de especializacion



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Formulacién del problema.

Segun Lattimore y otros (2008), las relaciones publicas son una funcién
directiva y de liderazgo, que se encarga de comunicarse con los publicos,
internos o0 externos; manteniendo relaciones efectivas con terceros que
contribuyen a lograr el objetivo de la empresa definiendo una filosofia,
facilitando cambios y siendo utilizada como una herramienta para encontrar

un equilibrio con dichos publicos.

La definicibn anterior apunta claramente a que el ambito de accion de las
relaciones publicas no se limita a la comunicacion externa, o al cuidado de
las relaciones con los publicos fuera de la organizacion, generalmente
representados en la figura de los clientes, sino que tiene entre sus intereses,

la atencién de los publicos a su interior, entre ellos, sus empleados.

¢ Y de qué se valen —o pueden valerse— las relaciones publicas para hacer
su trabajo en el entorno de los empleados? Obviamente, de la comunicacion

interna como principal estrategia, en tanto, la circulacion de informacion entre



superiores y subordinados constituye el mejor canal de relaciones publicas
internas en una organizacion (Alvarez, 2002). Pero para que eso sea posible,
‘el disefio de una organizacion debe proveer la comunicacion en cuatro
direcciones: hacia abajo, arriba, en sentido horizontal y en diagonal”

(lvancevich y otros, 2006, pp. 421-435).

No obstante, y sin duda alguna, en las empresas, debido al ejercicio de
jerarquias, la comunicacion mayormente utilizada es la descendente, que por
su naturaleza misma implica relaciones de poder y predisposiciéon a la
aparicion de barreras, puede propiciar conflictos, quejas y tension; a
diferencia de la comunicacion ascendente, que brinda retroalimentacion a los
altos mandos, lo que permite tomar decisiones adecuadas, alentando la
participacion y dedicacion en el trabajo, generando las condiciones minimas
dentro de las empresas para que los empleados estén informados de lo que

sucede, tanto dentro como fuera de ellas.

Ademas de la comunicacion interna, las relaciones publicas pueden recurrir a
actividades de responsabilidad social empresarial (RSE), que —de hecho—
enuncia como uno de los beneficios que aporta a las empresas la
disminucién de conflictos. Para ello, utiliza el tema o indicador denominado
publico interno, que considera nueve aspectos: relaciones con los sindicatos,
gestion participativa, compromiso con el futuro de los nifios, valoracion de la

diversidad, politica de remuneracion, beneficios y carrera; atencion a la
2



salud, la seguridad y las condiciones de trabajo; compromiso con el
desarrollo profesional y el empleo, comportamiento frente a las
desincorporaciones, y preparacion para la jubilacion (CEDICE e Instituto

Ethos, 2005).

No requiere mayor explicacibn como puede contribuir a disminuir los
conflictos internos el hecho de que una empresa se preocupe por mantener
adecuadamente informados a sus empleados, si se preocupa por el
desarrollo integral de los hijos de estos, si ofrecer oportunidades de trabajo a
sectores excluidos, si ofrece servicios de guarderia o planes de salud

familiar, si hay entrenamiento y capacitacion continuos, entre otros.

Lamentablemente, al parecer, las empresas salvadorefias priorizan el uso de
las relaciones publicas en su uso como medio para trabajar su imagen “hacia
afuera”, y las utilizan mucho menos, por no decir casi nada, a su interior,
probablemente por no alcanzar a percibir los beneficios, incluso econémicos,
qgue la satisfaccién de los empleados puede generar, por cuanto empleados
motivados y satisfechos producen mas, tanto cuantitativa como

cualitativamente hablando.

No obstante, es importante reconocer que el ejercicio de las relaciones
publicas dentro de las empresas no es tarea facil, ya que —a pesar de los

avances y de un notable crecimiento de su practica con una vision mas



cercana a su verdadera naturaleza— no han alcanzado, en general, el
reconocimiento de su funcion estratégica y el nivel de incidencia que en la
gestion y el logro de los objetivos empresariales pueden tener. Lo anterior se
puede evidenciar en la posicion que ocupan en el organigrama —cuando

existen—, su estructura y funciones, asi como su tamario.

Asi, si las empresas privilegian el uso de las relaciones publicas para
concentrarse en la imagen que de ellas tienen sus publicos externos, es
obvio suponer que, a pesar de su potencial, las relaciones publicas internas
no son manejadas eficazmente para disminuir los conflictos al interior de las

mismas.

Para el caso, la buena comunicaciéon con los empleados depende de que se
establezca una cultura organizacional positiva por medio de politicas claras
de comunicacion. En relacion con la importancia de la comunicacion interna,

Marquez (2008) sostiene:

Solo las compafias lideres que han asumido que la verdadera
comunicacion engloba el conjunto de actividades de una organizacion
encaminadas hacia la obtencién del éxito empresarial, traducido este
en beneficios econdmicos y desarrollo comunitario, conceden a la

comunicacion interna el papel estelar que debe tener en la gestion del



negocio. Para el resto de empresas, la comunicacion interna sigue

siendo la gran asignatura pendiente.

De manera que, un trabajo productivo y mejor desempefio pueden ser los
beneficios que se logran cuando los empleados estan bien informados,
convirtiéndose en los principales medios de influencia en las relaciones con

los clientes.

Para Lattimore (2008), las relaciones publicas son una relacién basada en la
creacion de comunicacion bilateral efectiva con los publicos de interés, ya
sea que puedan afectar el desempefio de la organizacion, o que puedan ser

afectados por ella.

Entonces, las relaciones publicas internas mejoran la imagen de la empresa
entre los empleados, brindando confianza, estabilidad, ambiente favorable,

personal informado e integracién laboral, disminuyendo asi los rumores.

Segun Heath (1997:32), citado en Xifra (2004), para generar una propuesta a
los conflictos generados en las empresas, las relaciones publicas deben
asumir su rol directivo, para de esta forma obtener beneficios que favorezcan

tanto dentro como fuera de la empresa.

Vale la pena sefalar que, probablemente, lo que existe es desconocimiento

de la verdadera naturaleza y alcance de las relaciones publicas; las



empresas designan otras funciones al departamento y combinan las
actividades propias del area de comunicaciones, limitando las acciones del

departamento de relaciones publicas.

Peor aun, funciones tan determinantes para la buena marcha de la empresa,
como las relaciones con los empleados, son encomendadas a instancias
cuya responsabilidad es la administracion, tales como recursos humanos y

personal, que carecen de la vision integradora de las relaciones publicas.

Segun Lattimore (2008), las relaciones publicas requieren de las funciones
de administracion y el liderazgo (...) y por lo general se ha visto a los
profesionales de las relaciones publicas como administradores de la

comunicacién, mas que como lideres de la organizacion.

Al final, con esta situacion, pierden los empleados, en tanto no acceden a
condiciones de trabajo mas favorables en todo sentido; pero también pierde
la empresa, cuya productividad puede verse afectada por la presencia de

conflictos abiertos u ocultos, pero no por eso inexistentes.

1.2 Justificacién de la investigacion.

Como ya se plante6 anteriormente, en lo que vendria a ser una paradoja, a

pesar del impacto que las relaciones publicas gestionadas eficientemente al
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interior de las empresas traerian a la productividad de las mismas, el caracter
comercial de estas organizaciones las estaria llevando a supeditar a las
relaciones publicas al &mbito estrictamente externo, donde se encuentran los
clientes, ignorando el beneficio que para la misma productividad y, en

consecuencia, rentabilidad, pueden significar.

Si lo anterior resulta ser cierto, el panorama se vuelve negativo, no solo para
las empresas mismas, sino también para los profesionales de las relaciones
publicas, en tanto les limita campos de accién y oportunidades laborales, en
la medida que sus funciones y aportes a la empresa se considerarian poco

significativos y, por lo tanto, sus contrataciones innecesarias.

Desarrollar este trabajo permitird obtener informacién acerca de las acciones
realizadas y herramientas utilizadas para la disminucion de conflictos al
interior de las empresas, para contrastarla con la teoria al respecto, lo que
proporcionaria un punto de partida para su estudio, fortalecimiento y

promocién de la formacion académica en tal disciplina.

Para las agencias y empresas que prestan sus servicios profesionales en el

campo de las relaciones publicas:

Esta informaciéon resulta ser de suma utilidad no solo para los centros de
formacion en esta area profesional, que por razones obvias requieren un

mercado fuerte y amplio para sus graduados, en la medida que proporciona
7



argumentos de promocién de estos servicios, todavia subutilizados, sino para

sus graduados y las empresas a las que eventualmente pueden servir.

Dar a las relaciones publicas internas la importancia que merecen ayuda al
fortalecimiento de las empresas, ya que ejercidas de forma profesional,
facilitan la identificacion y la disminucion de conflictos, al generar un

ambiente favorable.

1.3 Enunciado del problema.

En ElI Salvador las relaciones publicas son un campo profesional
relativamente nuevo, que tiene a extenderse, pero que todavia ve restringido
o priorizado su campo de accién al ambito de las relaciones publicas
externas, en tanto las internas no son —en general— reconocidas en su real

valia.

A pesar de ello, y aunque muchas empresas no reconocen el rol fundamental
gue juegan las estrategias de relaciones publicas internas de cara a su
productividad, lo cierto es que estas se proyectan como una de las
principales herramientas para prevenir los conflictos internos, que fuera de
control, pueden terminar siendo no solamente desgastantes, sino

sumamente caros en términos financieros.



En ese contexto, se plantea la siguiente interrogante: ¢ Qué tanta importancia
conceden las empresas salvadorefias a las relaciones publicas internas

como estrategias para la disminucion de conflictos?

1.4 Delimitacion de la investigacion.

Tedricamente, la investigacion se centra en el campo de accion de las
relaciones publicas en las empresas y, especificamente, en el tema de la
aplicacion de estrategias de relaciones publicas internas, ya sea de
comunicacioén interna o en el ambito de la responsabilidad social empresarial,
en las empresas salvadorefias, de cara a la disminucion de conflictos

internos.

Espacialmente, se trabajara teniendo como sujetos de estudio a grandes
empresas! del area metropolitana de San Salvador, del sector industria,

COMercio y servicios.

La decision de trabajar con grandes empresas y dejar fuera del estudio a las
medianas y pequefias obedece a la logica de que, si en las grandes

empresas, que tienen mayores recursos y visiones mas amplias, no se

1 Aquellas con personal remunerado mayor de cien empleados, segtin la Cimara de Comercio de El
Salvador.



concede a las relaciones publicas la importancia y el papel que pudieran
desempeiiar en la prevencién y manejo de los conflictos al interior de las
mismas, no se puede esperar mas de las medianas y las pequefas, que
obviamente tienen presupuestos menores para invertir en la implementacion

de estrategias de relaciones publicas internas.

En términos de tiempo, la investigacion se desarrolld6 en el periodo

comprendido entre agosto de 2011 y enero de 2012.

1.5 Objetivos de la investigacion

1.5.1 Objetivo general.

Identificar el uso que las empresas salvadorefias dan a las relaciones
publicas como herramienta de gestion para evitar o disminuir los conflictos

empresariales internos.

1.5.2 Objetivos especificos.

1. Identificar las estrategias de relaciones publicas interna mas utilizadas

por las empresas salvadorefas.

10



Identificar las tacticas de relaciones publicas internas utilizadas por las

empresas salvadorefias.

Identificar la percepcidén que tienen las empresas salvadorefias sobre

las estrategias de relaciones publicas internas.

11



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1Marco histérico

2.1.1 Surgimiento y evolucion de las relaciones publicas.

Segun Wilcox (2006), la préactica de las relaciones publicas es probablemente
tan antigua como la propia comunicacion del ser humano, si se considera
gque en muchas civilizaciones antiguas, como las de Babilonia, Grecia y
Roma, se persuadia a la gente para que aceptara la autoridad del gobierno y
la religion mediante técnicas comunes de las relaciones publicas, algunas de
ellas todavia utlizadas en la actualidad: comunicacion interpersonal,
discursos, arte, literatura, acontecimientos publicos, entre otros medios.
Obviamente, ninguna de estas técnicas era utilizada bajo el titulo de
relaciones publicas, pero su objetivo y efectos son los mismos de hoy en dia.
De hecho, esa vision es aceptada por estudiosos de las relaciones publicas,
como Lattimore y otros (2008, p. 20), quienes situan el origen de las

relaciones publicas modernas en las figuras de los retoricos, los agentes de

12



prensa y otros promotores. Destacan la labor de los retéricos, quienes

escribian discursos para otros y actuaban como voceros de sus clientes.

Sostienen ademas que, en tiempos de la denominada “Conquista del Oeste”
de los Estados Unidos, se puede encontrar el uso de actividades de
relaciones publicas —publicity especificamente— para atraer colonizadores a

las nuevas colonias.

Formalmente, el surgimiento de las relaciones publicas se ubica en la
Revolucién Americana, en el siglo XVIII, cuando, en el marco de la disputa
de Estados Unidos con el reino Unido por su independencia, se dan los
primeros esfuerzos de relaciones publicas, con fines evidentemente

propagandisticos.

Fue el politico estadounidense Samuel Adams quien realizé una campafa
para lograr persuadir a las colonias para independizarse del poder que los
oprimia en aquel entonces; utilizando una serie de medios como periodicos,
panfletos, sermones en las iglesias, reuniones, obras de teatro, musica, y
brindando toda la informacion necesaria para inducir a la independencia y

generar cambios en los publicos.

Cutlip (1976, citado por Grunig y otros, 2003), en un articulo de la Public
Relations Review, al describir las relaciones publicas durante la Revolucion

Americana, dice que fueron varios los personajes propagandistas que
13



ayudaron a generar la guerra; pero que “los especialistas actuales en
relaciones publicas deben reconocer que Adams fue su progenitor”. Sin
embargo, Grunig y Hunt (2003) consideran que Adams no encaja en el perfil
de un profesional en la materia, por cuanto no tenia éxito con los negocios y

era un hombre solitario.

Otra practica elemental de relaciones publicas tuvo lugar cuando en 1829
Andrew Jackson se convirtidé en presidente de Estados Unidos. Jackson tenia
pocas habilidades de comunicacion que le imposibilitaban comunicarse con
las masas; por esa razdn necesitaba ayuda; Amos Kendall, editor de un
periodico en Kentucky, se convirtio en consejero de Jackson; conocedor del
valor de la opinién publica y con habilidades como escritor, editor, orador y
politico, llegé a convertirse en el considerado ayudante presidencial mas

valioso en la historia. (Grunig, Hunt y Xifra, 2003).

En general, el origen y los primeros tiempos de las relaciones publicas
modernas estan marcados por su uso en el ambito politico, asi como “en
conflictos o situaciones posteriores, cuando el poder estaba amenazado o
cuando se necesitaba apoyo publico. De hecho, las relaciones publicas han
prosperado mas en tiempos de presion extrema o crisis” (Lattimore y otros,

2008).

14



En términos de evolucion, Amos Kendall representa a la primera gran
corriente —funcibn— dentro de las relaciones publicas: la del agente de
prensa, quien asumia la representacion de su cliente. El agente de prensa
utilizaba ya la que luego se consolidé como la funcion por excelencia —en su
época— de las relaciones publicas: el publicity, que promueve la relacion con

la prensa, de cara a la obtencion de “noticias” favorables en los medios.

La misma dindmica de la profesion, y su incursion en diferentes ambitos,
incluso el comercial, llevaron después a las relaciones publicas a la funcién

de asesoria, que es la que predomina en la actualidad.

2.1.2 Relaciones publicas en El Salvador.

En relacion con el surgimiento de las relaciones publicas en El Salvador,
Campos (1997, citada por Carrefio y Serpas, 2003), El lobby social: las
relaciones publicas como herramienta de gestion de las organizaciones no
gubernamentales (Tesis inédita técnico en relaciones publicas) Universidad
Tecnologica de El Salvador, relata que:
En 1980 se llevd a cabo en El Salvador el Primer Simposio Nacional de
Relaciones Publicas, organizado por la Asociacion Salvadorefia de
Ejecutivos de Relaciones Publicas (ASERP), contando con la

participacion de instituciones gubernamentales y privadas que ejercian
15



la funcion. A este evento fueron invitados disertantes profesionales

mexicanos?.

Ocho afios mas tarde se funda en el pais la primera empresa profesional de
relaciones publicas, la que funciona de forma independiente y cuenta con el
apoyo logistico de una unidad de investigacién. Bonilla y Morales (2011), El
lobby social: las relaciones publicas como herramienta de gestion de las
organizaciones no gubernamentales (Tesis inédita técnico en relaciones
publicas) Universidad Tecnoldgica de El Salvador, sefiala que, a partir de esa
época, se empieza a reconocer la importancia de las relaciones publicas
para el buen desarrollo de las actividades de organizaciones tanto publicas
como privadas, al tiempo que incorporan en sus estructuras a profesionales
en esa area. Paralelamente, las universidades incorporan en su oferta

académica estudios de relaciones publicas.

Lo que es un hecho, como dicen Bonilla y Morales (2011), es que la gestion
de las relaciones publicas se ha profesionalizado y vuelto mas compleja,

mencionando como evidencias la presencia de departamentos de relaciones

2 En correspondencia con la costumbre de la época, la ASERP estaba integrada principalmente por
periodistas, algunos de ellos empiricos, ejerciendo funciones de comunicadores en instituciones

estatales.

16



publicas en las empresas e instituciones del Estado, asi como de agencias y

consultores que brindan sus servicios como outsourcing?®.

2.1.3 Surgimiento y evolucién de la empresa.

Si se considera a la empresa como la unidad econémica de produccion, en la
que se transforman materias primas en productos, se considera que nace
con el mercado y se desarrolla con el capitalismo, de tal suerte que sus
antecedentes se encontrarian en el sistema feudal del Medioevo,
correspondiendo a explotaciones agricolas, mineras o ganaderas, ligadas a
las propiedades sefioriales, con escaso capital financiero, con muy simple y
escasa organizacion, con relaciones de empleo en régimen de servidumbre y

con mercados muy reducidos (Castillo y otros, 2011).

El primer desarrollo de la empresa capitalista se produce en los siglos xvii y
XVlil, con la aparicion de las grandes compafiias comerciales, que generan
grandes beneficios, al controlar todo el comercio, especialmente el colonial,

aungue la produccion sigue a cargo de empresas feudales o gremiales.

3 Entendido como la subcontratacidn de servicios externos por parte de empresas especializadas, el
outsourcing de relaciones publicas suele utilizarse en el ambiente empresarial salvadorefio en apoyo

a las actividades de mercadeo vy, en algunos casos, incluso de las de relaciones publicas mismas.
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La industrializacion de finales del siglo xvii y principios del xix, continda
resefiando Castillo, produce el que denomina el segundo desarrollo de la
empresa capitalista, marcado por la aplicacion de la maquina a la
produccion, que junto con la extension del transporte, favorecio la expansion

del comercio mundial.

El crecimiento financiero manifestado en fusiones, adquisiciones o
participaciones en el capital social de otras firmas, que se produce como
consecuencia del proceso de movilizacion internacional del capital después
de la Segunda Guerra Mundial, da paso al considerado tercer desarrollo de
la empresa capitalista, hasta llegar al contexto global de la era de la
informacion, con una nueva forma de hacer negocios, que algunos
consideran el cuarto desarrollo de la empresa capitalista (Castillo y otros,

2011, p. 32-33).

2.1.4 La empresa salvadorefia.

A partir del descubrimiento de América, se extrajeron metales y existio
apropiacion de tierras por parte de Europa, lo que ayudd a financiar la
revolucién industrial europea, abriendo nuevos mercados en el territorio de

los paises conquistados.
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Segun Todorov (2005), en aquellos afios no solo esperaban hacerse ricos los
simples marinos y los propios comanditarios* de la expedicién, sino que

existia interés y compromiso de los reyes de Espafia por obtener ganancias.

En nuestro pais las empresas sufrieron diferentes restricciones del sector
comercio que provenian de Espafia; a pesar de esto surgen algunas

empresas dedicadas al cultivo de productos como: cacao, afiil y balsamo.

Estos productos eran transportados por medio de mulas y carretas, ya que
en aguellos dias no se contaban con las vias adecuadas; con el incremento
del comercio en el siglo XIX se produce un aumento econémico en nuestro

pais que beneficia al sector que comercializa estos productos.

Al pasar de los afios se fue mejorando la infraestructura que permitio facilitar
el transporte de estos productos generando carreteras, puertos maritimos,
vias de ferrocarril, y poco a poco fueron surgiendo nuevas tecnologias que

han permitido ir sorteando algunos obstaculos que se presentaban®.

4 Entregar los fondos necesarios para una empresa comercial o industrial, sin contraer obligacién

mercantil alguna.

5 Camara de Comercio El Salvador; Revista “Comercio e Industria”, N° 123; San Salvador, El Salvador;

Abril 2000.
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Tradicionalmente, el ambito de las empresas salvadorefias ha correspondido
a la industria y el comercio, para observar un acelerado crecimiento del rubro

de los servicios durante los ultimos anos.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 Naturaleza de las relaciones publicas.

Las relaciones publicas son una funcidon administrativa relativamente nueva
que Lattimore (2010), define como una funcion de la administracion y el
liderazgo que contribuye a lograr los objetivos de la organizacion, a definir

una filosofia y facilitar el cambio organizacional.

De manera que es necesario que las relaciones publicas asuman su rol de
asesoria para que permita facilitar cambios dentro de las empresas,

obteniendo asi beneficios para los publicos internos y externos.

Agrega Castillo (2010) que “las relaciones publicas se han venido
manifestando como una actividad comunicativa entre una organizacion y sus
publicos en la busqueda de la comprension y el beneficio mutuo”, generando
de esta forma confianza que permita favorecer la imagen y el crecimiento de
una empresa, logrando mayores vinculos con sus publicos internos como

externos.
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Ordufia (2008) cita que para la Public Relations Society of America (PRSA)
“las relaciones publicas ayudan a una organizacion y a sus publicos a
adaptarse mutuamente”.

Entonces, partiendo de los conceptos presentados podemos decir que las
relaciones publicas son una serie de estrategias que permiten generar el
cumplimiento de los objetivos a través del acercamiento con los publicos
tanto internos como externos.

Para la Fundation for Public Relations Research and Education (Xifra, 2000),

algunos factores positivos de las relaciones publicas son:

1. Las relaciones publicas han hecho que las organizaciones sean mas
sensibles a su publico al canalizar el feedback de los publicos hacia la
direccion.

2. Los profesionales sirven al interés publico proporcionando una voz
clara e inteligible a cada idea, individuo o institucion en el foro publico.

3. Los profesionales aumentan el conocimiento del puablico
proporcionando informacion a través de los medios de comunicacién,
gue los mismos medios no tienen ni el potencial humano ni el

presupuesto necesario para suministrar.

Para la comprension de las relaciones publicas se necesita precisar sus
caracteristicas, que segun Santesmases, citado por Xifra (1998), son:
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a)

b)

d)

Es una actividad habitual y planificada llevada a cabo por las
entidades y los particulares. La variedad y complejidad de las tareas
de las relaciones publicas no permiten una actividad irregular e

improvisada.

No deben fundamentarse en la simpatia, don de gente, facilidad de
palabra de una persona, sino en la identidad e imagen real de una

empresa, institucion o persona.

Se busca obtener la confianza de los publicos a que se dirige. No hay
finalidad directa de obtener beneficio econémico, pero si indirecta. La
confianza obtenida se espera que se convierta en una opinién positiva
y favorable que predisponga a adquirir los productos o a apoyar las

iniciativas de la empresa u organizacion.

Se dirige a una multitud de puablicos heterogéneos: clientes,
proveedores, empleados, publicos financieros, opinion publica, lideres

de opinidn y mas media.

A diferencia de otras formas de comunicacion persuasiva, el mensaje
es normalmente mas util, menos evidente o directo que el de la

publicidad o el de la venta personal.
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f) El mensaje se hace mas creible que el de las restantes formas de
comunicacion persuasiva (publicidad y propaganda), especialmente
cuando es emitido en forma noticiosa, informe, comentario u opinion,
por personas o instituciones ajenas a la entidad que desarrolla las

relaciones publicas.

2.2.2 Campos de accién de las relaciones publicas.

El mundo de las relaciones publicas abarca un sin fin de areas en las cuales
pueden ser aplicadas, asi como muchas son las actividades que se pueden
desarrollar como parte de este esfuerzo, entre las cuales destacan (Castillo,

2010):

a) Asesoria: mediante la cual se disefian lineamientos de accion de

acuerdo con los objetivos que la institucién decida lograr.

Segun Xifra (2000), los profesionales de relaciones publicas pueden —y de
hecho lo hacen— ayudar a las organizaciones a tomar decisiones

estratégicas.

b) Investigacién: por naturaleza las relaciones publicas deben ser

planificadas, por lo tanto esa planificacion requiere de una indagaciéon

23



de la situacion que conlleve a tener datos certeros sobre cual debe ser

la ruta a seguir en la ejecucién de los planes.

Segun Gruning y Hunt (1976, citado en Xifra, 2000) antes de iniciar una

estrategia de relaciones publicas asimétricas®, conviene investigar cuales son

las actitudes de los publicos hacia la organizacion y como podrian

modificarse.

c)

d)

Relaciones con los medios de comunicacion: generar un acercamiento
con los medios permite proyectar una buena imagen con el pablico de

interés de la empresa.

Relaciones con los trabajadores: una de las caracteristicas de las
relaciones publicas es que vela por la comunicacion a nivel interno, es
por ello que esto forma parte de sus campos de accién, pues de la
misma forma comprende toda una formulacién de estrategias para
mejorar las relaciones de la empresa con sus empleados, haciendo

uso de canales de las relaciones publicas internas.

Relaciones con la comunidad: como parte de la busqueda de un
acercamiento entre las empresas u organizaciones con su entorno, las

relaciones publicas también incluyen el llevar a cabo actividades

6 Métodos y técnicas de las ciencias sociales para estudiar las actitudes y comportamientos de los

publicos.
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especializadas que fomenten el desarrollo del entorno comunitario

donde se encuentra la empresa.

f) Asuntos publicos: para las empresas siempre es necesario trabajar en

armonia con los fines publicos de un pais, y las relaciones publicas
constituyen una herramienta que permiten tener una participacion

activa en la politica publica.

g) Asuntos gubernamentales: dentro de esta disciplina también existe la

h)

especializacion para establecer vinculos y relaciones de armonia con
entidades gubernamentales, con las cuales siempre es de provecho

mantener cercania y, sobre todo, relaciones cordiales.

Relaciones financieras: de acuerdo con el tipo de empresa u
organizacién, a través de las relaciones publicas se puede lograr el
apoyo y colaboracion de entidades financieras, que siempre forman

parte importante para la operaciéon de las mismas.

Relaciones industriales: el amplio mundo de las relaciones publicas
incluye el mantener relaciones de armonia con otras empresas que
estén dentro de la misma categoria de negocios; de esta manera se
logra la colaboracién y fortalecimiento del area industrial dentro de la

cual se esté operando.
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j) Desarrollo de fondos y obtencion de fondos: las estrategias de
relaciones publicas se adaptan a los fines que se persigan, es de esta
forma que dado el caso, una buena planificacion contribuye a la

generacion de donativos.

k) Resolucion o gestion de conflictos potenciales: a través de las
relaciones publicas, por buscar siempre la armonia entre los
involucrados, se pueden solventar casos perjudiciales para las

empresas que en un futuro dafien la imagen de la misma’.

[) Comunicaciones de marketing: en su momento las relaciones publicas
realizan funciones encaminadas a contribuir con el logro vy

cumplimiento de objetivos de marketing.

m) Acontecimientos especiales: se derivan de aquellas eventualidades en
las que se requiere de profesionales de las relaciones publicas que
conozcan sobre el tratamiento adecuado para determinadas

personalidades, asi como en el desarrollo de las mismas.

n) Publicity: una de las acciones mas comunes que se persiguen con el
desarrollo de planes de relaciones publicas es lograr publicity, que

significa “publicidad” gratis para la empresa, con lo que se busca

7 En este caso, la funcién se asocia con las actividades que se desarrollan para el manejo de conflictos

empresariales.
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comunicar sobre hechos sobresalientes que la organizacion realiza, y
gue son a la vez de interés publico, con el cual se logra una mejor

imagen y posicionamiento dentro del mercado empresarial.

2.2.3 Funciones de las relaciones publicas.

Segun afirma Ordufia, (2008, p. 38-41), las principales actividades que se

realizan en el marco de las relaciones publicas son:

a) Las relaciones publicas asesoran a la alta gerencia sobre las
decisiones que se deben tomar, sin afectar a ninguno de los publicos

de interés, buscan el beneficio para ambos.

b) Otra de las principales funciones de las relaciones publicas es velar
por el mantenimiento de una buena imagen de las organizaciones,
debe existir credibilidad de los diferentes publicos para que existan

mayores oportunidades para la empresa.

c) A lavez las relaciones publicas buscan la identificacidén correcta de los
publicos de interés de la empresa o stakeholders, para que ésta
pueda desarrollar mejor sus estrategias, con mayor efectividad, en la

medida que llega a los publicos idéneos.
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d)

De la misma forma, asesora sobre las personas aptas para dar
informacion en situaciones especificas, a quienes se llama voceros, y
gue se preparan para responder a los cuestionamientos, ya sea de la

empresa, o de cualquier publico que lo demande.

Las relaciones con los medios de comunicacién generando noticias, a
partir de conferencias de prensa, boletines de prensa, gestion de

entrevistas, viajes de medios, etc.

f) Ademas de esto, las relaciones publicas indagan sobre las posibles

)

h)

amenazas internas de la entidad; es decir, prevenir que se genere
comentarios negativos hacia la empresa debido a huelgas, atentados,
retiradas de productos, monitoreando periddicamente los resultados

obtenidos.

Cuidan el bienestar de la comunicacion interna de la entidad;
reconocer su recurso humano es de vital importancia para un mejor
desarrollo de las operaciones, de esta forma se incrementa el valor
que el empleado da a la institucién, con lo que se logra la

identificacion del mismo con la ella.

De la misma forma vela por mantener una comunicacioén fluida con su
publico externo, entre los que destacan proveedores, clientes, medios

de comunicacioén, entre otros.
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i) Una funcibn muy importante es brindar la informaciéon de forma

responsable, de forma veraz y confiable.

Gran parte de la las funciones del relacionista publico se basa en adoptar
técnicas de que permitan mejorar las relaciones con los publicos internos o
externos, segun sea el caso, esta en todo sentido debe de ser persuasiva y
propositiva para propiciar un intercambio de influencia entre la organizacion

y sus publicos.

2.2.4 Estrategias de las relaciones publicas.

Segun Lattimore (2010) la estrategia es “un plan para llegar de un punto
donde uno esta, al punto donde quiere estar”; entonces, partiendo de
objetivos claros se define la estrategia a seguir para alcanzar dichos

objetivos.

Partiendo de lo anterior, una de las principales estrategias de relaciones
publicas utilizadas por las empresas corresponde a la funcién de
comunicacion interna para “apoyar estructuralmente el proyecto empresarial”;

en ese sentido, se puede decir que la comunicacion es el principal elemento
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que brinda mayores oportunidades para conseguir una solida estructura

organizacional en las empresas (Villafafie, 1993).

Segun Black (2000), la comunicacion interna es una de las estrategias que
permite al relacionista publico alcanzar los objetivos de la empresa y es
importante que exista una buena y clara comunicacion, la cual debe ser
planeada y puesta en practica de forma sistematica para evitar errores y

conflictos.

El mismo autor define que la comunicacién interna es eficaz e importante en

tres factores:

1. Inicialmente: material de orientacién, informacién sobre las

instalaciones, cultura y tradiciones de la empresa

2. Durante los afios de servicio: cuando los empleados necesitan una
informacion relacionada con el trabajo, actos especiales y premios al

meérito.

3. Alfinalizar o interrumpir el trabajo: sea cual sea la causa: enfermedad,

reorganizacion, despido o jubilacion.

Entonces, la principal estrategia de relaciones publicas internas para la

disminucién de conflictos que permite a las empresas obtener resultados,
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siempre y cuando exista fluidez y claridad de la informacién es la

comunicacion interna.

Otra estrategia que puede ser utilizada por las relaciones publicas y resultar
efectiva para la disminucién de conflictos empresariales es la responsabilidad
social empresarial (Caravedo, 1999, citado en Garavito, 2007), vista como
una filosofia compartida adoptada por la alta direccion de la empresa para
actuar en beneficio de sus propios trabajadores, sus familias y el entorno

social en las zonas de influencia de la empresa.

Segun la fundacion empresarial para accién social, Fundeméas (2005)
menciona que la responsabilidad social empresarial esta dirigida a los

publicos internos en los siguientes temas estratégicos:

e Relacion con los sindicatos: se evalia como las empresas
proporcionan informacion sobre condiciones de trabajo, datos

financieros y objetivos de la empresa.

e Gestion participativa: es  fundamental conocer, posturas,
preocupaciones, sugerencias, criticas de los empleados y sobre todo
si hay programas de destinados a la resolucion de los estos procesos

internos.
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Valoracion de la diversidad: las empresas deben de combatir toda
forma de discriminacion y valorar las oportunidades ofrecidas por las

riquezas étnicas y cultura de nuestra sociedad.

Politicas de remuneracién, beneficios y carreras: los grandes cambios
en el mundo del trabajo conducen a las empresas a reforzar el
compromiso de sus colaboradores y a planificar conjuntamente

mutuos beneficios.

Para esto las empresas constantemente deben realizar
investigaciones que permitan medir la satisfaccion de sus empleados

en cuanto a la politica de remuneracion y beneficios.

Atencion a la salud, la seguridad y las condiciones de trabajo: las
empresas deben de asegurar las buenas y seguras condiciones de
trabajo ademas de preocuparse por la salud de cada uno de sus

empleados.

Compromiso con el desarrollo profesional y el empleo: la empresa
debe ofrecer oportunidades de adquisicion de conocimientos que
posibiliten el crecimiento personal, manteniendo entrenamiento y

capacitacion continua, asi también como oportunidades de becas.
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e Preparacion para la jubilacion: la empresa debe de mantener
programas de como orientar a sus trabajadores a esta nueva etapa,

ademas de ofrecer apoyo psicoldgico y planificacion financiera.

2.2.5 Tacticas de las relaciones publicas.

Segun Xifra (2007), las tacticas corresponden con las iniciativas puntuales a
través de las cuales el relacionista publico gestiona los problemas y
oportunidades espontaneos y sortea los obstaculos. Es decir, como hacer en

un momento dado en funcién de las circunstancias inmediatas.

Muchas veces se confunde las tacticas con técnicas, para esto es necesario
precisar ambos conceptos. Segun Wilcox (2006), técnicas se refiere a los
“procesos a través de los cuales, el profesional de relaciones publicas
enfocara el tema, (...) las técnicas definen cdmo hacerlo”, mientras que las
tacticas se “corresponden con iniciativas puntuales, (...) es decir el cédmo

hacerlo en momento dado en funcién de las circunstancias inmediatas”.

Por tal razon se utiliza en este trabajo el término tactica, ya que, de acuerdo
con lo presentado “una técnica no siempre se utiliza tacticamente, pero una
tactica es siempre, por definicibn, una técnica, aunque aplicada por la

inmediatez del momento”.
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Wilcox (2006) afirma que las tacticas suelen implicar herramientas de

comunicacién para llegar a sus publicos.

En el caso especifico de las dos estrategias de relaciones publicas para la
disminucién de conflictos empresariales mencionadas previamente, como
son la responsabilidad social empresarial y la comunicacion interna, se
identifica como pertinentes una seria de tacticas que se detallan a

continuacion:

Las tacticas de responsabilidad social empresarial con el publico interno que

pueden aplicarse en las empresas, segun Fundemas (2005), son:

e La relaciones con los sindicatos: es necesario que la empresa
dialogue con los sindicatos, que existe libertad de representacion
sindical y que se proporcione informacion sobre la condiciones del

trabajo y datos financieros.

La consideracion de los sindicatos evitaria huelgas y reclamos

laborales en las empresas.

e Gestion participativa: la empresa debe suministrar informacion, incluso
de caracter econdémico, y entrenar a los empleados para que puedan
comprender y analizarla, ademas de generar espacios donde los

publicos internos participen en las decisiones estrategias.
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Es necesario mantener politicas y mecanismos formales de escuchar
y evaluar y acompafar sugerencias y criticas de los empleados, debe
contar con programas para estimular destinados el mejoramiento de

los procesos internos.

Compromiso con el futuro de los nifios: el respeto de leyes que
norman el trabajo infantil (Lepina), si cuentan con proyectos que

contribuyen al desarrollo integral de los hijos de los empleados.

Valoracion de la diversidad: La practica de no discriminacion, donde
las empresas cuentan con normas escritas de igualdad de los
trabajadores, dandole prioridad a madres solteras, personas con

capacidades especiales.

Si existe flexibilidad de horarios, igualdad de pagos en hombres y

mujeres.

Politica de remuneracién, beneficios y carrera: si las empresas busca
superar los salarios firmados con los sindicatos, si las empresas
realizan investigaciones para media la satisfaccion de los salarios de

los empleados.

Debe existir satisfaccion y tratos por igual de los publicos para no

generar conflictos al interior de las empres.
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e Atencion a la salud, la seguridad y las condiciones de trabajo: las
empresas deben asegurar las condiciones de trabajo, salud y
seguridad de sus publicos internos, si la empresa ofrece politicas de
equilibrio entre trabajo y familia., procurando distribuir la carga, lo que
generaria que no existan accidentes laborales, para evitar los

conflictos en las empresas.

e Compromiso con el desarrollo profesional y el empleo: el ofrecer
oportunidades a sus empleados para la adquisicion de conocimientos
generando capacitaciones permanentes y becas que permitan a sus

empleados crecer.

Por otro lado, en el @mbito de la comunicacion interna, algunas tacticas de
comunicacion interna que pueden utilizarse para la disminucién de conflictos

empresariales son:

e Correo electrénico: el uso de las nuevas tecnologias permite enviar

informacion de manera eficaz a casi todo el mundo.

e Boletines de informacién: también conocidos como periddicos, revistas
y boletines de empresas ofreciendo asesoria de expertos e

informacion privilegiada para informar a sus publicos internos.
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e Folletos: ofrecen informacion sobre la organizacion, dando a conocer

sus objetivos, metas, mision y vision.

e Memorias anuales: es un documento impreso bastante extenso que
incluye fotografias, graficos, texto y color que se produce para

entregarlo principalmente a los acciones de una empresa.

e Conferencias online: la participacion en foros, envio de una serie de

mensajes permiten conversar de manera omnipresente.

e Sitio web: las organizaciones exponen lo que hacen, divulgan sus
proyectos, algunas empresas colocan ordenadores en sus empresas
que permiten a los trabajadores entrar a la web de la empresa en

cualquier momento.

De manera que la aplicaciéon de cualquiera de estas tacticas permita obtener
mayor oportunidades de generar una comunicacion horizontal que facilite la

disminucién de conflictos empresariales.

2.2.6 Naturaleza y tipologia de las empresas.
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2.2.7

El cédigo mercantil de ElI Salvador, en el articulo 553, cita: “la
empresa mercantil® esta constituida por un conjunto coordinado de
trabajo, de elementos materiales y de valores intangibles, con el
objeto de ofrecer al publico un propésito de lucro y de manera

metddica bienes o servicios.

Segun la camara de comercio e industria de El Salvador las empresas se

dividen de la siguiente manera:

Comercio: son las empresas que se dedican a la distribucién y venta

de producto terminado; ejemplo alimentos, vestuarios y otros.

Industria: son aquellas empresas que se dedican a la produccién o
manufactura de un bien tangible; maquilas, empresas de calzado,

industrias plasticas, panaderias, entre otras.

Servicios: son todas aquellas empresas que se dedican a proporcionar
un servicio al consumidor; restaurantes, clinicas, fotocopiadoras,

farmacias, almacenes, salas de belleza, entre otras.

En cuanto al tamafno, la clasificacion de la misma Céamara va desde la

microempresa, entre las que se incluyen aquellas que tienen hasta diez

empleados y una ganancia anual de $100,000.00; pequefia empresa es

8 Relativo a comercio o mercado.
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cuando tiene hasta cincuenta empleados y una ganancia anual de
$1,000,000.00; se considera mediana empresa a la que tiene hasta cien
empleados y una ganancia anual de hasta $7.0 millones, mientras que la
gran empresa cuenta con mas de cien empleados y una ganancia anual de

mas de $7.0 millones de délares.

2.2.7 Relaciones publicas empresariales.

Sam Black (2000) define las relaciones publicas corporativas como “el intento
por parte de una organizacién de influir o cambiar a la sociedad para crear un
clima en que la organizacibn pudiera perseguir sus objetivos sin

consecuencias”.

Segun Wilcox (2006) los publicos que participan en las relaciones

corporativas son.

e Los medios de comunicacion: pues son una fuente fundamental de
informacion publica de las percepciones que se tiene sobre le mundo

empresarial.

. Los consumidores: en muchos sentidos el servicio al cliente es la

vanguardia de las relaciones publicas.
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e Los empleados: son los embajadores de la organizacion por que

representan a la empresa ante la vista publica.

e Los inversores: es un importante elemento para la salud y el patrimonio

de la empresa.

Es por ello que las relaciones publicas empresariales se dirigen
especificamente a la vista publica en el entorno corporativo. Para lograr sus
objetivos de ganancias mutuas es decir, beneficios con los publicos y

empresa.

2.2.8 Comunicacion empresarial.

Pilar Sdnchez (2010) sostiene que la comunicacion empresarial es aquella
que parte de la empresa para promover una corriente de opinion favorable o
simplemente para darse a conocer, a través de una diversidad de actividades
tales como: aniversarios, fiestas actos sociales; en las que se invitan
personalidades de prestigio que debido a su posicidn social son noticia en

relacion con la empresa.

Segun Rowe (2008), la comunicacion tiene valores propios y consecutivos

por cuanto valen a si mismos y a la vez trascienden al mismo hombre.

Se vive en constante contacto con nosotros mismos y con las personas en

nuestro entorno, dandole importancia y fuerza a la comunicacion. Los valores
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juegan un papel importante, teniendo presente que contribuyen a la
autorregulacion de la empresa, por esta razén se toman como una de las

principales caracteristicas de la comunicacién empresarial.

Dicha percepcion tiene que ver con la eficaz y oportuna difusiéon de la
informacion, logrando una imagen positiva, alcanzando asi una relaciéon

estrecha con todas las partes involucradas con la empresa.

En la actualidad, debido al facil acceso que se posee a la informacién y la
creciente competencia, la misién de la imagen ha tenido un incremento muy
importante, por lo tanto la comunicacion empresarial es una funcién
primordial con un enfoque muy profesional, ya que no solo es cenar con los
clientes; ahora se ha transformado en un arte y ciencia para lograr diferentes

percepciones.

2.2.9 Naturaleza y tipologia de los conflictos.

Segun Murphy (2003) los conflictos no son mas que un subproducto del
crecimiento, de los cambios o de las innovaciones, ya que los cambios en si

mismos son inevitables.

Los conflictos son parte de la vida cotidiana, ya que se manifiestan de

diversas maneras; desde pequefias confrontaciones a grandes peleas, no
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importa la forma que adopten, siempre se debe buscar la manera de

resolverlos y evitarlos.

Murphy (2003) proporciona cinco maneras de detectar un conflicto, las

cuales son:

1. Sea un visionario: Se visualizan aquellas acciones que pueden
generar o estan causando alguna clase de conflicto realizando
preguntas que inicien con las palabras: ¢Quién?, ¢Qué?, ¢Cuando?,
¢Donde?, ¢Como? y ¢Por qué?; con el objetivo de determinar
conflictos potenciales o reales.

2. Proporcione retroalimentacion: Dar informacion precisa y oportuna que
pueda ayudar a comprender el punto de vista de esa persona;
compartiendo sentimientos y pensamientos de una manera no
amenazadora para animar a los demas a hablar de aquellos que les
incomoda.

3. Obtenga retroalimentacién: Se debe tomar el tiempo necesario para
averiguar lo que piensan y sienten los trabajadores. Se puede
investigar ain mas realizando preguntas como: ¢Y €S0 por qué? ;A
qué te refieres? ¢ Por qué? ¢ Me puedes contar algo mas?

4. Definir las expectativas: Se debe reunir con los empleados por lo
menos una vez a la semana con el objetivo de determinar las

prioridades de trabajo para la siguiente semana de labores.
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5. Revisar el nivel de rendimiento regularmente: Los supervisores y
empleados se deben comunicar abiertamente acerca de como estan
trabajando juntos, para reducir el potencial de conflictos serios y

establecer una relacion de trabajo mas fuerte.

Segun Murphy (2003) existen dos tipos generales de conflictos:

Conflicto negativo: es cuando los individuos ven a los demas como rivales,
ya que estdn mas preocupados por protegerse que contribuir. A menudo se
toman los comentarios negativos como personales e intentan averiguar

cudles son los verdaderos fines y sentimientos reales de los demas.

Conflicto positivo: Los individuos con distintos puntos de vista y de diversas
personalidades respetan las ideas y los sentimientos de los demas, y

consecuentemente establecen una relacion soélida y eficiente.

Como finalidad ambos conflictos (negativo y positivo) se apoyan uno a otro,
ya que existen una comunicacion abierta entre ambos; se toman los
comentarios negativos personalmente para actuar con firmeza al obtener

resultados positivos.
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2.2.10 Conflictos empresariales.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), la conflictividad
laboral puede medirse por el numero de huelgas y cierres
patronales experimentados por un pais a lo largo del afio. El deterioro de las
cuando las condiciones de trabajose deterioran en el seno de
las empresas tienen como consecuencia el desencadenamiento de

un conflicto de trabajo o también conocido como conflicto laboral.

2.2.11 Estrategias de relaciones publicas para la solucion de conflictos

empresariales.

La influencia de las relaciones publicas sobre el curso de los conflictos puede
adoptar muchas formas. El resolver los problemas al principio no es solo
mas eficiente, sino que suele ser lo correcto. El relacionista publico tiene la
oportunidad de actuar como la conciencia de la organizacion dada la

importancia de la eficacia y de la cuestidon ética en la gestién de un conflicto.

El tomar la decision estratégica adecuada determina la duracién de un
conflicto y los posibles dafios o beneficios que se derivan. Wilcox (2006)

sefala el ciclo de un conflicto en cuatro etapas para su solucién:
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1. La fase proactiva: incluye actividades y procesos de reflexion que
pueden impedir que surja un conflicto o que quede fuera de control
con un analisis del entorno, seguimientos de temas potenciales de

conflictos y plan de crisis.

2. La fase estratégica: son tres estrategias generales primero mediante
comunicacién en situacion de riesgos se comunican los peligros y
amenazas, posicionamiento ante el conflicto permite a la empresa
posicionarse de forma favorable anticipandose a acciones como
litigios 0 sucesos analogos que se juzgan a la vista publica y gestion

de crisis para temas en concreto.

3. Fase reactiva: cuando el conflicto alcanza un nivel critico de impacto,
el relacionista publico reacciona a los acontecimientos en el entorno
de comunicacion externa como la comunicacion de crisis, resolucion
de conflictos y relaciones publicas de litigios, que emplea estrategias

de publicity.

4. Fase de recuperacion: tras un conflicto insoluble de mucha relevancia
la empresa debe recurrir a estrategias para mejorar 0 recuperar su
reputacién ante los publicos claves mediante la gestidon de reputacion,

por medio de una investigacidén y recuperacion de imagen.
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La gestion de un conflicto es evidentemente un proceso sistematizado y sutil
que primero requiere que se juzgue la situacion de los conflictos que
normalmente afectan a la empresa para luego decidir qué es lo que se va

hacer al respecto y seguir los lineamientos para dar una favorable resolucion.

46



CAPITULO Il

INVESTIGACION DE CAMPO

3.1 Método.

Para la recoleccion de la informacion y desarrollo del trabajo de campo se
utilizé la metodologia cualitativa, por medio de la técnica de la entrevista, que
se considerd la adecuada para indagar acerca del uso que las empresas
salvadorefias dan a las relaciones publicas como herramienta para evitar o
disminuir los conflictos empresariales, obteniendo respuestas que

trascendieran el simple si o no.

Para recopilar la informacién se elaboraron guias de entrevista, en las que
cada una de las interrogantes correspondia a alguno de los objetivos
formulados para la investigacion, abordando cada una de las variables

identificadas en la formulacién del problema.

3.2 Sujetos de estudio.

Como unidades de analisis para esta investigacion se definieron ocho las
empresas estudiadas, tres del sector servicio, tres del comercio y dos del

sector industrial, clasificadas como grandes de acuerdo con el numero de

47



empleados que tienen, segun los criterios de la Camara de comercio e

industria de El Salvador, esto es, empresas con mas de cien empleados.

Se decidio trabajar con empresas de este tamarfo, aplicando la logica de
que, si en las grandes empresas, que cuentan con mayores recursos Y,
supuestamente mayor vision para el manejo de los conflictos a su interior, las
relaciones publicas no estan utilizando en todo su potencial, mucho menos
se puede esperar que lo hagan las medianas y pequefias, con mayores

preocupaciones de sobrevivencia.

En cuanto a su ambito de accion, si se decidié abordar a los tres sectores:
industria, comercio y servicios, por cuanto los conflictos empresariales
pueden presentarse al interior de ellas, independientemente del rubro de

negocios al que se dediquen.

Como sujetos de estudio dentro las empresas salvadorefias se definieron a
los encargados del manejo de las relaciones con los empleados, fueran estos

responsables de recursos humanos o de relaciones publicas.

La gestion de las entrevistas se realiz6 directamente por parte del equipo
investigador por via telefénica o correo electrénico. A ninguno de los
entrevistados se le proporcioné por anticipado la guia de entrevista, para
evitar una “preparacién” de las respuestas y garantizar la espontaneidad y

validez de las mismas.
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Las entrevistas fueron grabadas y posteriormente transcritas en su totalidad,
analizadas y llevadas los aspectos esenciales de las respuestas a matrices
especialmente disefiadas para sistematizar la informacion y facilitar el

analisis.

3.3 Presentacion de resultados.

Evidentemente, e independientemente del rubro de negocios al que se
dediquen, las grandes empresas salvadorefias estarian dejando la
responsabilidad del manejo de las relaciones con los empleados en manos
de los departamentos encargados del manejo del personal, llamese
departamento de recursos humanos o de personal. Es apenas una en la que,
al parecer, interviene también el area de comunicacién corporativa o

relaciones publicas.

Sobre las razones por las cuales se da esa asignacion, nuevamente hay un
consenso que apunta a la vision tradicional de considerar a los empleados
como parte de los medios de produccién, y no como socios o aliados
estratégicos de los que puede depender la estabilidad misma de la empresa.

Es mas, la justificaciobn obedece a criterios puramente operativos, tales como
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gue se justifica porque recursos humanos es el encargado del reclutamiento,

evaluacion, pagos y terminacion de relaciones con los empleados.

En cuanto a la posibilidad que tienen los empleados de acceder a los niveles
gerenciales o directivos, los entrevistados afirman que esa posibilidad es una
realidad, pero que existe un protocolo o procedimiento, que supone
generalmente la solicitud de una cita o entrevista, atendiendo a los niveles
jerarquicos y, generalmente, con el conocimiento de las jefaturas inmediatas,
lo que, en la practica, estaria limitando las posibilidades reales de acceder

efectivamente a las instancias superiores.

Existe también consenso alrededor de la afirmacién de que los empleados
son informados permanentemente acerca de los cambios o actividades que
se producen en la empresa y los medios utilizados para hacerlo son
predominantemente reuniones y comunicaciones escritas tipo memorandos,

carteleras y correos internos.

Asimismo, en general, las empresas afirman realizar periédicamente
actividades de integracion o recreacién para los empleados, las que se
inscriben en el dmbito de celebraciones de cumpleafios, aniversarios y
navidefas, primordialmente. Sin embargo, existe una tendencia significativa

gue acepta no realizarlas o hacerlo raramente.
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Ademas, las empresas sostienen que sus empleados reciben incentivos o
beneficios adicionales, predominantemente econdémicos, tales como bonos

—de acuerdo con desempefio y cumplimiento de metas—.

De la misma manera, afirman contar con programas que benefician a las
familias de los empleados, pero aqui mencionan una dispersion de
posibilidades, muchas de ellas vinculadas directamente con el campo de
accion de cada una de las empresas y de orden mas bien de apoyo
econémico y de corte asistencialista algunas. Ademas, alguna empresa

considera las prestaciones de ley incentivos hacia los publicos internos.

Al introducirse en el tema de los conflictos empresariales mas comunes, las
respuestas apuntan a causas atribuibles a los empleados, incluyendo
problemas de caracter e incumplimiento de responsabilidades, los que
generan respuestas por parte de la empresa en la linea de acciones
represivas y punitivas, tales como llamados de atencion y descuentos.
Solamente en las empresas del sector industrial los conflictos son manejados

haciendo uso del didlogo o la negociacion con los sindicatos.

Las empresas afirman también que cuentan con mecanismos para medir la
satisfaccion de sus empleados con la situacién laboral, para lo que dicen

valerse de encuestas y entrevistas.
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De la misma manera, afirman realizar evaluaciones periodicas entre sus
empleados, orientadas a medir su desempefio, las que, tedricamente,
estarian orientadas tanto a identificar problemas, como a reconocer a los

“buenos” empleados.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones.

Luego de revisar y analizar los resultados obtenidos de las entrevistas con
los representantes de los departamentos de recursos humanos y relaciones
publicas, es evidente que las ocho empresas salvadorefias estudiadas no
estan utilizando las relaciones publicas como una estrategia que les ayudaria
a prever, enfrentar y disminuir los conflictos con sus publicos internos,

entiéndase empleados.

Y es que afirman atender la comunicacion interna, definida ya como
determinante para la disminucién y manejo de los conflictos, pero no se
puede hablar en realidad de estrategias de relaciones publicas centradas en
la comunicacion interna, por cuanto no se realizan en funcion de los fines y
principios de las relaciones publicas, que tedricamente contribuyen a
mantener un clima interno favorable, lo que previene y anticipa la
participacion de conflictos al interior de la empresa y las consecuentes

pérdidas econémicas que pudieran derivarse de ellos.

Aungue las empresas han definido canales de comunicacién que facilitan la

informacion con los publicos, la utilizacion de estrategias de relaciones
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publicas como la comunicacidén interna efectiva les permitiria que sus
publicos internos estén mejor informados y mayormente identificados con la
organizaciéon. No abona en nada a este punto el evidente predominio de la

comunicacion vertical de orden descendente.

Y cuando de obtener la opinién o informacién proveniente de los empleados
se trata, se recurre mas a evaluaciones y encuestas utilizadas no para tomar
decisiones de ajustes y mejora, sino con fines de castigo. En este punto, el
componente econémico destaca como el medio tanto para premiar como

para —especialmente— castigar.

Las empresas utilizan mecanismos de comunicacion interna que permite
informar a los empleados de los cambios o decisiones tomadas por los
directivos o gerentes, pero al momento de que los publicos internos desean

tener una relacién directa con los jefes existe dificultad para hacerlo.

Lo anterior estaria indicando que las empresas poco o hada realizan para la
atencion de los publicos internos debido que no se identifica la importancia
de realizar acciones dirigidas a estos, ya que —aparentemente— no generan

ningun tipo de beneficios financiero a las empresas.

Por otra parte, la responsabilidad social empresarial orientada hacia el
publico interno se aplica todavia menos, ya que las empresas se preocupan

mas por atender otros indicadores que generan imagen hacia afuera, en una
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vision en la que no se considera la satisfaccion de los empleados como un

factor generador de rentabilidad.

La poca importancia que se le da a las relaciones publicas para atender las
relaciones con los empleados se manifiesta claramente en el hecho de quién
las maneja. Y como se sefiald0 antes, si esta situacion aparece en las
grandes empresas, que cuentan con mayores recursos Yy, tedricamente,

visiones mas amplias, menos puede esperarse de las medianas y pequefias.

En resumen, las empresas salvadorefias estarian desaprovechando las
oportunidades que el uso adecuado y efectivo de las relaciones publicas al
interior de las mismas, les brindan para mejorar las relaciones con sus
empleados y, en consecuencia, incrementar su productividad y, con ello, su

rentabilidad.

4.2 Recomendaciones.

Definitivamente, el reto es lograr que el sector empresarial valore las
relaciones publicas en el contexto de las relaciones con sus empleados y las
asuma como una funcion estratégica orientada a tal fin, y no solamente hacia

afuera de la misma.

55



Pero esa es una labor que no compete a las empresas, sino a aquellos
profesionales de las relaciones publicas —actuales y en ciernes— como
expertos y conocedores de las mismas, asi como a las empresas que
prestan esos servicios —agencias de relaciones publicas— y a las

instituciones de educacién superior que los forman.

Probablemente, la ausencia de un gremio de profesionales de las relaciones
publicas fuerte y organizado, que se vuelva un interlocutor valido ante
instancias como las diferentes asociaciones empresariales, no abona a la
solucion de esta carencia, de ahi que un buen punto de partida corresponde
a este sector, al que se llamaria a la organizacién, lo que, no solamente le
daria fuerza como grupo, sino que, ademas, le daria mas peso y presencia
en instancias internacionales que promueven normas internacionales para el

ejercicio de las relaciones publicas.

Esta iniciativa de llamar a la organizacién pudiera tener mas peso si, en vez
de que sean los profesionales del area como individuos quienes la
promuevan, recibe el apoyo tanto de agencias de relaciones publicas como

de universidades, que le darian un peso mas institucional al esfuerzo.

En la medida que las empresas valoren las relaciones publicas en ambitos

mas amplios que los de la comunicacion externa, obviamente se estarian
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ampliando también las oportunidades y espacios laborales para los

relacionistas publicos.

En cuanto a las agencias de relaciones publicas ya establecidas, incluso con
alianzas internacionales, cae por su peso que también sirve a sus intereses
comerciales una mayor valoracion de su trabajo en el ambito de las
relaciones con los publicos internos. Entonces, como expertas en el campo,
serian las principales llamadas a desarrollar una campafia de relaciones

publicas para las mismas relaciones publicas en este contexto ya sefalado.

Después de todo, son las principales conocedoras de la realidad de que las
relaciones publicas no pueden verse como un gasto, Sino como una

inversion.

Dentro de las acciones puntuales que las agencias de relaciones publicas
podrian desarrollar pueden mencionarse, a manera de ejemplos: la
realizacion de intercambios con experiencias exitosas del manejo de
conflictos empresariales por medio de las relaciones publicas, foros y
conferencias con expertos donde se destaguen la rentabilidad de las
estrategias de relaciones publicas internas para la disminucion de conflictos

empresariales.

Y qué decir de lo conveniente que también resulta para los centros de

educacién superior lograr una nueva valoracién de este campo de accién de
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las relaciones publicas. A mayor demanda de profesionales, mayor demanda

de los servicios educativos que prestan.

En este caso en particular, las universidades deberian fortalecer sus
instancias de vinculacion Universidad-empresa y fortalecer programas de
pasantias en esta area, lo que, se da por sentado, tampoco puede dejarse
bajo la responsabilidad exclusiva de los estudiantes, sino que requiere del

acompafamiento de los formadores o educadores.

En suma, profesionales, agencias y universidades deben “vender” la profesion.

58



BIBLIOGRAFIA.

Alvarez, Marcos, J. (2002). El poder de la comunicacion interna. Sevilla,
Recuperado, de

http://scholar.googleusercontent.com/scholar?g=cache:PNOQwcflS0ZUJ:

scholar.google.com/+conflictos+empresariales+comunicaci%C3%B3n+i

nterna&hl=es&as sdt=0%2c5.

Black, S. (2000) ABC de las Relaciones Publicas, Espafia.

Castillo, A. (2010) Introduccion a las Relaciones Publicas, Espafia.
Recuperado de

http://webpersonal.uma.es/DE/ACASTILLOE/librorelacionespublicas.pdf

Carrillo, M, V. & Ruao, T. (2005) La gestion estratégica de la imagen
institucional de las universidades: la IVC en la universidad do minho
portugal y la universidad de la extremadura Espafia & Argentina.

Recuperado de http://www.fisec-

estrategias.com.ar/1/fec 01 com carrillo.pdf

59


http://scholar.googleusercontent.com/scholar?q=cache:PNQwcfIS0ZUJ:scholar.google.com/+conflictos+empresariales+comunicaci%C3%B3n+interna&hl=es&as_sdt=0%2c5
http://scholar.googleusercontent.com/scholar?q=cache:PNQwcfIS0ZUJ:scholar.google.com/+conflictos+empresariales+comunicaci%C3%B3n+interna&hl=es&as_sdt=0%2c5
http://scholar.googleusercontent.com/scholar?q=cache:PNQwcfIS0ZUJ:scholar.google.com/+conflictos+empresariales+comunicaci%C3%B3n+interna&hl=es&as_sdt=0%2c5
http://webpersonal.uma.es/DE/ACASTILLOE/librorelacionespublicas.pdf
http://www.fisec-estrategias.com.ar/1/fec_01_com_carrillo.pdf
http://www.fisec-estrategias.com.ar/1/fec_01_com_carrillo.pdf

Castillo Clavero, A. M., Abad guerrero, I. M., Aguirre de Mena, J. M., Garcia
Mestanza, J., Asis Moreno, F., & Rastrollo Horrillo, M. A. (2011)
Introduccion a la economia y administracion de empresas. (Ed.

Piramide). Madrid.

Dehesa, G. (2000) Comprender la globalizacion, Madrid. Recuperado, de

http://www.mtin.es/es/publica/pub electronicas/destacadas/revista/num

eros/31/RComprender.pdf

Esparcia, A, C. (2010) Introduccion a las Relaciones Publicas, Espafia.
Recuperado de

http://www.periodistasfape.es/fape/gestion/repositorios/noticia/document

osl/librorelacionespublicas antonio castillo.pdf

Franco, A. & Lombaerde, P. (2000) Las empresas multinacionales
latinoamericanas: el caso de la inversién, Colombia. Recuperado de

http://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=mMKKHJ4L234C&oi=fnd&p

g=PA3&dqg=historia+de+las+empresas+multinacionales&ots=1JF4Z5aqg

5z&sig=GTt CByzbtBkMy2fN12gtmYMXE#v=0onepage&qg=historia%20d

e%20las%20empresas%20multinacionales&f=false

60


http://www.mtin.es/es/publica/pub_electronicas/destacadas/revista/numeros/31/RComprender.pdf
http://www.mtin.es/es/publica/pub_electronicas/destacadas/revista/numeros/31/RComprender.pdf
http://www.periodistasfape.es/fape/gestion/repositorios/noticia/documentos/librorelacionespublicas_antonio_castillo.pdf
http://www.periodistasfape.es/fape/gestion/repositorios/noticia/documentos/librorelacionespublicas_antonio_castillo.pdf
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=mMKKHJ4L234C&oi=fnd&pg=PA3&dq=historia+de+las+empresas+multinacionales&ots=1JF4Z5ag5z&sig=GTt_CByzbtBkMy2fN12gtmYMXE#v=onepage&q=historia%20de%20las%20empresas%20multinacionales&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=mMKKHJ4L234C&oi=fnd&pg=PA3&dq=historia+de+las+empresas+multinacionales&ots=1JF4Z5ag5z&sig=GTt_CByzbtBkMy2fN12gtmYMXE#v=onepage&q=historia%20de%20las%20empresas%20multinacionales&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=mMKKHJ4L234C&oi=fnd&pg=PA3&dq=historia+de+las+empresas+multinacionales&ots=1JF4Z5ag5z&sig=GTt_CByzbtBkMy2fN12gtmYMXE#v=onepage&q=historia%20de%20las%20empresas%20multinacionales&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=mMKKHJ4L234C&oi=fnd&pg=PA3&dq=historia+de+las+empresas+multinacionales&ots=1JF4Z5ag5z&sig=GTt_CByzbtBkMy2fN12gtmYMXE#v=onepage&q=historia%20de%20las%20empresas%20multinacionales&f=false

Fundacion Empresarial para la Accion Social (FUNDEMAS), ideas de libertad
(CEDICE), (2005). Conceptos basicos e indicadores de
Responsabilidad Social Empresarial, manual de apoyo para periodistas,

(12 Ed.). Venezuela.

Garavito, C. (2007), Responsabilidad Social Empresarial y mercado de
trabajo. Recuperado de

http://departamento.pucp.edu.pe/economia/images/documentos/DDD25

8.pdf

Gruning, J, E. & Hunt, T. edicion adaptada por Xifra, J. (2003) Direccién de
Relaciones Publicas. Recuperado de

http://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=scRB8FGWEvqC&oi=fnd&p

g=PA23&dg=abc+relaciones+publicas+sam+black&ots=sYOOWFr22w&

sig=NphDuud4P0bJcKsYtSyGNhTNFDO#v=0onepage&g=abc%?20relacio

nes%20publicas%20sam%20black&f=false

61


http://departamento.pucp.edu.pe/economia/images/documentos/DDD258.pdf
http://departamento.pucp.edu.pe/economia/images/documentos/DDD258.pdf
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=scRB8FGWEvgC&oi=fnd&pg=PA23&dq=abc+relaciones+publicas+sam+black&ots=sYO0WFr22w&sig=NphDuud4P0bJcKsYtSyGNhTNFD0#v=onepage&q=abc%20relaciones%20publicas%20sam%20black&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=scRB8FGWEvgC&oi=fnd&pg=PA23&dq=abc+relaciones+publicas+sam+black&ots=sYO0WFr22w&sig=NphDuud4P0bJcKsYtSyGNhTNFD0#v=onepage&q=abc%20relaciones%20publicas%20sam%20black&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=scRB8FGWEvgC&oi=fnd&pg=PA23&dq=abc+relaciones+publicas+sam+black&ots=sYO0WFr22w&sig=NphDuud4P0bJcKsYtSyGNhTNFD0#v=onepage&q=abc%20relaciones%20publicas%20sam%20black&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=scRB8FGWEvgC&oi=fnd&pg=PA23&dq=abc+relaciones+publicas+sam+black&ots=sYO0WFr22w&sig=NphDuud4P0bJcKsYtSyGNhTNFD0#v=onepage&q=abc%20relaciones%20publicas%20sam%20black&f=false

Instituto Ethos, (2004). Indicadores Ethos de Responsabilidad Social
Empresarial. Recuperado de

http://www.ethos.org.br/ Uniethos/documents/indicadores 2004 espan

hol.pdf

Ivancevich, J., Konopaske, R. & Mattesson, M. (2006). Comportamiento

organizacional. (72 Ed.), México, D.F.

Lattimore, D., Baskin, O., Heiman, S. T. & Toth, E, L. (2008). Relaciones

Publicas profesion y practica, (22 Ed.). México, D.F.

Martinez, C., & Alvarado, S. (2003). Las Relaciones Publicas como factor de
enlace entre las organizaciones internacionales de apoyo a la sociedad
salvadorefia y los medios de comunicacién social. (cap. 1). Tesis de
licenciatura en relaciones publicas y comunicaciones, de la Universidad
Tecnologica de ElI Salvador, San Salvador. Recuperado de

http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/auprides/17157/capitulo%201.pd

f

62


http://www.ethos.org.br/_Uniethos/documents/indicadores_2004_espanhol.pdf
http://www.ethos.org.br/_Uniethos/documents/indicadores_2004_espanhol.pdf
http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/auprides/17157/capitulo%201.pdf
http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/auprides/17157/capitulo%201.pdf

Ordufia, O, I, R. (2008). Relaciones Publicas, la eficacia de la influencia, (22
Ed.). Recuperado de

http://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=j8nzu2pGL4C&oi=fnd&pg=

PA15&dg=isaac+rojas+ordu%C3%Bla+2005&ots=DpGL2xrUrv&sig=rei

yJdwh18qgvgjwG550JI0AmMMHS8#v=0onepage&g=isaac%20rojas%20ordu

%C3%B1a%202005&f=false

Wilcox, D. L., Cameron, G. T. & Xifra, J. (2006). Relaciones Publicas

estrategias y tacticas. (82 Ed.), Barcelona.

63


http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=j8nzu2pGL4C&oi=fnd&pg=PA15&dq=isaac+rojas+ordu%C3%B1a+2005&ots=DpGL2xrUrv&sig=reiyJdwh18qvgjwG55OJI0AmMH8#v=onepage&q=isaac%20rojas%20ordu%C3%B1a%202005&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=j8nzu2pGL4C&oi=fnd&pg=PA15&dq=isaac+rojas+ordu%C3%B1a+2005&ots=DpGL2xrUrv&sig=reiyJdwh18qvgjwG55OJI0AmMH8#v=onepage&q=isaac%20rojas%20ordu%C3%B1a%202005&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=j8nzu2pGL4C&oi=fnd&pg=PA15&dq=isaac+rojas+ordu%C3%B1a+2005&ots=DpGL2xrUrv&sig=reiyJdwh18qvgjwG55OJI0AmMH8#v=onepage&q=isaac%20rojas%20ordu%C3%B1a%202005&f=false
http://books.google.es/books?hl=es&lr=&id=j8nzu2pGL4C&oi=fnd&pg=PA15&dq=isaac+rojas+ordu%C3%B1a+2005&ots=DpGL2xrUrv&sig=reiyJdwh18qvgjwG55OJI0AmMH8#v=onepage&q=isaac%20rojas%20ordu%C3%B1a%202005&f=false

ANEXOS.

64



FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESCUELA DE COMUNICACIONES
GUIA DE ENTREVISTA

Objetivo: ldentificar el uso que las empresas salvadorefias dan a las
relaciones publicas como herramienta de gestion para evitar o disminuir los

conflictos empresariales internos.

- DATOS GENERALES

Empresa:

Nombre:

Cargo: Profesion:

[l- INFORMACION
1. ¢, Qué departamento o unidad es el que se encarga de manejar las

relaciones con los empleados?

2. ¢ Por qué se le ha dado esa responsabilidad a ese departamento o
unidad?

3. ¢, Si un empleado desea reunirse con algun directivo o gerencia de la
empresa?

¢, Cuél es el mecanismo para hacerlo?

65



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢Los empleados en general son informados permanentemente de los
cambios o actividades que se producen en la empresa?

¢ Por qué medios son informados?

¢ Se realizan periddicamente actividades recreativas o de integracion
para los empleados?

¢ Qué tipo de actividades?

¢, Los empleados reciben incentivos o beneficios adicionales?

¢ Qué tipo de beneficios o incentivos?

¢, Cuenta los empleados con programas que beneficien a sus familias?
¢, Qué tipo de programas?

¢ Cuales son los conflictos mas comunes en su empresa?

¢, Cémo son manejados estos conflictos?

¢ Tienen mecanismo para medir la satisfaccion de sus empleados con su
situacion laboral?

¢,Cudles mecanismos?

¢ Realiza evaluaciones periédicas entre empleados?

¢, Qué tipo de evaluaciones?

¢ Para que utiliza estas evaluaciones?
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MATRIZ DE RESULTADOS EMPRESAS SALVADORENAS

Empresas de Servicio

Empresas de Comercio

Empresas de Industria

¢, Qué departamento o unidad es el que

se encarga de manejar las relaciones

con los empleados?

= Recursos Humanos y
Comunicacion Corporativa

(Relaciones Publicas).

= Departamento de Operaciones y

Departamento de Recursos

¢, Qué departamento o unidad es el que

se encarga de manejar las relaciones

con los empleados?

» El departamento de Recursos

Humanos.

= El departamento de recursos

humanos.

¢, Qué departamento o unidad es el
gue se encarga de manejar las

relaciones con los empleados?

=  Departamento de

Personal.

= Departamento de

Personal.
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Humanos.

= El departamento de Recursos

Humanos.

» El departamento de recursos

humanos.

¢Por qué se le ha dado esa
responsabilidad a ese departamento o

unidad?

= La comunicacion ha dependido
de Recursos Humanos los de
comunicacion corporativa da las
directrices de como se sigue.

= Recursos Humanos es el
encargado de reclutamiento y
operaciones del monitoreo de

cada elemento.

¢Por qué se le ha dado esa
responsabilidad a ese departamento o

unidad?

= Somos el que tiene el trato
directo con los empleados desde
su seleccion hasta su

contratacion.

»= Son los que contratan, evalian y

pagan.

= Porque son los que tiene el

¢Por qué se le ha dado esa
responsabilidad a ese

departamento o unidad?

= Asignado en Organigrama

Administrativo.

= Porque es el departamento
intermediario entre

patronos y obreros.
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= Contratamos y Organizamos los

encargos y/o eventos.

primer contacto con le
empleados desde su evaluacion,
capacitacion, contratacion,
organizacion y finiquito de

contratos.

¢, Si un empleado desea reunirse con
algun directivo o gerencia de la
empresa? ¢ Cual es el mecanismo para

hacerlo?

= Solamente tiene que estar
disponible.

* Lo puede hacer a través de un

¢, Si un empleado desea reunirse con
algan directivo o gerencia de la
empresa? ¢ Cudl es el mecanismo para

hacerlo?

» Silo puede hacer. Pide una cita
con la asistente, no es necesario

notificar el jefe inmediato.

¢ Si un empleado desea reunirse
con algun directivo o gerencia de
la empresa? ¢ Cual es el

mecanismo para hacerlo?

=  Solicitar cita.
= Se solicita entrevista con

alguno de los encargados
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protocolo, Del elemento al
supervisor de area, y del
supervisor de area al oficial y del
oficial al duefio.

Llega a su oficina.

Si puede hacerlo abiertamente
CON SuU supervisor y si es
necesario el hace una reunion
con el gerente general.

Lo puede hacer con el jefe
inmediato abiertamente y con el
presidente de la empresa tiene
gue hacer una cita pero por
formalidad porque normalmente

no esta en la empresa.

del departamento de
personal, que tenga
relacion con lo que se

requiere.

¢ Los empleados en general son
informados permanentemente de los
cambios o actividades que se producen

en la empresa?

La informacion es periddica y

¢Los empleados en general son
informados permanentemente de los
cambios o actividades que se producen

en la empresa?

Si.

¢ Los empleados en general son
informados permanentemente de
los cambios o actividades que se
producen en la empresa?

= Si
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actualizada = Si. = Si.
» Si = Si.
= Si.
¢ Por qué medios son informados? ¢ Por qué medios son informados? ¢ Por qué medios son informados?
=  Mail, reuniones informativas, = Se mantienen reuniones =  Comunicados internos
carteleras, periédico mensual mensuales con todo el personal como mails, carteleras,
electronico, correo interno. y mail personales. memorandum, reuniones
= Radio Control, se informa desde = Reuniones mensuales, memos o informativas.
reuniones, cambios, turnos, por teléfono. = Através de boletines
cambios de turno, etc. = Reuniones semanales, mail informativos o reuniones
= Cartelera informativa, interno y externo, teléfono semanales.
memorandum o reuniones. conferencias.
¢, Se realizan periédicamente actividades | ¢ Se realizan periédicamente actividades | ¢ Se realizan periédicamente
recreativas o de integracién para los recreativas o de integracion para los actividades recreativas o de
empleados? empleados? integracion para los empleados?




Las ares se dividen en 7
direcciones y cada division
organiza sus eventos pero los
eventos grades si se organizan
desde el departamento de

comunicacion corporativa.

Es dificil, es raro.

No es seguido.

Si.

No en general.

Si.

¢ Qué tipo de actividades?

Normalmente se refieren a
aniversario, fiestas infantiles,
torneos deportivos y navidad.
Mas que todo navidefias

Solo cumpleafios y navidad.

¢ Qué tipo de actividades?

Convivios vacacionales dos
veces al afio, fiesta del
empleado una vez al afio,
celebracion de cumpleafios esto

es mensual y fiesta navidefia.

¢, Qué tipo de actividades?

= Eventos deportivos.

= En fiestas familiares,
inclusive con reuniones
efectuadas por el

Sindicato.
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» En salas se organizan con el jefe

de sala.
= Cumpleafios mensuales,
convivios y fiestas navidefias

también depende del area.

¢,Los empleados reciben incentivos o

beneficios adicionales?

= Gj.
= S
= No.

¢,Los empleados reciben incentivos o

beneficios adicionales?

= Gj.
= S
= No.

¢, Los empleados reciben

incentivos o beneficios

adicionales?
= S
= S

¢, Qué tipo de beneficios o incentivos?
= Bono cada 6 meses segun

desempeiio, celular gratis,

¢ Qué tipo de beneficios o incentivos?
= Seguro de vida, Prestacion

alimenticia, bonificacion por

¢, Qué tipo de beneficios o
incentivos?

= Bonificaciones, Ahorros
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flexibilidad de horarios.
= Dinero bonos.
= Prestamos segun la ley o el

contrato.

cumplimiento de meta y hay otro
gue se da a mitad del afio que
es una politica de la empresa.

= Trasporte nocturno, bonos por

ventas, vales de supermercado.

secretarial y navidefio.

= Seguro de vida Medico
interno

= Ayuda alimentaria, ayuda
de transporte, ayudas
adicionales en cuanto a

vacaciones y aguinaldos.

¢, Cuenta los empleados con programas

que beneficien a sus familias?

= Si.
= Si
= Si

¢,Cuenta los empleados con programas

gue beneficien a sus familias?

= Gj.
= S
= No.

¢,Cuenta los empleados con

programas que beneficien a sus

familias?
= S
= S

¢ Qué tipo de programas?

¢, Qué tipo de programas?

¢, Qué tipo de programas?
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Seguros meédicos, actividad para
nifos, disponibilidad de horarios
para atender a sus familias.
Permisos personales, Anticipos
de sueldo y bonos.

Cobertura del ISSS, descuentos

por servicios.

Seguros familiares, facilidad de

créditos.

Consultas gratis en cada
sucursal descuentos en bodegas

por medicamentos.

= Ayuda alimentaria.

» Materiales basicos para

viviendas.

¢,Cudles son los conflictos mas comunes

en su empresa?

Depende del departamento, pero
mas que todos caracteres de las
personas.

Acecho de mareros, Caracter

dificiles.

¢,Cudles son los conflictos mas

comunes en su empresa?

Llegadas tardes o muchos

permisos.

Faltantes de dinero, entradas

tardias.

Falta de compaferismo, roces,

¢, Cudles son los conflictos mas

comunes en su empresa?

= Los incrementos de
sueldos o beneficios para

empleados.

= |ncrementos de

prestaciones.
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Llegadas tardes, faltantes de

dinero, mal entendido.

preferencias de las jefaturas.

¢, Cémo son manejados estos conflictos?

El jefe los llama y resuelve el jefe
de la division

El primero con informes a la
PNC, Chalecos antibalas,
monitorios por radio y en el
segundo caso platicas y
tratamiento con psicologia.

Se les hace llamado de atencion
y luego si recaen se les
descuenta y por los faltantes se

les descuenta.

¢,Cémo son manejados estos conflictos?

El jefe inmediato o el jefe de
area hacen descuentos o pagan
con tiempo pero es reportado a
recursos humanos y luego a
contabilidad.

El responsable de caja se le
hace el descuento.

El jefe inmediato llama a las
partes las sienta en su oficina y
dialoga con ellos para llegar a un

acuerdo.

¢, Cémo son manejados estos

conflictos?

= Negociacion sindical.

= A través del Sindicato de

Trabajadores.
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¢, Tienen mecanismo para medir la
satisfaccion de sus empleados con su

situacion laboral?

= Encuesta anual que nos indica el
nivel de satisfaccion y lo lleva

recursos humanos.

= Si

= Si

¢, Tienen mecanismo para medir la
satisfaccion de sus empleados con su

situacion laboral?

= Si
= Si
= Si.

¢ Tienen mecanismo para medir la
satisfaccion de sus empleados

con su situacion laboral?

= Si

¢,Cuales mecanismos?

= Encuestas nacionales y en dos
afos ha salido como las mejores

empresas para trabajar.

= Dialogos con supervisores

¢,Cuales mecanismos?

= Medicién del clima situacional

pro encuestas dos veces al afo.

» El supervisor de area hace

entrevistas al azar entre los

¢ Cudales mecanismos?

= La comparacion estadistica

de sueldos, salarios y
beneficios; entre otras

empresas industriales
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(entrevistas).

= Entrevista directa.

empleados y las salas entrevista

directa.

» Dos veces por mes hay una
entrevista para ver lo que los
empleados piensan y en que se

puede mejorar.

similares.

= Los logros adquiridos por
el Sindicato, son
comunicados
inmediatamente a todos

los empleados.

¢ Realiza evaluaciones periodicas entre

empleados?

= Si, cada seis meses y depende

como salgan se les da una bono.

= Si

= Si

¢ Realiza evaluaciones periddicas entre

empleados?
= Si.
= Si.
= Si.

¢ Realiza evaluaciones periodicas

entre empleados?

= Si

= Cada tres meses.

¢ Qué tipo de evaluaciones?

¢, Qué tipo de evaluaciones?

¢, Qué tipo de evaluaciones?
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= Encuesta

= Micas y Psicologicas.

= Evaluacion médica.

Comunicacion interna cada 6

meses entre jefes de area.

El cliente oculto.

Semanal se entrega un reporte

de produccién

Todas son de caracter

personal.

Horas de ingreso
colaboracion en el area de
trabajo, presentacion
personal forma de atencién

al personal.

¢, Para que utiliza estas evaluaciones?

= No est4 al tanto para que los
utilice.

= Por enfermedades que a veces
los elementos no notifican por
miedo a no ser contratados mas

gue todo por condiciones fisicas,

¢Para que utiliza estas evaluaciones?

Medir factores que afecten la
buena comunicacion y

mejorarlos.

Para mejorar la atencion al
cliente, si esta sale mal se le

hace le descuento del 15% vy al

¢ Para que utiliza estas

evaluaciones?

Incremento de sueldos,
promociones e incluso

bonificaciones.

Incrementos salariales y

promociones personales.
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y el psicolégico por secuelas que
algun elemento pueda presentar
por traumas como la guerra o un
ataque.

Porque estan en frecuente

contacto con los alimentos.

jefe de sala el 10%.

Para un aumento anual.
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