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INTRODUCCION

En el presente trabajo de grado se ha desarrollado el tema de “Las
Relaciones Humanas como un instrumento para mejorar las Relaciones
Publicas en las Companias Aseguradoras de El Salvador”, el cual tiene
como objeto demostrar como la practica de las Relaciones Humanas
pueden convertirse en un instrumento integral en la gestion de las
Relaciones Publicas. Las organizaciones no pueden prescindir de las
funciones de Relaciones Publicas, por lo cual si no existe un
departamento encargado, debe de existir una persona facultada para

realizarlas.

En el primer capitulo se sustentan temas sobre Las Relaciones Publicas,
Relaciones Humanas, Las Organizaciones y Las Companias de Seguros de
El Salvador respectivamente. En cada uno de los temas se han
desarrollado antecedentes, definiciones, funciones, similitudes y diferencias
entre ambas disciplinas, asi como también su importancia dentro de la
organizacion. Para sustentar el presente capitulo se desarrollé6 un apartado
que concentra informacion especifica sobre la evolucion de las Companiias

Aseguradoras en EI Salvador.



En el segundo capitulo se contempla la metodologia de investigacion
implementada, la cual tuvo como objetivo recolectar y analizar la
informacion para determinar si las Relaciones Humanas son un instrumento
para mejorar las Relaciones Publicas. El proyecto de la investigacion se
apoyo de la encuesta y la entrevista, donde los sujetos de estudio fueron
1,115 empleados que conforman a las 18 Compafias Aseguradoras,
habiéndose determinado una muestra de 240 casos. En este apartado se

presentan graficamente los resultados de la investigacion de campo.

Con el propésito de presentar una alternativa de solucion ante la
problematica enunciada se ha desarrollado un tercer capitulo, basado en
los resultados obtenidos en la investigacién, el cual consiste en la
presentacion de la situacion actual de las Compafias Aseguradoras con
respecto a las funciones que realiza el Departamento de Recursos
Humanos, y como por medio de éste, las Compafiias de Seguros pueden
optimizar las Relaciones Publicas, integrando funciones que mejoren las
relaciones actuales entre la empresa y los publicos internos; sin embargo,
cabe mencionar que la gestidon de Relaciones Publicas l|la debe desarrollar

un ente especialista en esta rama.
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CAPITULO |
MARCO TEORICO CONCEPTUAL DE REFERENCIA SOBRE
LAS RELACIONES HUMANAS COMO UN INSTRUMENTO
PARA MEJORAR LAS RELACIONES PUBLICAS EN LAS
ORGANIZACIONES DE EL SALVADOR. (CASO ESPECIFICO:

COMPANIAS ASEGURADORAS).

1.1 Las Relaciones Humanas.

1.1.1 Definiciones de Relaciones Humanas.

El término de “Relaciones Humanas” ha sido objeto de confusién acerca
de su significado, sin embargo, el proceso de modernizacion que ha
enfrentado el mundo y las diferentes investigaciones que realizaron
cientificos sociales del siglo XIX, las Relaciones Humanas tomaron la
siguiente definicion: “Es el conjunto de principios que gobiernan las

relaciones entre los individuos”."

! Murillo Soria, Victor. “Relaciones Humanas, Teorias y Casos”. Segunda Ed. Editorial Limusa, México, 1990.
Pag.19.



Estos son principios originados de su contexto y experiencia personal,
social y laboral que se forma durante su desarrollo, y dependiendo la forma
en que éstos hallan sido asimilados asi seran los resultados que obtendra
en dichas relaciones. Para que estas relaciones entre hombres y mujeres
sean favorables, principalmente deben comprenderse y aceptarse asi
mismo, lo que permitira que su interrelacion represente una acertada

practica.

Precisar una definicion de Relaciones Humanas que abarque todas las
dimensiones y enfoques, ademas de dificil podria distorsionar la esencia de
las mismas. Las Relaciones Humanas constituyen un cuerpo sistematico de
conocimiento, cada vez mas voluminoso y cuyo objetivo es la explicacion y

prediccion del comportamiento humano.

Segun Elton Mayo, cientifico social define las Relaciones Humanas como
“La forma que los gerentes interactuan con sus subalternos. Cuando la
administracién del personal estimula la obtencion de mas y mejor trabajo,

tenemos buenas Relaciones Humanas en la organizacion”.2

Las relaciones laborales que deben existir entre la administracion y el

personal que conforman a la organizacion deben estar enfocadas al logro

Mayo, Elton. “El movimiento de las Relaciones Humanas”. www.gestiopolis.com.



de objetivos en comun, identificandose en conjunto como un grupo

empresarial que trabajan por un mismo fin.

1.1.2 Desarrollo Histérico de las Relaciones Humanas.

Entre los afios de 1760 y 1820, durante el desarrollo de la Revolucién
Industrial, iniciada en Inglaterra trajo cambios en la estructura econémico-
social, creando un grupo por una parte, de industriales y por otra, de la
fuerza de trabajo sujeta a condiciones insalubres y salarios de subsistencia.
En esta etapa, los industriales se encontraron con la inesperada tarea de
convencer al publico en general de su derecho de autoridad y la necesidad

de industrializacion.

En aquella época las ideologias empresariales estaban basadas en una
relacion de necesaria dependencia por parte de los obreros sobre quienes
se ejercia la autoridad a través de las lineas tradicionales de amo y
sirviente. La teoria de la dependencia presuponia que los ricos deberian ser
responsables para con los pobres y atenerse a las reglas morales

correspondientes al buen orden social.



Al finalizar la centuria pasada, Federico Taylor junto con otros estudiosos de
menor renombre iniciaron en los Estados Unidos lo que es conocido con el

nombre de la "direccion cientifica “.

A partir de los ultimos afos veinte del siglo XIX, el movimiento de las
Relaciones Humanas logré6 grandes alcances con los estudios de Elton
Mayo, quien demostrd que el factor humano es de importancia capital en la
industria para la elevacion de la productividad. Por lo tanto, considerando
que los empleados son de vital importancia en la organizacion, también las
Relaciones Humanas se tornaron imprescindibles y utilizadas como un
instrumento que deberia servir en primer término al desarrollo de las

personas y en segundo a los objetivos econdmicos.

Como se ha visto el modo de pensar de los empresarios ha cambiando con
el tiempo y ha medida que el proceso de industrializacion se ha hecho
mucho mas complejo, el empresario ha intensificado la aplicacion del
método cientifico al control de la conducta humana. La gerencia moderna
considera al individuo como un ente integral a quien debe de darsele la
oportunidad de desarrollar su talento de la manera como mejor se adapte a

su personalidad, para provecho tanto de él como de la propia empresa.



Elton Mayo y otros tedricos de las Relaciones Humanas introdujeron el
concepto de “hombre social”, con el fin de reemplazar el antiguo concepto
de “hombre racional”, motivado por necesidades econdémicas personales.
Este movimiento mejord la perspectiva clasica que consideraba la
productividad casi exclusivamente como problema de ingenieria. Ademas,
estos investigadores recalcaron la importancia del estilo del gerente y con
ello revolucionaron la formacion de los administradores en oposicion a las
habilidades técnicas. Su trabajo hizo renacer el interés por la dinamica de
grupos. Los administradores comenzaron a pensar en funcién de los
procesos y premios del grupo para complementar su enfoque anterior en el

individuo.

El concepto de hombre social era un modelo importante de contrapeso
unilateral con la del hombre-econémico racional; sin embargo no describia
totalmente a los individuos en el lugar de trabajo, lo cual impulsé a que
muchos administradores y escritores supusieran que el empleado,
considerado como un hombre social es mas productivo, basandose en los

resultados obtenidos de estudios realizados en la década de 1950.

El ambiente social de trabajo es uno de los factores de interaccion mas

importantes que influyen en la productividad. Otros niveles son: los niveles



salariales, el grado de interés de las tareas, la cultura, estructura

organizacional y las relaciones entre empleados y gerentes.

1.1.3 Diferencia entre Relaciones Humanas y Relaciones

Publicas.

Las Relaciones Humanas se refieren al arte de llevarse bien con los demas,
mientras las Relaciones Publicas planifican estrategias de comunicacién
que les permite ganar aceptaciéon con los publicos tanto actuales como
potenciales; sin embargo, no se puede hablar de Relaciones Publicas si no
existen Relaciones Humanas, porque el desarrollo de una es la razén de

ser de la otra.

La diferencia entre estas disciplinas es que las Relaciones Humanas se
interesan por mantener y crear relaciones cordiales entre los seres
humanos; por otra parte las Relaciones Publicas son vinculaciones con los

publicos en general.

La similitud entre estas disciplinas puede generar confusion e incluso en
algunas empresas se les menciona como que ambas tuviesen un mismo
significado y es que ambas se basan en vinculaciones; por su parte las

Relaciones Humanas se refieren a vinculaciones con personas en forma



individual y las Relaciones Publicas se refieren a vinculaciones en forma

colectiva, es decir grupos u organizaciones.

Bajo este enfoque se puede decir que las Relaciones Humanas son un
instrumento de las Relaciones Publicas, pues a través de ellas las
organizaciones pueden lograr un mejor entendimiento y colaboracién de

sus publicos.

1.1.4 Las Relaciones Humanas en las Organizaciones.

Las Relaciones Humanas estan presentes en todos las areas por las que
esta conformada una organizacion, ya que desde el momento que existe la
necesidad de comunicarse, su aplicacion es fundamental. Para lograr la
calidad en éstas relaciones, es necesario que la direccion tenga un claro
entendimiento de lo que representan dentro de su ambiente y por medio
de éstas identificar las posibles necesidades del empleado para desarrollar

sus funciones con la empresa.

Cabe mencionar que las Relaciones Humanas dentro de la empresa
funcionan sobre bases econdmicas y sociales; es decir estan enfocadas a

la formacién integral del personal y al desarrollo de un ambiente laboral



favorable, lo cual incrementa su rendimiento y por consiguiente, el

logro de metas y objetivos propuestos por la organizacion.

1.1.4.1 Funciones.

La funcion socio-econdmica de la organizacion, se encuentra presente en
todos los momentos y circunstancias de su labor, asimismo la funcién de las
Relaciones Humanas se encuentra diseminada en la comunidad de trabajo
para que la organizacion llegue a ser un todo desde su constitucion, durante

su vida y hasta su maximo desarrollo posible.

Se debe tomar en cuenta que cada hombre que forma o formara parte de la
organizacion, entre a ella integralmente, con sus potencias, aptitudes,
habilidades y conocimientos, pero también con necesidades, aspiraciones,
derechos, responsabilidades y propoésitos, es decir, potencialmente en

aptitud de actuar constructivamente como miembro de la misma.

1.1.4.2 Objetivos.

Entre los objetivos del estudio de las Relaciones Humanas y la conducta en

las organizaciones se encuentran los siguientes:



» Desarrollar una mejor comprension de la conducta humana a
través de una investigacion sistematica en la literatura y autores

de la ciencia de la informacion y de la conducta.

» Lograr mejor habilidad para adoptar decisiones en las
situaciones donde existan problemas humanos, prestando
atencion a los problemas potenciales existentes y al diagndstico

de la situacion.

» Buscar la forma de identificar los problemas con respecto a los
objetivos y valores de la organizacion, tratando de hallar la mejor
solucion frente a varias alternativas y el proceso preferible para

aplicarla.

= Obtener una experiencia personal para enfrentar los

problemas humanos en las organizaciones, mediante:

» Comprension de la conducta individual de cada clase de

personas y de la propia.

» Comprension de las caracteristicas personales segun las

clasificaciones antropoldgicas existentes.



» Comprension de la interaccion entre dos personas Yy entre

grupos, con acento en su dinamica.

» Comprension de las fuerzas sociolégicas y de su influencia en

la conducta humana.

1.1.5 Importancia de las Relaciones Humanas en la Organizacion.

Si el ser humano es concebido como un ente social, relacionarse con otros
seres es una necesidad inherente a éste; sin embargo, su buena practica
estara determinada de tal forma que hombres y mujeres busquen
desarrollar relaciones cordiales entre los mismos. Estas relaciones pueden
ser consideradas buenas cuando impulsan la probabilidad que la

organizacion alcance sus metas y malas cuando no es asi.

Existen muchas razones por lo que las Relaciones Humanas son de gran
importancia tanto para la vida social del ser humano como para sus
relaciones de trabajo en la organizacion, ya que su importancia radica en
que el comportamiento humano puede ser administrable

organizacionalmente. Con esto no se quiere decir que el hombre puede ser

10



manipulado, sino que su comportamiento dentro de la empresa puede ser

modificado partiendo de las necesidades organizacionales.

Este enfoque no significa que las Relaciones Humanas consisten en un
conjunto de técnicas para manejar personas, como se hacia en el pasado,
cuando se trataba de manipular a las personas para que actuaran de cierta

manera en el trabajo o para estimular su moral.

Con el objeto de lograr alta calidad en las Relaciones Humanas, es
necesario crear un programa con metas realistas. También es necesario el
apoyo y convencimiento de la direccion acerca del éxito de su implantacion
y operacion. Esto no es tarea facil para la gerencia, en vista de la
necesidad de ajustar su modo de pensar y actuar a la naturaleza y fines del

programa.

1.1.5.1 La Motivacion.

De manera amplia, “Motivacién es aquello que impulsa a una persona a

actuar de determinada manera, lo cual origina una propension hacia un

comportamiento especifico”™. Ese impulso a actuar puede ser provocado

Relaciones Humanas. www.monografias.com.
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por un estimulo de caracter colectivo con el fin de satisfacer una necesidad

individual.

En las organizaciones, surgen las teorias de la motivacion del empleado y
con esto las necesidades que deben ser satisfechas por la organizacion
para el bienestar de su recurso. Tres teorias especificas se formularon
durante el periodo de los 50’s, estas son la jerarquia de las necesidades, la
mas conocida de la época formulada por Abraham Maslow, las teorias “X”

y “Y” vy la teoria de la motivacion — Higiene.

“De acuerdo con A.H. Maslow, las necesidades humanas no son de igual
intensidad y surgen en una secuencia definida”.* El aseguraba lo anterior y
para ello elabor6 una teoria de la motivacion base en el concepto de
jerarquia de necesidades que influyen en el comportamiento humano,
donde segun él las necesidades crecen a medida que el hombre las
satisface, desde las basicas hasta las mas elevadas. Las necesidades

tienen la siguiente jerarquia:

< Necesidad de autorrealizacion.
> Necesidad de estimacion y de estatus.

2 Necesidades de pertenencia y sociales.

4 Davis, keith. “Comportamiento Humano en el Trabajo “.10? ed. Editorial McGraw Hill. México 1999. Pag. 132.
12



2 Necesidad de seguridad.

< Necesidad fisioldgica.

“El modelo de jerarquia de necesidades de Maslow postulan en esencia que
los individuos poseen necesidades que desean satisfacer y que las
necesidades gratificadas no son tan poderosamente motivadoras como las

necesidades insatisfechas™.

Esta determinacion hace referencia que el ser humano presenta diferentes
niveles de necesidades, las cuales surgen durante el desarrollo de su vida y
seran satisfechas en el orden de prioridades de las mismas. Maslow
reconocié que una persona tendera a buscar la satisfaccion simultanea de
sus necesidades en diferentes niveles y que rara vez lograra satisfacer

plenamente todas las de un mismo nivel.

1.1.5.2 El Liderazgo.

Conforme se consolida la teoria administrativa y de las organizaciones, el
estudio del liderazgo ha cobrado fuerza como una funcion dentro de la

organizacion. El liderazgo se define como “El arte o proceso de influir sobre

> Ibidem. Pag. 134.
13



las personas para que se esfuercen en forma voluntaria y entusiasta en la

consecucion de los objetivos de grupo”.®

Hay que tomar en cuenta que bajo esta definicidn, el liderazgo incluye tres
elementos importantes: influencia, apoyo y esfuerzo. Un lider se
diferencia de los demas miembros de un grupo por ejercer mayor influencia

en las organizaciones o en actividades propias de una sociedad.

Esta perspectiva no enfatiza las caracteristicas ni el comportamiento del
lider, sino las circunstancias sobre las cuales los grupos de personas
integran y organizan sus actividades hacia objetivos. Un grupo tiende a

actuar a través de sus miembros.

Para que el lider pueda destacarse dentro de la organizacion como tal
debera poseer la habilidad de trabajar eficazmente con las personas y
generar trabajo en equipo, por lo tanto un lider es un miembro de la
organizacion que se destaca por sus habilidades personales y que tiene
la capacidad de influir en el grupo para el logro de metas de dicha

organizacion.

6Paquete Didactico "Teoria Administrativa | “ 2%parte. Universidad Tecnologica de El Salvador. 1995.Pag.18
14



1.1.5.3 La Comunicacién.

“La Comunicacion es la transferencia de informacion de una persona a otra.
Es un medio de contacto con los demas por medio de la transmision de
ideas, datos, reflexiones, opiniones y valores. Su propdsito es que el

receptor comprenda el mensaje de acuerdo con lo previsto”.”

Como ya se ha destacado, la comunicaciéon se define como la transmisién
de informacién de un emisor a un receptor a través de un proceso que
involucra los diferentes elementos que constituyen el proceso de
comunicacion, los cuales son el emisor, mensaje, canal, receptor y la
retroalimentacion, sin embargo para que éste sea considerado un proceso
completo se debe tomar en cuenta que por medio de la retroalimentacion

se conoce la respuesta o reaccion de la persona que recibe la informacion.

Dentro de una organizacién es indispensable desarrollar una comunicacion
eficaz para que exista un ambiente laboral pro-activo a las decisiones que
tome la gerencia en funciéon al desarrollo de la misma, por lo tanto su
eficacia se determinara en gran medida con la forma en que apliquen los

canales de informacion.

" Davis, Keith. Opus. Cit. Pag. 53
15



1.1.5.4 ElI Cambio Organizacional.

El cambio organizacional se define “como la técnica que trata de la
adaptacion de la organizacion a las demandas de cambio planteadas por el

medio ambiente en el cual opera”.?

Los cambios no surgen del vacio; sino de la necesidad de modificar una
situacion actual que le permitira a la empresa adecuarse cada vez mas a
las demandas que se le presenten. La nuevas tecnologias y empresas
cada vez mas globalizadas, exigen a las organizaciones de hoy en dia
adaptarse a las exigencias que le admitiran incursionar en un mercado cada

vez mas competitivo.

Otra definicion seria: “La capacidad de adaptacion de las organizaciones a
las diferentes transformaciones que sufra el medio ambiente interno vy

externo, mediante el aprendizaje”.’

Los cambios organizacionales surgen de la necesidad de romper con el
equilibrio existente, para transformarlo en otro mucho mas provechoso
financieramente hablando, en este proceso de transformacion las fuerzas

qgue se oponen deben de interactuar con el equilibrio (resistencia al cambio)

8 “Paquete Didactico de Organizacion y Métodos”.Universidad Tecnoldgica de El Salvador.1991. Pag.133.
? “Cambio Organizacional “ www.gestiopolis.com.
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es por ello que cuando en una organizacion se plantea un cambio, debe
implicar un conjunto de tareas para tratar de minimizar esta interaccion de

fuerzas, dentro de estas se podrian enumerar las siguientes:

< Hacer participar democraticamente a los miembros de la
organizacion en el proceso de la planificacion. La participacion
democratica de los miembros de una organizacién es

determinante para el desarrollo y éxito de la misma.

2 Contar con un personal idéneo. La empresa debe contar
con un personal capacitado para poder desempefar sus

actividades laborales con eficiencia.

2 Ir formando al personal o en muchos casos el incentivar
para que este se prepare. Desarrollar en los empleados el
deseo de incorporarse activamente en el proceso de cambio

que se presentara.

2 Concientizar a los miembros de la organizacién sobre la

incidencia de los cambios y las secuelas negativas de la no

implementacion de los mismos.
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Es decir, la implementacion de un cambio en la organizacion se debera a la
necesidad de mejorar una situacién actual, el cual beneficiara tanto a la

empresa como a los que la integran.

Toda organizacién enfrenta una amplia variedad de cambios que se deben
a la evolucion constante dentro del medio que operan, el cual es cada vez
mas exigente. Algunas variaciones se pueden enfocar a modificaciones
internas y otras a cambios externos. La decision de cambiar se origina
cuando existe la necesidad de adoptar nuevas tendencias que mejoren las
ya existentes, entre las cuales se pueden mencionar la incorporaciéon de
nuevas tecnologias, estructuras, actividades de la organizacion y personas

que en conjunto lograran perfeccionar sus funciones.

1.2 Las Relaciones Publicas.

1.2.1 Definicion de Relaciones Publicas.

Las Relaciones Publicas han tomado diferentes definiciones durante su
desarrollo, sin embargo la diversidad de éstas enfocan una misma idea.
Segun el profesor honorario de Relaciones Publicas Sam Black, las define

“Como el esfuerzo planificado y sostenido para establecer y mantener la
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buena voluntad y la comprension mutua, entre una organizacion y su

publico”.™

Toda organizacion, esta rodeada de publicos compuesto de diferentes
personas, que de una manera u otra influyen en el desarrollo de sus
actividades, por lo tanto los sistemas de comunicacion que ésta aplique
deberan cumplir con el objetivo de mantener un entendimiento mutuo entre

ellos, lo cual generara resultados favorables de su gestion.

Indudablemente, las organizaciones necesitan del apoyo de sus publicos
para poder realizar su labor, pues sin su apoyo dificiimente lograra
resultados positivos. Los tipos de publicos que se identifican dentro de la
organizacion son publicos internos y externos, considerando como internos
a aquellas personas que forman parte de la estructura organizativa y los
publicos externos son todos aquellos que se encuentran en su entorno,

tales como clientes, proveedores, medios de comunicacion, entre otros.

Las Relaciones Publicas, segun Bernays, en 1955 “Es el intento mediante

informacion, persuasion y correccion de generar apoyo publico para una

actividad, causa, movimiento o institucion”."’

10 Black, Sam. “ABC de las Relaciones Publicas”. 32. ed ,Edicion Gestion 2000,. Barcelona, Espafia,1994.
Pag. 18
I1Biagi, Shirley. Impacto de los Medios. 4a. ed. Thomson Editores, México, DF. 1999. Pag. 254.
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A medida que el término de Relaciones Publicas fue adoptado,
simultaneamente era objeto de cambios que se enlazaban a los
diferentes medios en los cuales eran aplicadas; sin embargo, desde sus
inicios involucraron a los publicos y a la persuasion de los mismo como

parte fundamental de dicho aserto.

Una definicion mas amplia es la contenida en la Declaracion Mexicana, que
fue firmada en agosto de 1978, por representantes de mas de treinta
asociaciones de Relaciones Publicas, tanto nacionales como regionales:
“Las Relaciones Publicas es la conjuncion del arte y la ciencia social de
analizar las tendencias, prever sus consecuencias, asesorar a la direccion
de la organizacibn y poner en practica los programas de accion,
previamente planificados, que sirvan tanto al interés de la organizacion

como la del publico”."?

Las definiciones antes citadas enuncian un elemento en comun para la
practica de las Relaciones Publicas, el cual esta basado en el entendimiento
mutuo entre la organizacion y el publico a través de un proceso
comunicativo que permitira la interaccion entre los mismos, fundamentados

en la confianza y credibilidad.

12 Black, Sam. Opus Cit. Pag. 18.
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Las Relaciones Publicas son, en si: “una funcién administrativa que evalua
la actitud del publico, identifica las politicas y los procedimientos de una
organizacion con el interés publico y lleva a cabo un programa de accion

destinado a atraer la comprensién y la aceptacién del publico”."?

Bajo estas caracteristicas las Relaciones Publicas no deberan ser
entendidas unicamente como la que se encarga de generar el buen nombre
de una organizacion; sino como la disciplina que opera en todas las areas

que conforman a la organizacion.

1.2.2 Antecedentes de las Relaciones Publicas.

El origen de las Relaciones Publicas alcanz6 gran impute durante el periodo
de la 12 y 2 2 Guerra Mundial, donde asumid inicialmente el papel de prensa
promoviendo asuntos politicos; y fue hasta el ano de 1923 donde se marca

el inicio de las Relaciones Publicas como “Profesion”.

Sin embargo, se puede enunciar que las Relaciones Publicas han sido

practicadas desde la Antigua Grecia, cuando gobernantes de esa época

Bcabezas Cérdova, Reina Isabel y otros, Tesis:“Las Relaciones Publicas como un instrumento estratégico para la
aplicacién de la nueva filosofia institucional de servicio al cliente (caso especifico: Las Organizaciones no
Gubernamentales)”. Universidad Tecnoldgica de El Salvador. 2001. Pag. 7
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trataban de moldear la opinién publica a través de discursos cuyo fin era
modificar actitudes. “Unos de los primeros lideres politicos en darse cuenta
de la importancia de las Relaciones Publicas fue Augusto César, quien en el
primer siglo de nuestra era mando a erigir estatuas de si mismo por todo el

Imperio Romano para fortalecer su imagen”."*

A raiz de este acontecimiento, las Relaciones Publicas tomaron otro
significado, grandes lideres politicos de la época buscaron la manera de
crear sus propias imagenes plasmadas en monedas y estampillas. “En si las
Relaciones Publicas surgieron formalmente con la Revolucion Industrial
durante los afios de 1760 y 1820. Estas fueron reconocidas como una
funcién administrativa de las empresas hasta comienzos del siglo XX. En
1882 se escuchd por primera vez la expresidon “Relaciones Publicas®,
cuando el abogado Norman Eaton hizo mencion de ellas en una conferencia
en Yale Law School, que llevo el nombre de The Public Relation and Duties

Profesion”."®

Desde sus inicios, las Relaciones Publicas fueron de gran trascendencia
para la industria, tomando la representatividad de una funcion administrativa

que no podia pasar desapercibida, pues los alcances que lograban obtener

4 Biagi, Shirley. Opus Cit. Pag. 252.

'> Flamenco Mufioz, Julia Salome y otros, Tesis:“Como desplazar a la competencia a través de estrategias de
relaciones  publicas en los medios de comunicacién impresos caso especifico “El mundo vrs. Colatino”.
Universidad Tecnoldgica de El Salvador.1998.Pag. 2
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a través de éstas eran significativos para ganar aceptacion dentro del

mundo politico, econémico y social.

“Entre los primeros practicantes de Relaciones Publicas, el mejor conocido
es vy Lee, quien empezo su carrera cuando inauguro su oficina en Nueva

York junto con George F. Parker ”."°

“En 1903 el empresario americano John Rockerfeller contrata al periodista
estadounidense Ivy Ladbetter Lee (creando el primer departamento de
Relaciones Publicas) con el fin de mejorar la imagen de las empresas

ferrocarrileras”."”

Lee inici6 su trabajo de campo, tratando de mejorar las relaciones
existentes entre empresas y patronos con el publico en general, y con la
prensa en particular, la cual atacaba con rudeza a los patronos, debido
principalmente a los violentos métodos empleados para combatir las
continuas huelgas. Se dedicé entonces a mejorar la imagen de estas
empresas y de los mismos empresarios (incluido el millonario John D.
Rockefeller), cred el primer departamento de especialidad, y aplico técnicas

para mantener satisfechos a los publicos.

' Biagi, Shirley, Opus Cit. Pag. 252.
' Flamenco Mufios, Julia Salome y otros. Opus Cit. Pag. 2.
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Con la participacion de Lee, las Relaciones Publicas dan los primeros
resultados positivos como practica y profesion, considerado por esta razén
como el fundador de las Relaciones Publicas modernas. “Posteriormente
reaparecio el vocablo “Relaciones Publicas” y fue Samuel Spencer quien lo
utilizd cuando ocupaba el puesto de presidente de una compaiia
ferrocarrilera”.'® Lee trabajo para Rockefeller con el fin de contrarrestar la

negativa que existia en torno a la industria ferrocarrilera.

1.2.3 Las Relaciones Publicas en EIl Salvador.

“‘Las Relaciones Publicas hasta en épocas recientes se han convertido en
un tema que se considera digno de estudio en educacion, si se toma como
criterio, la atencion que se ha prestado a las Relaciones Publicas desde
principios de la década de los veinte, ahora puede decirse que se esta

llegando a una profesionalizacion de ésta disciplina”."

En EI Salvador, las empresas iniciaron la creacion de departamentos
de Relaciones Publicas desde hace 20 afos aproximadamente, para

cumplir asi los objetivos proyectados por la organizacién, los cuales

8|bidem. Pag. 2-3.

" Garcia Escobar, Rosalinda y otros. “Tesis de Relaciones Humanas en la Microempresa como un soporte para el
logro de objetivos generales a través de las Relaciones Publicas” Universidad Tecnolégica de El Salvador. 1997.
Pag. 5.
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estaban encaminados al crecimiento econémico y social, dependiendo del
fin de la misma. Sin embargo, ejecutar acciones de Relaciones Publicas en
esa época eran muy reducidas, ya que dicha disciplina comenzaba a dar
sus primeros pasos en tierras salvadorefias, siendo administradas
inicialmente por profesionales especialistas en otras ramas: psicologos,

administradores de empresas u otros.

“‘En febrero de 1972, fue creada la ahora desaparecida Asociacion
Salvadorefia de Profesionales en Relaciones Publicas (ASERP), asociacion
sin fines de lucro, apolitica y no religiosa; y fue en 1980 cuando se llevd a
cabo el Primer Simposio Nacional de Relaciones Publicas, organizado por
ASERP, y con la participacién de instituciones gubernamentales y privadas

que ejercian las Relaciones Publicas”.?°

‘En 1988 nace la ARP, Asociacion de Relaciones Publicas, primera
empresa de Relaciones Publicas en el pais, con un funcionamiento
independiente y apoyo logistico de una unidad de investigacion, estadistica
y encuesta, y con la actualizacion de los avances tecnolégicos y un
entrenamiento técnico practico para el personal en las sedes de sus

agencias asociadas en el exterior”.?’

2% |bidem. Pag. 8.
ibidem. Pag. 10.
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Es de esta forma que las Relaciones Publicas comenzaron a evolucionar en
el pais, representando actualmente una parte integral de cualquier
organizacion que desee expandirse dentro de un mercado competitivo y

exigente que enfrenta el siglo XXI.

“Las primeras empresas privadas que incluyeron un departamento de
Relaciones Publicas fueron La Constancia, La Prensa Grafica,
Embotelladora Salvadorefa, Hotel El Salvador Sheraton (actualmente Hotel

Radisson Plaza) Diario el Mundo, Lima Zablah, Codisa y Didea”.?

Sin duda alguna, las Relaciones Publicas han representado para éstas
empresas un desafio cada vez mas intenso, que con el afan de mantener y
mejorar constantemente la imagen con sus publicos han trascendido paso
a paso para mantenerse firme dentro del mundo competitivo tanto local
como internacional. Cabe destacar que en la actualidad, la gerencia de
Relaciones Publicas representa para la empresa salvadorefia un apoyo

determinante para el logro de objetivos.

22 Flamenco Mufios, Julia Salome y otros. Opus Cit. Pag. 5.

26



1.2.4 Importancia de las Relaciones Publicas en las

Organizaciones.

Toda organizacion que desea tener credibilidad, éxito e imagen positiva y
ser aceptada en los diferentes sectores por los que se ve rodeada, no
puede dejar a un lado la importancia de la aplicacion de las Relaciones
Publicas, ya que por medio de éstas tratan de mantener la comprension, la
simpatia y el apoyo de aquellos publicos con los que estan o deberan estar
vinculados; con el fin de concientizar, estimular o influir en las personas por
medio de la comunicacion para hacer juzgar de manera favorable a la

organizacion.

Esta es la base fundamental de toda organizacién para proyectar su imagen
organizacional positivamente, ya que por éste medio se comunican con los

diferentes publicos para:

<2 Transmitir una imagen fiel y exacta de la organizacion.

< Establecer un entendimiento mutuo.

2 Hacer conocer su valor como fuente de trabajo, su aporte a la
economia nacional y su prestigio en el orden internacional.

2 Su aporte a la comunidad.
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Muchas veces las organizaciones se enfrentan a huelgas y paros
protagonizados por los empleados, a consecuencia de una comunicacion
poco efectiva con los mismos; y es aqui donde las Relaciones Publicas
juegan un papel muy importante para impulsar su desarrollo econémico y

social.

1.2.5 Funciones y Objetivos de las Relaciones Publicas.

Para desarrollarse y justificar su utilidad social, la empresa necesita

comprender cuales son sus funciones y objetivos dentro del mercado

empresarial, asi como también tener claramente definido cual es el rol de

las Relaciones Publicas dentro de su estructura.

1.2.5.1 Funciones.

Existen 3 formas para establecer la funcion:

9 Mediante un departamento o persona especializada

dentro de la organizacion.

< Mediante la contratacion de servicio de asesores

independientes especialistas en Relaciones Publicas.
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< Mediante la combinacién de las dos formas anteriores.

En este caso, los asesores encargados de la funcidn de Relaciones
Publicas deberan asesorar a los demas miembros de la empresa, ya que
todos en algun momento deberan ejercerlas al contactar en forma directa

con los publicos en general.

Hay empresas que no tiene la capacidad de crear un departamento de
Relaciones Publicas o tener un consultor especial debido a que son
empresas pequefas con poco o sin capital; sin embargo, esto no les impide
utilizarlas, ya que se pueden elaborar programas de accion que les ayude a
mejorar sus relaciones y mantener una comunicacion reciproca a fin de

crear un clima de confianza que favorezca a su desarrollo.

La funcion de Relaciones Publicas en la organizacién es el conjunto
ordenado de actividades para promover entre la comunidad de trabajo y en
cada uno de los sectores, que son su causa, su razon de ser y su meta, la
mutua comprension reciproca y la permanente solidaridad de caracter
econdémico social en concordancia con la finalidad general de la

organizacion.
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Al destacar que las Relaciones Publicas son una parte integral de toda la
estructura organizativa se debe tomar en cuenta que su participacion
activa en todos los departamentos que la conforman sera determinante
para la consecucion de metas y objetivos que la direccién ha fijado en

funcién tanto para los publicos internos como externos.

“El ejercicio de las Relaciones Publicas incluye lo siguiente:

< Asesoramiento: basado en la comprension de la conducta humana.

2 Anadlisis de las tendencias futuras y prediccion de sus consecuencias.

< Investigacion de la opinion publica, sus actitudes y expectativas.

< Establecer y mantener una comunicacién de doble via, basada en la
verdad y en una informacion total.

2 Prevencién de conflictos y malas interpretaciones.

< Fomento del respeto mutuo y la responsabilidad social.

< Armonizacion de los intereses publicos y privados.

< Fomento de las buenas relaciones entre el personal, los proveedores y
los clientes.

> Mejora de las relaciones industriales.

< Atraer un buen personal y reducir el trasiego de  trabajadores.

< Promocion de productos y servicios.
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2 Proyeccion de la imagen e identidad corporativa”.?

Basicamente, los profesionales de Relaciones Publicas enfrentan una
compleja labor que vinculan diferentes funciones gerenciales enfocadas al

logro de objetivos institucionales.

1.2.5.2 Objetivos.

Para las Relaciones Publicas es importante fijar objetivos que encaminen
sus funciones eficazmente hacia el logro de los mismos, lo cual es posible

a través de un claro entendimiento de su proceso.

“‘Entre los objetivos de las Relaciones Publicas se pueden enumerar los

siguientes:

Crear prestigio e imagen del servicio o producto.
Promover la imagen o servicio del producto.
Mantener buena disposicion de los empleados.
Prever y solucionar problemas laborales.

Acaparar una actitud favorable de los accionistas

O 0o o 0o o0 0O

Promover la buena voluntad de los proveedores.

2 Black, Sam. Opus Cit. Pag. 16.
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2 Obtener una buena actitud del gobierno.

o Atraer nuevos clientes y mantener buena voluntad de los
comerciantes.

> Atraer el mejor personal.

2 Crear y mantener buena simpatia en las relaciones con los
clientes y consumidores.

<2 Direccion y formulacion de politicas.

< Mantener buenas relaciones con los medios de

comunicacion “?*,.

Es preciso enfatizar, que las Relaciones Publicas siempre estaran
enfocadas al interés publico; es decir, promover, mantener y garantizar las

buenas relaciones entre los publicos tanto actuales como potenciales.

1.2.6 Las Relaciones Publicas y la Comunicacién.

Hablar de Relaciones Publicas es hablar de comunicacién, ya que gran
parte de sus funciones consiste en mantener relacion entre grupos de
personas que son denominados publicos. Relacionarse con los medios de
comunicacion, coordinar y dirigir conferencias, relacionarse con los

diferentes niveles jerarquicos de la organizacion son algunas de las

* Garcia Escobar, Rosalinda y otros. Opus Cit. Pags. 13-14.
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actividades que a diario enfrenta el especialista de ésta rama; y es por este
motivo que el saber comunicarse representa para un profesional en

Relaciones Publicas una caracteristica inherente a su personalidad.

1.2.7 Concepto y Proceso de Comunicacion.

Para definir concretamente el concepto de comunicacién, es necesario
conocer primeramente la etimologia de la misma. “Comunicacion viene de
la raiz latina COMMUNIS, la cual significa COMUN; es decir que el que se

comunica trata de establecer una relacién con sus semejantes”.?®

A medida que el hombre ha evolucionado sus necesidades de comunicacion
se han transformado con el tiempo, buscando cada dia nuevas tecnologias
que le permitan relacionarse con el medio que lo rodea. En la actualidad no
existen fronteras que limiten su capacidad de comunicacién con el resto del

mundo.

“La comunicacion es la transferencia de informacién de una persona a otra.

Es un medio de contacto con los demas por medio de la transmision de

25Paquete Didactico de Teoria de la Comunicacion. Universidad Tecnolégica de El Salvador. 1997. Pag. 13.
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ideas, datos, reflexiones, opiniones y valores. Su propésito es que el

receptor comprenda el mensaje de acuerdo con lo previsto”.26

Al definir la comunicaciéon como la transmisién de ideas hacia un receptor,
cabe mencionar que para ejecutar tal accidon es necesario cumplir con
un proceso que involucre a un emisor del mensaje y un receptor del
mismo; sin embargo, para que el mensaje llegue a su destino intervienen
medios y canales que se encargan de transportarlo. ElI proceso de
comunicacién también abarca otro factor importante para que se cumpla

con este proceso “la retroalimentacion”.

Dentro del proceso de comunicacion, es importante destacar que la
retroalimentacion sera la reaccion del receptor con respecto al mensaje, la
cual puede ser positiva 0 negativa dependiendo del fin que se persiga. A
través de la retroalimentacion se puede conocer la aceptacion o rechazo

del publico para con la organizacion.

El cumplimiento de este proceso de comunicacion en las Relaciones
Publicas es indispensable, ya que de esta manera la organizacién logra
conocer el nivel de aceptaciéon o rechazo ante el medio en que se expande;

es decir, las Relaciones Publicas deben considerar que el cumplimiento de

26 Davis, Keith. “Comportamiento Humano en el Trabajo”102 ed. Mcgraw Hill, México, DF, 1999.Pag.68
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este proceso le garantizara la obtencion de una respuesta de sus publicos

sea ésta negativa o positiva.

1.2.8 Importancia de la Comunicacion en las Relaciones

Publicas.

La Comunicacion es fundamental en la existencia de la comunidad moderna
porque hace nacer en ella la comprension, la aceptacion y consentimiento;
es asi, como las Relaciones Publicas constituyen una actividad por medio
de la cual las organizaciones buscan la comprension y colaboracion de la

comunidad en la que se desenvuelven.

“‘El mensaje de Relaciones Publicas debe ser elaborado, teniendo en
cuenta el interés y el nivel cultural del publico al cual va dirigido, porque en
caso contrario, para muchos puede resultar facil y para otros sumamente
elevados. A esta sintonizacion del mensaje con el interés y con el nivel
cultural de publico al cual va dirigido, es a lIo que se denomina mensaje

personalizado”.?’

En Relaciones Publicas se debe considerar que el mensaje siempre sera

elaborado de acuerdo al publico que se desea dirigir; es decir que el

27 « . » .
Las Relaciones Humanas”. www.monografias.com
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vocabulario que se utilice debera ser ajustado de acuerdo al nivel cultural
del grupo objetivo. Un grupo de inversionistas podran entender sobre
terminologias financieras; sin embargo un grupo de obreros desconoceran
los términos, lo que representa un obstaculo de comunicacion para con los

empleados si no se adecua a su nivel.

“El mensaje personalizado puede ir dirigido a un gran numero de personas
que constituyen un publico siempre atendiendo al interés particular de este

publico y a su nivel cultural”.?®

La comunicacion en Relaciones Publicas debe funcionar pro-activamente
para que existan resultados 6ptimos que beneficien a la organizacion,
tomando en cuenta que este beneficio debe estar fundado sobre la

satisfaccion de los publicos a los cuales se dirige.

Tanto para las Relaciones Publicas como para las organizaciones, sin
importar su fin, los publicos que identifica son: internos y externos. Se
consideran publicos internos a todos aquellos que forman parte de la
empresa, asi como sus empleados, accionistas, directivos y funcionarios,
entre otros. Los publicos externos son representados por aquellos grupos

de personas que tienen una determinada reciprocidad con la organizacion,

28 Ibidem.
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y los cuales no forman parte del organigrama de ésta. También se
reconoce otro tipo de publicos denominados potenciales, los cuales se
definen como un grupo de personas que en un momento determinado

formaran parte de los publicos activos de la organizacion.

1.3 La Organizacion.

Un grupo de personas que trabajan conjuntamente para alcanzar objetivos
en comun pueden en un momento determinado constituir una organizacion,
la cual podra regirse por medio de normas, procedimientos y politicas que

operaran funcionalmente para alcanzar metas que persiguen.

1.3.1 Definiciones.

La Organizacion se puede definir como un grupo de personas que trabajan
conjuntamente para alcanzar un objetivo en comun. Sin embargo existen
numerosas definiciones concebidas por algunos autores, tal es el caso de
Koontz o Donnell, quien la define “como un proceso mediante el cual, el

administrador transforma un caos en orden, evitando conflictos entre las
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personas sobre asuntos de trabajo o de responsabilidad y establece un

ambiente adecuado para el trabajo de equipo”.?®

George R. Terry, define la organizacion de la siguiente manera: “ Es el
establecimiento de relaciones efectivas de comportamiento entre personas,
de manera que puedan trabajar juntas con eficacia y puedan obtener, una
satisfaccion personal al hacer tareas seleccionadas bajo condiciones

ambientales dadas por el propodsito de alcanzar alguna meta u objetivo”.3°

1.3.2 Tipos de Organizacion.

Dentro de la Organizacién se pueden identificar dos tipos: Formales e
Informales. Se define como organizaciones formales al grupo de personas
que trabajan coordinadamente con un propdsito en comun, y una
organizacion informal es un grupo que surge dentro de la organizacion

formal que no estan constituidas bajo una estructura jerarquica.

» Paquete Didactico “Teoria Administrativa 1”, Universidad Tecnoldgica de El Salvador, San Salvador, 1995.
Pag. 31

39 |bidem
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1.3.2.1  Organizacién Formal.

“Chester Barnard considera una organizacién como de tipo formal cuando
las actividades de dos o mas personas estan deliberadamente coordinadas
para el logro de ciertos objetivos. Afirma que la existencia de un propésito
comun consciente es la esencia de una organizacion formal y que ésta
existe cuando las personas pueden comunicarse entre si, estan dispuestas

a actuar, y comparten un propdsito en comun”.?!

Esta definicion afirma principalmente que una organizacion se basa en el
trabajo coordinado entre los miembros que la conforman bajo un esquema
que les permite funcionar ordenadamente. Este esquema comprende la

forma de administracion del recurso humano y material.

1.3.2.2 Organizacion Informal.

“El amplio interés en la organizacion informal se desarrollé6 a partir de los
estudios realizados en Western Electric en la década de los treinta, en los
que se llegd a la conclusion de que la organizacion informal era parte
importante de la situacion de trabajo total. Estos estudios demostraron que

la organizacion informal es una red de relaciones personales y sociales no

3 Paquete Didactico “Teoria Administrativa |I” Universidad Tecnoldgica de El Salvador, San Salvador,
1995.Pag.35.
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establecida o requerida por una organizacion formal pero que surge
espontaneamente como resultado de la asociacion de los individuos entre

SI’”_32

Una Organizacién informal es aquel grupo que no poseen un objetivo
explicito, es decir son grupos que surgen dentro de una empresa o los que
se reunen con el fin de departir. La organizacion informal surge de la

estructura formal y pueden crecer hasta adoptar grandes dimensiones.

1.3.3 Importancia de la Comunicacion en las Organizaciones.

Para muchos autores, la comunicacién ha reconocido su importancia en un
esfuerzo organizado. Segun Chester Barnard, por ejemplo, considerd la
comunicacion “Como el medio a través del cual las personas se vinculan en

una organizacion para alcanzar un fin comun”.>

En consideracién, a lo antes expuesto se dice que en una organizacion, la
actividad de grupo es imprescindible, lo que concentra acciones
comunicacionales que relacionan a todos sus miembros, por lo que la
comunicacién es esencial para su funcionamiento, ya que integra las

funciones administrativas. Dentro de la organizacion se identifican dos

32 Davis, Keith. Opus Cit. Pag 367.
33 Koontz, Harold. “Administracién”. Novena Edicién. Editorial McGraw Hill. 1998. México. Pag. 522.
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formas de expresion: oral y escrita y dentro de éstas se pueden clasificar

los diferentes medios de comunicacién que se pueden adoptar:

Oral: es dar a conocer verbalmente una instruccion o

informacion, en este caso relacionadas con la empresa.

Escrita: es comunicarse con los demas a través de una carta,
memorando, informe empresarial, memorias de labores, boletines

informativos, revistas, entre otros.

Intranet: éste medio es innovador para muchas organizaciones, ya
que en la actualidad cuentan con sofisticados programas
informaticos que les permite estar en linea con todos los

empleados de la organizacion.

Internet: también es considerado un medio innovador, ya que a
través de él, las grandes organizaciones pueden mantener un
contacto constante con sus proveedores y clientes, mediante la
informacion en linea. Sin embargo, hay que considerar que los
medios mas empleados son los convencionales (oral y escritos), ya
que adoptar las nuevas tecnologias requieren grandes inversiones

monetarias que no estan al alcance todas las organizaciones.
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1.3.4 Flujo de la Comunicacién en la Organizacién.

En toda organizaciéon debe existir una comunicacion eficaz que fluya en
diversas direcciones; es decir hacia abajo, hacia arriba y de manera
cruzada. No se puede considerar que la comunicacion que fluya en una
sola direccion sera eficiente, pues todo empleado necesita manifestar su
opinién sobre las funciones que desempena o aportar su punto de vista

sobre una situacion determinada.

1.3.4.1 Comunicacién Descendente.

“La comunicacion descendente fluye de las personas en niveles superiores
a quienes estan en niveles inferiores en la jerarquia organizacional. Este
tipo de organizacion se presenta particularmente en organizaciones con una

atmosfera autoritaria”.3*

Este tipo de comunicacion no le garantiza a la organizacion que la

informacion que transmite es entendible y asimilada por quien la recibe.

Los medios utilizados para éste tipo de comunicacién son orales en su

generalidad; entre los cuales se pueden mencionar los discursos, juntas,

34 Koontz, Harold. Opus Cit. Pag. 528.
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teléfono, altavoces e inclusive el rumor, sin embargo, invertir en costosas
exposiciones o emplear recursos sumamente llamativos no garantizan que

la comunicacion de arriba hacia abajo sea exitosa.

1.3.4.2 Comunicacion Ascendente.

“Esta comunicacién va de los subordinados a los superiores sube por la
jerarquia organizacional”.*®* Este tipo de flujo funciona en organizaciones
democraticas, es decir que existe una politica participativa donde los
empleados se sientan libres para comunicarse con los diferentes mandos de

la jerarquia.

1.3.4.3 Comunicacion Transversal.

“La Comunicacion transversal incluye el flujo horizontal de la informacién
con personas de un mismo o similar nivel organizacional, y el flujo diagonal
con personas de diferentes niveles que no tiene relaciones directas de
autoridad o subordinacion”.®® Este tipo de comunicacion se utiliza para

acelerar el flujo de informacion, para mejorar el entendimiento y para

coordinar esfuerzos tendientes a la consecucion de objetivos.

33 Paquete Didactico, Opus Cit. Pag. 65.
36 Koontz, Harold. Opus Cit. Pag.529.
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1.3.4.4 Comunicacion Escrita, Oral y No Verbal.

“La comunicacion escrita tiene la ventaja de ofrecer registros, referencias
y defensas legales”.® La comunicacion escrita promueve la uniformidad
en politicas y procedimientos, sin embargo, una de sus desventajas podrian
ser la acumulacién de papel o deficiencias en la redaccion de los
documentos, provocando que las instrucciones no sean lo suficientemente

claras.

Gran parte de la informacién se comunica oralmente, por lo que la
comunicacién oral también se enmarca dentro de los flujos. El discursoy la

entrevista son los tipos de comunicacion oral mas usuales.

Por otra parte, la comunicacion no verbal se refiere a las expresiones
faciales y gestos corporales, es decir, la comunicacién no verbal no son
palabras escritas ni orales y su significado dependera del contexto en que

se encuentre el observador.

37Koontz, Harold. Opus Cit. Pag. 531.
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1.4 Las Compaiias Aseguradoras.

1.4.1 Evolucion del Seguro en el Mundo.

“La industria aseguradora se puede dividir en tres grandes etapas: de
la antigedad y edad media hasta el siglo XIV ; del siglo XIV al siglo
XVIl; y del siglo VII hasta nuestros dias”.3® En la primera etapa aparecen
lo primeros sistemas de ayuda mutua en diferentes civilizaciones, que
tuvieron aportaciones importantes como Babilonia con el “Cddigo de
Hammurabi” en la cual si en una caravana uno de los integrantes perdia
algo los demas pagarian proporcionalmente la pérdida. En Egipto se
maneja la idea de ayuda mutua entre los socios de una institucion, para

ayudar en los ritos funerarios del socio que fallece.

En la segunda etapa aparecen las primeras instituciones de seguros en el
ramo maritimo, vida e incendio. Las primeras polizas de seguros de vida se
expidieron en Londres en The Royal Exchange en 1583. En 1677, en
Hamburgo se funda la primera Caja General Publica de Incendio, formada
por varios propietarios que reunian cierta cantidad de dinero para ayudarse

en caso de siniestro.

%% Banco Agricola, S.A.“Revista Entre Nosotros”.Tomo No.18 , Afio 2002. Pag. 11.
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En la tercera etapa aparece la primera empresa de seguros sobre bases
mas técnicas, basada en la ley de los grandes numeros y de las
probabilidades. Las bases técnicas del seguro surgen desde 1654 y en
1669 surge la primera Compafia de seguros sobre la vida “Society of
Assurances of Windows and Orphans”. En 1686 surge Lloyd's como la mas

poderosa empresa aseguradora.

1.4.2 Evolucion de las Compaiiias Aseguradoras en EIl Salvador.

Los origenes de las Companias de seguros en El Salvador se remontan en
los primeros afos del siglo XX, logrando penetrar en el mercado como una
empresa que ofrece sus servicios de seguros tanto para personas naturales

como juridicas.

No existe una fecha exacta en cuanto a su incursion en el pais, sin
embargo actualmente la Centro Americana, S.A. cuenta con mas de 70
afos de servicio constituida en 1915, siguiéndole la Compania Aseguradora

Suiza Salvadorefia mejor conocida como “Asesuisa”.

Con el paso del tiempo el sector asegurador ha evolucionado de tal manera
que actualmente se registran 18 entidades que funcionan destacadamente

en el mercado salvadoreno, entre las cuales funcionan instituciones
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extranjeras como lo es Pan American Life y AIG, Companiia de Seguros. El

grupo de empresas que actualmente operan como sector asegurados :

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

. Aseguradora Agricola Comercial, S.A.

. Aseguradora Popular, S.A.

. Aseguradora Suiza Salvadorena, S.A.

. Compafiia General de Seguros, S.A.

. Compafia Anglo Salvadorefa de Seguros, S.A.
. Internacional de Seguros, S.A.

. La Central de Seguros y Fianzas, S.A.

. La Centro Americana, S.A.

. Pan American Life Insurance, Company (sucursal EI Salvador).

Seguros del Pacifico, S.A.

Seguros e Inversiones, S.A.

AIG, Unién y Desarrollo, S.A.

Seguros Universales, S.A. Seguros de Personas.
Compania Mundial de Seguros. S.A.

Seguros Futuro, AC de R.L.

AIG, S.A. Seguros de Personas.

SISA, Vida, S.A. Seguros de Personas.

La Principal, .S.A. Seguros de Personas.
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“Fue en ano de 2001 cuando el sistema asegurador se hace presente tras
los impactantes siniestros que enfrentaba el pais el 13 de enero y 13 de
febrero de ese afio, enfrentando un total de reclamos de 47,380 con un
valor estimado de $334.4 mm. (trescientos treinta y cuatro mil millones de

dolares)”.®®

Cabe mencionar que estas cifras corresponden al cierre del mes de
diciembre de 2001, debido a que las Compafiias se encuentran en proceso

de actualizacién y depuracion de dichas estadisticas.

1.4.3 Normativas Legales de las Sociedades de Seguros.

Actualmente, la industria Aseguradora es regulada por la Superintendencia
del Sistema Financiero, la cual inici6 a partir de la Reforma Financiera en

los anos 80s.

El 10 de octubre de 1996 se publicéd en el Diario Oficial de El Salvador la
Ley de Sociedades de Seguros, la cual sera a partir del 20 de abril de 1999
el instrumento juridico operativo que garantizara la transparencia de la
actividad aseguradora. “Dicha ley es considerada como una de las mayores

fortalezas para el pais debido a que con ésta se esta modernizando el

39 Boletin Informativo. “Banco Central de Reserva”’. Marzo, 2002.
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marco legal de los seguros y ademas se establecen algunos pasos del

proceso de apertura”.*?

Las reestructuraciones de ley que el pais a implementado durante los
ultimos afios han encaminado al sistema econdomico a desarrollar el
mercado de capitales apoyado de una institucion autonoma que supervisa

su legitimidad.

CAPITULOIII
INVESTIGACION DE CAMPO SOBRE LAS RELACIONES
HUMANAS COMO UN INSTRUMENTO PARA MEJORAR
LAS RELACIONES PUBLICAS EN LAS ORGANIZACIONES
DE EL SALVADOR. (CASO ESPECIFICO: COMPANIAS

ASEGURADORAS).

2.1 Objetivo.

Recolectar la informacion, analizarla y determinar si las Relaciones
Humanas, son un instrumento para mejorar las Relaciones Publicas en las

Compainiias Aseguradoras de El Salvador.

40 Ibidem.
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2.1 Metodologia.

Para implementar la investigacién fue necesario tomar en cuenta todos
aquellos aspectos relacionados con los sujetos de estudios. La encuesta y
la entrevista fueron los métodos de apoyo para ejecutar esta accion;
posteriormente se procedié a la interpretacion, analisis y presentacion de

resultados.

2.2.1 Fuentes de Informacion.

El proyecto de investigacion se apoyé en fuentes primarias,
especificamente en una entrevista estructurada dirigida a los Jefes de
Recursos Humanos, y la encuesta dirigida a los publicos internos de las
Compainiias Aseguradoras. La informacién que se recolecto fue de primera

mano, es decir de donde se origind la informacion.

2.2.2 Método.

El método que se adoptd en la investigacion fue el hipotético deductivo
como el referente metodoldgico, es decir el punto de partida y llegada del
analisis, ademas por medio de éste se establecieron predicciones a partir de

los principios generales obtenidos en las empresas sujetas de estudio.
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2.2.3 Tipo de Estudio.

El estudio que se realizé correspondié al tipo descriptivo, ya que su principal
funcién es describir situaciones relacionadas con los sujetos de estudio,
en este caso, las organizaciones de servicio, especificamente las

Compainiias Aseguradoras de El Salvador.

La investigacion propuesta permitié correlacionar las variables entre si, es
decir; la flexibilidad de la misma consistié en relacionar las causas y efectos
que derivaron los fendmenos involucrados en el estudio. En este sentido,
la investigacion consolida aspectos propios del estudio en cuestion,

cimentando las bases cognoscitivas de futuras investigaciones.

2.2.4 Diseno de la Investigacion.

El disefio de la investigacion se refirio al No Experimental, es decir, se
unicamente se observaron los fendbmenos en su contexto y posteriormente

se sometieron a su respectivo analisis.
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2.2.5 Técnicas e Instrumentos.

Para llevar a cabo la investigacion se necesito aplicar dos técnicas: la
encuesta, teniendo como instrumento el cuestionario; y la entrevista

estructurada teniendo como instrumento la guia de entrevista.

La entrevista: La técnica de la entrevista estructurada estuvo orientada al
contacto directo de cada una de las Compafiias Aseguradoras, es decir al
jefe de Departamento de Recursos Humanos. Para su desarrollo se
utilizé la guia de entrevista como técnica, que tuvo como propdsito obtener
informacion sobre aspectos relacionados con el tema en cuestion, sin

perder de vista los objetivos planteados en la investigacion.

La encuesta: Esta se autosuministré a los empleados de las Companias
Aseguradoras quienes fueron las unidades de analisis. El instrumento que

se empled fue el cuestionario.

2.2.6 Determinacion de la Muestra.

Las Comparnias Aseguradoras estan conformadas por 1,115
empleados en sus diferentes areas, segun datos obtenidos por la

Superintendencia del Sistema Financiero.
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QO Informantes Clave.

Se ha considerado como informantes clave a los jefes de Recursos

Humanos de las 18 Companias Aseguradoras sujetas de estudio, por lo

tanto no se utilizé ninguna formula estadistica debido a que se trabajara con

el universo.

U Empleados.

El numero de empleados que conforman las 18 Companias Aseguradoras

es de 1,115 quienes fueron sometidos a un proceso de muestreo

estadistico a través de la formula para poblaciones numerales finitas.

Calculo de la Muestra:

Simbologia :

n Indica el tamano de la muestra

p = Probabilidad de éxito de que ocurra el evento
g = Probabilidad de fracaso de ocurrencia del evento
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Z = Indica el nivel de confianza .

E = Indica el margen de error.

N = Indica el tamafo del universo o la poblacion.

donde :
n="?
p= 50% = 0.50
qg=50% = 0.50
Z=92%= 92/2=46.00=0.46=1.75
E=0.08 %

N=1,115

Procedimiento de ecuacion:

n= (1.75)?(0.50) (0.50) (1,115)

(1,115-1) (0.05)* + (0.50) (0.50) (1.75)?

n = 853.6718
2.7850 + 0.7656
n = 853.6718 n

3.5506

240

casos




Muestreo estratificado

Formula:
ME Uxn
B N

Simbologia:

ME : muestreo estratificada

U : N°. de empleados por compafiia

n : tamafio de la muestra

N > universo

No. Compaiiia Universo || Muestra
1 Aseguradora Agricola Comercial, S.A. 90 19.37
2 Aseguradora Popular 64 13.77
3 Aseguradora Suiza Salvadoreina 160 34.44
4 Compainia General de Seguros 105 22.60
5 Compania Anglo Salvadorefia de Seguros 34 7.31
6 La Centro Americana, S.A. 93 20.01
7 AIG Union y Desarrollo, S.A. 62 13.34
8 Seguros e Inversiones, S.A. 128 27.55
9 Seguros del Pacifico, S.A. 31 7.32
10 Internacional de Seguros, S.A. 43 9.25
11 || Seguros Universales, S.A. Seguros de Personas 18 3.87
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12 Pan American Life Insurance Company. 111 23.89
13 La Central de Seguros y Fianzas, S.A. 44 9.47
14 Seguros Futuros de A.C de R.L. 17 3.65
15 Compariia Mundial de Seguros, S.A. 15 3.23
16 La Principal, .S.A. Seguros de Personas. 7 1.15
17 AIG, S.A. Seguros de Personas 32 6.88
18 SISA, Vida S.A. Seguros de Personas. 61 13.13
Total 1,115 240.25

Los sujetos de estudio se abordaron al azar, es decir, los formularios se

autosuministraron a los empleados de las diferentes areas por las que estan

constituidas cada una de las Companias Aseguradoras.

2.2.7 Determinacion del Universo.

El universo que se tomo6 en la investigacion estuvo representado por las

Comparifas Aseguradoras ubicadas en la Area Metropolitana de San

Salvador las cuales hacen un total de 18, segun dato proporcionado por la

Superintendencia del Sistema Financiero.
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2.2.7.1 Unidades de Analisis.

Para poder realizar la investigacion, se tomaron como unidades de analisis
a las organizaciones del sector servicio, especificamente las Companias
Aseguradoras autorizadas a operar como sociedades de seguros y fianzas
por la Superintendencia del Sistema Financiero ubicadas en el area
metropolitana de San Salvador, las cuales hacen un total de 18,

detallandose a continuacion :

—

. Aseguradora Agricola Comercial, S.A.

2. Aseguradora Popular, S.A.

3. Aseguradora Suiza Salvadorefa, S.A.

4. Compafia General de Seguros, S.A.

5. Compania Anglo Salvadorefa de Seguros, S.A.

6. Internacional de Seguros, S.A.

7. La Central de Seguros y Fianzas, S.A.

8. La Centro Americana, S.A.

9. Pan American Life Insurance, Company.
(sucursal El Salvador).

10.Seguros del Pacifico, S.A.

11.Seguros e Inversiones, S.A.

12.AIG, Union y Desarrollo, S.A.
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13.Seguros Universales, S.A. Seguros de Personas.
14.Compafiia Mundial de Seguros. S.A.

15.Seguros Futuro, AC de R.L.

16.AIG, S.A. Seguros de Personas.

17.SISA, Vida, S.A. Seguros de Personas.

18.La Principal, .S.A. Seguros de Personas.

2.2.7.2 Sujetos de Estudio.

Se consideraron como sujetos de estudio a los jefes de Departamento de
Recursos Humanos (se les denomina informantes clave) y empleados,

ambos conforman el universo de la investigacion:

. Jefes de Recursos Humanos. 18

. Empleados. 1,097

2.2.7.3 Procedimiento.

La mecanica que se utilizd para realizar la investigacion fue la siguiente:
o Prueba Piloto.
Esta fase tuvo como objetivo validar los instrumentos elaborado para

realizar la investigacion, es decir que con esta prueba se logré identificar si
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las preguntas formuladas en los instrumentos estaban lo suficientemente
claras. Los sujetos de estudio de ésta fase, como en la investigacion
fueron los jefe del Departamento de Recursos Humanos y los empleados
de las Companias Aseguradoras, a quienes se les autosuministraron
formularios en los cuales no se identificd ninguna observacion de parte de
ellos. Los formularios utilizados en la prueba piloto se incluyeron en el

proceso de analisis de la investigacion.

El total de formularios utilizados para realizar dicha prueba fue de 15, de los
cuales 2 fueron guias de entrevistas estructuradas dirigidas a los Jefes de
Recursos Humanos y 13 fueron cuestionarios dirigidas a los empleados de

las Compainias Internacional de Seguros y La Principal.

2.3 Tabulacion, Analisis y Presentacion de Resultados.

A continuacién se presenta la contabilizacién de las respuestas obtenidas
en la investigacion de campo realizada en las Compafias Aseguradoras de

El Salvador:
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2.3.1 Presentaciéon de Resultados de la Encuesta.
Sexo
Objetivo: Conocer en términos porcentuales cuantos hombres y mujeres

conforman el personal de las Compafias Aseguradoras de EIl

Salvador
Cuadro No. 1
Criterio Frecuencia Porcentaje |Observacién
Masculino 90 44%
Femenino 113 56%
TOTAL 203 100%
Grafico No. 1
Sexo de los empleados de las Compaiiias
Aseguradoras.
Femenino

56%

Masculino
44%

Analisis:

Del total de empleados encuestados en la diferentes Compafiias
Aseguradoras de EI Salvador, el 44% esta representado por el sexo

Masculino y el 56% por el sexo Femenino.
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Edad

Objetivo: Conocer las edades entre las que oscilan los empleados de las

Compainiias Aseguradoras de El Salvador.

Cuadro No. 2
Rangos Frecuencia| Porcentaje | Observacion
18-27 anos 82 40%
28-37 afos 75 37%
38-47 anos 32 16%
48 o mas anos 14 7%
TOTAL 203 100%
Grafico No. 2
Edades de los empleados de las Compainias
Aseguradoras.
48 o mas
38-47 anos afnos
16% 7%
18-27 afos
40%
28-37 afos
37%
Analisis :

El 40 % de los empleados encuestados esta representada por personas
entre los 18 y 27 afios de edad, el 37 % lo representan empleados entre 28

y 37 anos de edad, obteniendo una representatividad del 16% las personas
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de 38 y 47 afios y un 7% las personas de 48 afios 0 mas.

Pregunta No. 1
Cuando se incorporé a la Compaiiia, ¢,Qué tipo de apoyo recibié?
Objetivo: Identificar si los empleados de las Comparias Aseguradoras

reciben apoyo que les facilite su incorporacion a la empresa.

Cuadro No. 3
Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observaciéon
Manual de Bienvenida 23 11%
Manual de Puesto 11 5%
Instrucciones e informacion 122 60%
Todas las anteriores 22 11%
Ninguna 25 12%
TOTAL 203 100%
Grafico No. 3
Apoyo que reciben los empleados en las Compaiiias
Aseguradoras.
Todas las Ninguna
anteriores 12% Manual de

1% Bienvenida
i 1%

Manual de Puesto
5%

Instrucciones e
Informacion
61%
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Anilisis:

Las Companias Aseguradoras, en su mayoria brindan apoyo a los
empleados que se incorporan a la empresa por medio de instrucciones e
informacion de trabajo, lo cual se confirma con una representatividad del
61% en el presente analisis. El 12% de los empleados abordados
manifestaron que no recibieron ningun tipo de apoyo de parte de la
empresa. El 11% manifestd que recibieron Manual de Bienvenida, Manual
de Puesto, entre otros; de igual manera, el 11% manifesté que solamente
recibieron Manual de Bienvenida, es decir que el 88% de los empleados

recibieron apoyo de parte de la empresa cuando ingresaron a la misma.

Pregunta No. 2

¢ Considera que la Compaidia le brinda los recursos materiales, tecnolégicos

e intelectuales necesarios para cumplir con sus funciones ?

Objetivo: Conocer si las Companias de Seguros brindan los recursos

necesarios a los empleados para el cumplimiento de funciones.
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Cuadro No. 4

Criterio Frecuencia Porcentaje Observacion
Si 176 87%
No 27 13%
TOTAL 203 100%
Grafico No. 4
Los empleados de las Compaiias Aseguradoras
reciben los recursos necesarios para cumplir con
sus funciones.
Si
87%
No
13%
Anilisis:
Los empleados encuestados manifestaron que las Compaiiias

Aseguradoras les brindan los recursos necesarios para cumplir con su
labor; es decir que cuentan con los recursos materiales, tecnoldgicos e
intelectuales idoneos para desempefiarse en el campo, representado este
acerto por un 87%. El 13% restante manifesté que no reciben el apoyo

necesario para desempenar eficientemente sus actividades de trabajo.
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Pregunta No. 3
¢, Qué tipo de motivacion recibe para estimular su desempefio laboral ?
Objetivo: Identificar los tipos de motivacion que reciben los empleados de

las Companias Aseguradoras para estimular su desempefio

laboral.
Cuadro No. 5

Criterio Frecuencia | Porcentaje Observacion

Reconocimientos 52 26%

Bonificaciones 125 62%

Premios 4 2%

Ascensos 9 4%

Otros 13 6% Dividendos, Seminarios,

Capacitaciones

TOTAL 203 100%

Grafico No. 5
Tipos de Motivacion que reciben los empleados.

Otros
Ascensos 6%

Premios 4% o
29, ° Reconocimiento

26%

Bonificaciones
62%

65



Anilisis:

El 62% de los empleados encuestados de las Companias Aseguradoras
reciben Bonificaciones como tipo de motivacién, lo cual demuestra que los
empleados se sienten estimulados por la labor que realizan. Otro tipo de
motivacion que reciben, son los Reconocimientos representado por el 26%.
El 6% manifestd recibir otro tipo de motivacion tales como dividendos,
seminarios y capacitaciones, y prestaciones extras que las empresas les
brindan. Del total de empleados encuestados el 6% manifestdé que los
Premios y Ascensos no son un tipo de motivacion que la empresa tomo en

cuenta para estimular su desempefio.

Pregunta No. 4

¢, Considera usted que la Compafia toma en cuenta la opinién de sus
empleados ?

Objetivo: Conocer si existe participacion de los empleados en toma de

decisiones en la empresa para la que laboran.

Cuadro No. 6
Criterio Frecuencia Porcentaje Observacion
Siempre 26 13%
Casi Siempre 80 39%
Raras veces 77 38%
Nunca 20 10%
TOTAL 203 100%
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Grafico N°. 6
Frecuencia con la que es tomada en cuenta la opinién de

los empleados.
Nunca

10%

Raras veces
38%

_ Casi Siempre
39%

Anilisis:

El 39% del personal encuestado opinan que la Compafiia siempre toma en
cuenta su opinién, sin embargo el 38% manifest6 que son tomados en
cuenta raras veces. El 13% cree que siempre son tomados en cuenta y el
10% considera que nunca; por lo tanto se puede analizar que los
empleados consideran que su opinion es importante para la empresa al
momento de tomar decisiones laborales ya que la tendencia de su
participacion se ve reflejada en un 90%, es decir que unicamente el 10%

opina que la empresa nunca los toma en cuenta.
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Pregunta No. 5

¢, Considera usted que con su labor en la Compafia, contribuye al
crecimiento tanto de la empresa como profesional ?

Objetivo: Analizar si el recurso humano que conforman las Companias

Aseguradoras se sienten realizados con su labor dentro de la

empresa.
Cuadro No. 7
Criterio Frecuencia Porcentaje Observacion
Si 194 96%
No 9 4%
TOTAL 203 100%

Grafico No. 7
Con su labor dentro de las Compaiiias Aseguradoras los
empleados logran crecimiento profesional.

Si
96%

No
4%
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Anilisis :

El 96% de los empleados abordados en las diferentes Compafiias
Aseguradoras consideran, que su labor dentro de la empresa contribuye a
su crecimiento profesional, por lo tanto se determina que los empleados se
sienten realizados y que a la vez contribuyen al crecimiento de la empresa.
El 4% consider6 que su funcibn no llena sus expectativas como

profesionales.

Pregunta No. 6
¢, Como calificaria la comunicacion interna, actualmente en la Compania?
Objetivo: Conocer la calidad de comunicacion interna de las Companias

Aseguradoras de El Salvador.

Cuadro No. 8
Criterio Frecuencia Porcentaje Observacion
Muy efectiva 87 43%
Poco efectiva 99 49%
Nada efectiva 11 5%
No funciona 6 3%
Total 203 100%
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Grafico N°. 8
Calidad de la comunicacion interna de las Companias
Aseguradoras.

Nada efectiva No funciona
5% 3%

Muy efectiva
43%

Poco efectiva
49%

Anilisis:

El 49% de los empleados abordados en la diferentes Companias
Aseguradoras consideran que la comunicacion interna es poco efectiva; el
43% manifestd que es muy efectiva, es decir, que actualmente no existe
calidad de comunicacion interna en las empresas del sector asegurador, ya
que obtuvo una representatividad del 92% del total de personas
encuestadas. EL 5% manifesté que la comunicacién no es nada efectiva y

el 3% cree que no funciona.

Pregunta No. 7
¢, Cuales serian los canales de comunicacidon adecuados para mantenerse

informado ?
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Objetivo: Identificar las formas de comunicacion interna en las Companias

de El Salvador.

Cuadro No. 9
Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Cartas 8 4%
Memorando 62 31%
Afiches 5 2%
Todos los anteriores 79 39%
Correo
Otros 49 24% .
electronico.
TOTAL 203 100%
Grafico No. 9
Medios de Comunicacion interna que utiliza el sector
asegurador.
Otros
24% Cartas
\ 4%
Memorando
31%
Todos los
anteriores — \Afiches
39% 2%
Analisis:

Los empleados abordados en las diferentes Companias Aseguradoras
manifiestan que los canales de comunicacion utilizados por la empresa son
Cartas, Memoramdun y Afiches, representado por 37%. El 24% manifesté

que actualmente poseen correo electrénico.
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Pregunta No. 8

¢, Considera usted que la comunicacién efectiva dentro de la Compafiia

puede mejorar su desempefio ?

Objetivo: Conocer si los empleados pueden mejorar su desempefio por
medio de la comunicacién efectiva.

Cuadro No. 10

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Si 201 99%
No 2 1%

TOTAL 203 100%

Grafico N° 10
La comunicacidén efectiva puede mejorar el desempeno
de los empleados.

_No
1%

99%
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Analisis:

Del total de los empleados abordados en las diferentes Companias

Aseguradoras, el 99% considera que la comunicacion efectiva dentro de la

empresa puede mejorar su desempefio laboral,

ya que los tiempos de

respuesta a sus funciones serian mas cortos porque la informacién la

recibirian en forma oportuna, es decir que la comunicaciéon efectiva en la

empresa es indispensable para su crecimiento.

Pregunta No. 9

Si al brindarle una informacion inmediata sobre aspectos laborales,

¢ Considera que propiciaria una actitud positiva hacia la Compafdia ?

Objetivo: Conocer si las Companias Aseguradoras lograrian una actitud

positiva en los
inmediata.

Cuadro No. 11

empleados al

brindarles una

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Si 195 96%
No 8 4%

TOTAL 203 100%
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Grafico N° 11
Brindar una informacion inmediata, logra mantener una
actitud positiva de los empleados.

No
4%

Si
96%

Analisis:

Los empleados que conforman el sector Asegurador consideran que al
brindarles una informacidon inmediata, su actitud hacia la empresa seria
positiva, ya que de ésta forma su rendimiento en la empresa mejoraria
porque existiria mayor entendimiento con respecto a sus funciones,
conocerian sobre lineamiento, aumentaria su eficiencia; su trabajo se
desarrollaria con mayor calidad. Ademas manifestaron que de ésta forma la
empresa lograria despertar en ellos una mayor identificacion y confianza.

Unicamente el 4% opiné que no mejoria su actitud.
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Pregunta No. 10
¢, Existe un ambiente de confianza, que le permita manifestar sus
inquietudes ?
Objetivo: Conocer si en las Companfias Aseguradoras existe un ambiente de
confianza que le permita a sus empleados manifestar sus

inquietudes.

Cuadro No. 12

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Si 132 65%
No 71 35%

TOTAL 203 100%

Grafico N° 12
Un ambiente de confianza permite a los empleados
manifestar sus inquietudes.

No
35%

Si
65%
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Analisis:

Del total de empleados encuestados, el 65%.manifesté que en la Compania

existe suficiente confianza para manifestar sus inquietudes, aportar sus

ideas, que en la mayoria de ocasiones son tomadas en cuenta. El 35% dice

que no participan con confianza porque consideran que cualquier inquietud

puede tomarse en su contra, es decir existe temor de participacion.

Pregunta No. 11

¢, Coémo calificaria el ambiente laboral dentro de la Compadia ?

Objetivo: Conocer el

criterio de

los empleados de

las Compaifiias

Aseguradoras con respecto al ambiente laboral de la empresa.

Cuadro No. 13

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Muy agradable 54 27%
Agradable 139 68%
Poco agradable 10 5%
Total 203 100%

76




Grafico N° 13
Ambiente laboral dentro de las Compaiiias
Aseguradoras.
Poco
agradable
5%

Muy agradable
27%

Agradable
68%

Analisis:

Del total de empleados encuestados, el 68% manifesté que el ambiente
laboral que existe en la empresa es agradable, el 27% cree que es muy
agradable, es decir que el 95% considera que en las Compafias
Aseguradoras existe un ambiente de trabajo agradable. Unicamente el 5%

considera que el ambiente laboral es poco agradable.

Pregunta No. 12

¢ Considera usted que el trabajo en equipo le facilita la realizacion de sus
funciones ?

Objetivo: Determinar si el trabajo en equipo facilita a los empleados la

realizacion de sus funciones.
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Cuadro No. 14

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Si 201 99%
No 2 1%

TOTAL 203 100%

Grafico N° 14

El trabajo en equipo facilita la realizacion de las

funciones de la empresa.

S
99%

Analisis:

Para los empleados que laboran dentro de las Compafias Aseguradoras es
muy importantes e indispensables el trabajo en equipo ya que segun los
resultados el 99% de ellos lo aplican para llevar a cabo sus funciones
laborales con éxito ;mientras que el 1% de ellos manifesté todo lo contrario.
Por medio del trabajo en equipo se logra beneficios tanto para el empleado

como para la empresa para la que laboran.
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Pregunta No. 13

¢, Considera que todos los empleados interactuan con cordialidad ?

Objetivo: ldentificar si existe cordialidad entre los empleados del sector
asegurador.

Cuadro No. 15

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Si 111 55%
No 92 45%

TOTAL 203 100%

Grafico N° 15
Los empleados interactuan con cordialidad.

No

45%

Si
55%

Analisis:
El 55% de los empleados encuestados manifestaron que los compaferos
de trabajo mantienen una relacion cordial entre ellos. EI 45% dijo que no

existe cordialidad entre los empleados.
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Pregunta No. 14

¢,Usted considera que al mantener una comunicacion efectiva en la

Compaiiia le facilitara la ejecucion de las metas ?

Objetivo: Determinar si la comunicacion efectiva facilita la ejecucién de
metas en las Companias Aseguradoras.

Cuadro No. 16

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Si 195 96%
No 8 4%

TOTAL 203 100%

Grafico N° 16
La comunicacion efectiva facilita la ejecucion de metas.

No
4%

Si
96%
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Anilisis:

Los empleados de las Compafias Aseguradoras consideran que la
existencia de una comunicacién efectiva en la empresa contribuye en gran
medida a la ejecucién de metas, ya que de ésta forma ellos pueden
mantenerse informados oportunamente, y realizar sus funciones de trabajo
con mayor eficiencia. Unicamente el 4% manifestd que la ejecucién de
metas no radica en la existencia de una comunicacion eficiente dentro de la

Compaiiia.

Pregunta No. 15

¢ Considera que usted hace su mejor esfuerzo para proyectar la imagen de

la Compania?

Objetivo: Analizar si los empleados de las Compafias Aseguradoras se
esfuerzan por proyectar una imagen positiva de la empresa para
la que laboran.

Cuadro No. 17

Criterio Frecuencia| Porcentaje Observacion
Siempre 169 84%
Algunas Veces 30 15%
Pocas Veces 3 1%
Nunca 1 0%
(V)
Total 203 100%
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Grafico N° 17
Con que frecuencia los empleados se esfuerzan por
proyectar una imagen positiva de la empresa.

Siempre

84% \

Algunas Veces
15%

Pocas Veces
1%

Analisis:

El 84% de los empleados encuestados en las diferentes Companias
Aseguradoras manifestaron que siempre hacen su mejor esfuerzo por
proyectar la imagen positiva de la empresa, el 15% manifesté que algunas
veces, por lo que se puede determinar que del total de los empleados
abordados unicamente el 1% dijo que no siempre se preocupan por su

proyeccion.

Pregunta No. 16

¢, Cual seria su recomendacién sobre las Relaciones Humanas dentro de la

Compainia?

Objetivo: Analizar la opinibn de los empleados con respecto a las
Relaciones Humanas que actualmente existen en las diferentes

Compainiias Aseguradoras de El Salvador.
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Anilisis:

La poblacion encuestada considera que para que exista calidad en las
Relaciones Humanas dentro de la Compafia es necesario desarrollar
programas que integren al recurso humano de las diferentes areas, por lo
que sugieren que sea a través de convivios, seminarios y capacitaciones
enfocadas al fortalecimiento de valores; tales como lo son la confianza, la
honestidad y el respeto, entre otros; a la vez, los empleados solicitan
capacitaciones para los jefes de todas las unidades de la empresa. Otro
factor muy importante es el tomar en cuenta su opinién en forma constante
dentro de la toma de decisiones, lo cual sugieren que se logre por medio
de la existencia de la comunicacion bidireccional, donde la informacién

pueda ser canalizada en forma efectiva utilizando los canales idéneos.

2.3.2 Presentacion de Resultados de la Guia de Entrevista.

Pregunta No. 1
Como Departamento de Recursos Humanos ;Cual es el método de

induccion utilizado para incorporar nuevos miembros a la Compania ?

Objetivo: ldentificar si el Departamento de Recursos Humanas de las
Compafias Aseguradoras utilizan métodos de induccion que

faciliten la incorporacién de los nuevos miembros.
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Cuadro No. 1

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Manual de Bienvenida 2 17%
Descripcién de Puesto 6 50%
Instrucciones de
Trabajo 4 33%
TOTAL 12 100%
Grafico No. 1
Métodos de induccién utilizados por las Compaiiias
Aseguradoras.
Manual de
. Bienvenida
Instrucciones de 17%
Trabajo °
33%
Descripcion de
Puesto
50%
Analisis:

El 50% de los Jefes del Departamento de Relaciones Humanas de las
diferentes Compafias Aseguradoras manifestaron que la empresa brinda el
apoyo necesario a los empleados que se incorporan, facilitando Manuales
de Puesto, el 33% manifesté que proporcionaron Instrucciones de
Trabajo y el 17% manifestd que los empleados recibieron un Manual de
Bienvenida cuando se incorporaron.
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Pregunta No. 2

Para lograr el buen desempefio de los empleados ¢ Cuales serian las

necesidades primordiales que la Compainiia considera basicas para su buen

desempefio ?

Objetivo: Identificar cuales son las principales necesidades que las

Compafias Aseguradoras consideran basicas para mantener el

buen desempefio de los empleados.

Cuadro No. 2

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Necesidades de
Capacitacion 6 50%
Necesidades Econdmicas 0 0%
Necesidades de
Reconocimiento 0 0%
Todas las Anteriores 6 50%

TOTAL 12 100%

Grafico No. 2

Todas las
Anteriores
50%

Necesidades basicas de los empleados.

Necesidades de
Capacitacion
50%

Necesidades de
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0%

Necesidades
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0%
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Anilisis:

Los Jefes de Recursos Humanos de las diferentes Compahias
Aseguradoras opinan que la empresa brinda a sus empleados los recursos
para cubrir las necesidades. El 50% de los Jefes encuestados manifestaron
que la necesidad de capacitacion es una de las mas importantes, sin
embargo el resto de los jefes opinaron que tanto la necesidad de

capacitacion como las econdmicas y las de Reconocimiento son

importantes para mantener el desempeino optimo en el personal.

Pregunta No. 3

¢, De que manera la Compaiia evalua el nivel de motivacion de los
empleados ?

Objetivo: Conocer de que forma las Companias Aseguradoras evaluan el

nivel de motivacion de los empleados.

Cuadro No. 3
Criterio Frecuencia Porcentaje | Observacion
Encuestas 4 33%
Reuniones 6 50%
Otros 2 17%
TOTAL 12 100%
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Grafico N° 3
Formas de evaluacion de niveles de motivacion de
los empleados.

Otros
17%

Encuestas
33%
Reuniones
50%

Analisis:

Las Compaiias Aseguradoras consideran que evaluan los niveles de
motivacién de los empleados por medio de reuniones periddicas, lo cual
esta representado por un 50%, también consideran que otra forma de
evaluar el nivel de motivacion es por medio de la encuesta. El 17% restante
manifesté que éste tipo de evaluaciones puede lograrse de otra forma, sin

especificar ninguna opcion.

Pregunta No. 4
¢,De qué forma la Compafiia motiva al personal?
Objetivo: Conocer de qué forma las Comparias Aseguradoras motivan a los

empleados que conforman al sector asegurador.
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Cuadro No. 4

Analisis:

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Estimulos econémicos 10 83%
Reconocimientos 2 17%
Premios 0 0%
Ascensos 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 12 100%
Grafico N° 4

Tipos de motivacion que reciben los empleados.

Reconocimientos
17%

Premios
0%

Ascensos
., 0,
Estimulos 0%
econémicos

83%

Los Jefes de Recursos Humanos de las diferentes Compafias

Aseguradoras manifestaron que los empleados son motivados
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constantemente por medio de estimulos econdmicos, lo cual obtuvo una
representatividad del 83%, el 17% manifesté que los reconocimientos son
una forma muy importante de motivar al personal. Los ascensos y los

premios nos son una forma relevante.

Pregunta No. 5

¢, Cuales son los mecanismos de participacion que la Compainiia utiliza para

integrar el Recurso Humano?

Objetivo: Identificar cuales son los mecanismos de participacién que utilizan
los Departamentos de Recursos Humanos en las Compafias

Aseguradoras para mantener integrado al Recurso Humano.

Analisis:

Los jefes de Recursos Humanos de las Companias Aseguradoras
expresaron que los mecanismos de participacion que utilizan para mantener
integrado al personal son por medio de: comités, reuniones de trabajo,
seminarios, eventos sociales, capacitaciones y convivios. Los jefes de
Recursos Humanos consideran que los eventos sociales son un mecanismo
de participacion donde el personal puede interactuar con los empleados que

conforman las diferentes areas de la Compainia.
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Pregunta No. 6

¢ Considera usted, que la Compafiia toma en cuenta la opinion de sus
publicos internos?

Objetivo: Conocer si las Companias Aseguradoras toman en cuenta la

opinién de los publicos internos.

Cuadro No. 5

Criterio Frecuencia Porcentaje | Observacién

Si 12 100%
No 0 0%
TOTAL 12 100%
Grafico N° 5

La opinién del publico interno es tomada en
cuenta en las Compainias Aeguradoras.

Si
100%

No
0%

Analisis:
Los Jefes de Recursos abordados en la investigacion manifestaron en un

100% que los empleados son tomados en cuenta por la empresa y que su

opinién cuenta al momento de tomar una decision.
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Pregunta No. 7
¢ Considera usted que podria ganar apoyo del publico interno si los

objetivos de la Compaifiia conllevan un beneficio mutuo?

Objetivo: Identificar si las Companias Aseguradoras pueden ganar apoyo
del publico interno si sus objetivos conllevan un beneficio tanto

para la empresa como para sus empleados.

Cuadro No. 6
Criterio | Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Si 12 100%
No 0 0%
TOTAL 12 100%
Grafico N° 6

Las Compaiiias de Seguros ganarian apoyo del
publico inteno si los objetivos conllevan un
beneficio mutuo.

Si
100%

\_No

0%
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Analisis:

Las Companias Aseguradoras de El Salvador, consideran en un 100%
que pueden ganar apoyo del publico interno siempre y cuando los

intereses de la empresa conlleven un beneficio tanto para el empleado

como para la empresa.

Pregunta No. 8

En cuanto al logro de metas de la Compafia ¢Considera usted que la

existencia de una comunicacion efectiva contribuiria a su cumplimiento?

Objetivo: Analizar si de la existencia de una comunicacion efectiva

contribuiria el cumplimiento de metas de la Compania.

Cuadro No. 7
Criterio Frecuencia Porcentaje Observacion
Si 12 100%
No 0 0%
TOTAL 12 100%
Grafico N° 7
La comunicacion efectiva contribuye al logro
de metas.
Si
100% No
0%
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Analisis:

Los Jefes de Recursos Humanos de las Compafias Aseguradoras,
consideran que la existencia de una comunicacion efectiva dentro de la
empresa puede contribuir al cumplimiento de metas, ya que por éste medio

pueden lograr que los empleados estén informados oportunamente sin

perder de vista que dicha comunicacion debe ser clara.

Pregunta No. 9

¢;De qué manera la comunicacion dentro de la Compafia contribuye a

mejorar la relacién de trabajo?

Objetivo: Analizar de que manera la comunicacién contribuye en el

desarrollo positivo de las relaciones de trabajo.

Cuadro No. 8
Observa
Criterio Frecuencia | Porcentaje cién
Desempefiar mejor
sus trabajo 11 92%
Lograria sentirse
mejor consigo mismo 0 0%
Aumentaria su valor
como empleado 1 8%
Ninguna 0 0%
TOTAL 12 100%
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Grafico N° 8
La comunicacion dentro de la Compaiia mejora las
relaciones de trabajo.
Lograria sentirse
mejor consigo
Desempefiar mejor mismo

sus trabajo ™~

92%

Aumentaria su

/ \ valor como
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Anilisis:

La comunicacion es indispensable para el funcionamiento de cualquier
empresa, y las Compafiias de Seguros no son la excepcion, y consideran
que por medio de la comunicacion los empleados logran desempefar
mejor su trabajo, con una representatividad en la presente investigacion del
92%. El 8% opind que la comunicacion también logra aumentar el valor de
cada uno de los empleados, ya que por medio de ella, las personas logran

expresar sus sentir hacia el ambiente de trabajo.

Pregunta No. 10

¢ Cuales son los medios de comunicacion internos utilizados dentro de la
Compaiiia actualmente?

Objetivo: Identificar cuales son los medios de comunicacion utilizados en las

Compainias Aseguradoras.
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Cuadro No. 9

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacién
Verbal 11 92%
Escrita 1 8%
Convencional 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 12 100%

Grafico No. 9 Medios de comunicacidn internos
utilizados en las Compainias Aseguradoras.

Verbal
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Escrita
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Analisis:

Los Jefe de Recursos Humanos manifestaron que el medio de
comunicacién interno que mas se utilizan son los verbales, con una
representacion del 92% , mientras que el 8% lo obtuvo el medio escrito.

Dentro de los otros medios utilizados esta la Cartelera informativa.
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Pregunta No. 11

¢, Cuales son los canales de comunicacioén existentes?

Objetivo: Identificar cuales son los canales de comunicacién que utilizan
actualmente las Companias Aseguradoras.

Cuadro No. 10

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Cartas 2 17%
Memorando 8 66%
Reuniones 2 17%
Afiches 0 0%
Otros 0 0%
TOTAL 12 100%

Grafico N° 10
Canales de comunicacion utilizados en las
Compaiiias Aseguradoras.

Reuniones
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Analisis:
Los canales de comunicacion interna utilizados en las Compafias
Aseguradoras son en su mayoria por medio de Memorando con un 66%,

también las cartas y reuniones de trabajo obtuvieron un mismo valor
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porcentual del 17% cada uno, los afiches no son utilizados como canales
de comunicacion. Un canal de comunicacién muy importante dentro de las
empresas es el correo electronico, el cual se ha convertido en una

herramienta indispensable para estar informados.

Pregunta No. 12

(A su criterio, facilitar al empleado una informacion clara y precisa

propiciaria una actitud positiva hacia la compafia?

Objetivo: Analizar si para los Jefes de Relaciones Humanas de las
Companias Aseguradoras, el facilitar informacién importante a los

empleados puede crear una actitud positiva hacia la empresa.

Analisis:

Los resultados de la investigacion muestran que hay un equilibrio en las
respuestas tanto de los jefes como de los empleados, lo cual denota que si
los empleados reciben una informacion clara y precisa existira una actitud

positiva hacia con la empresa.

Pregunta No. 13

¢ Considera que la comunicaciéon efectiva dentro de la Compafia puede

mejorar el desempeno laboral?
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Objetivo: Conocer si los Jefes de Relaciones Humanas consideran que la
existencia de una comunicacion efectiva puede mejorar el
desempenio laboral de los empleados.

Cuadro No. 11

Criterio Frecuencia Porcentaje Observacion
Si 12 100%
No 0 0%

TOTAL 12 100%

Grafico No. 11
La comunicacion efectiva mejora el
desempeiio laboral.

Si
100%

No
0%

Analisis:

Los Jefes de Recursos Humanos consideran en un 100% que la
comunicacién efectiva dentro de la Compaiia puede mejorar el desempefio
laboral. Es importante destacar que la comunicacion es la base de toda
empresa para que pueda mantenerse relacionada con los diferentes
publicos, y para las Compafias Aseguradoras mantener una
comunicacion efectiva es indispensable debido a que su labor consiste en el

trato directo con sus publicos.
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Pregunta No. 14

¢, De que manera contribuye la Compania para lograr una mayor interaccion

de los empleados con el fin de mantener una comunicacién efectiva?

Objetivo: Conocer de que manera el Departamento de Recursos Humanos
de las Companias Aseguradoras logran la interaccion constante

entre las empleados para mantener una comunicacion efectiva.

Anilisis:

El aporte que se obtuvo por medio de la investigacion demuestra que las
reuniones de trabajo, son una de las formas mas comunes, esta es con el
fin de mantener integrado al personal. Con el objeto de mantener la
comunicacion efectiva el correo electronico representa actualmente para las
empresas una herramienta de mucha importancia que permite que la

calidad de comunicacion sea mejorados constantemente.

Pregunta No. 15

¢ Existe un ambiente de confianza que le permita al empleado manifestar

sus inquietudes?

Objetivo: Analizar si en las Companias Aseguradoras existe un ambiente de
confianza entre los empleados que les permita manifestar sus

inquietudes.
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Cuadro No. 12

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Si 10 83%
No 2 17%

TOTAL 12 100%

Grafico No. 12
En las Compaiiias de Seguro existe un ambiente
de confianza.

No
/_ 17%

Si
83%

Analisis:

Desde su punto de vista de los Jefes de Recursos Humanos dentro de la
Compainiia existe un ambiente de confianza que le permite a los empleados
expresarse con libertad, lo cual obtuvo un valor porcentual del 83%. Ellos
afirman que existe una politica de puertas abiertas; sin embargo el 17%

manifestd que no existe un ambiente de confianza.

Pregunta No. 16
En cuanto al ambiente de trabajo, s Considera usted que existe cordialidad

entre los grupos ?
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Objetivo: Analizar si en las Compafias Aseguradoras existe cordialidad
entre los grupos de trabajo.

Cuadro No. 13

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Si 12 100%
No 0 0%

TOTAL 12 100%

Grafico No. 13
Existe cordialidad entre los grupos de trabajo.

Si

100%\

No
0%

Analisis:

En las Compaiias Aseguradoras existe cordialidad entre los grupos de
trabajo, de acuerdo alas respuestas que brindaron los Jefes de Recursos
Humanos de las diferentes empresas, lo cual obtuvo una representacion
del 100%. Sin embargo, de acuerdo al cuestionario que se les formulé

a los empleados, la reaccion ante dicha interrogante fue diferente,
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manifestando que en la empresa no existe un ambiente de confianza
donde puedan expresar sus inquietudes y necesidades, ya que existe temor

que cualquier comentario sea utilizado en su contra.

Pregunta No. 17

Al fomentar el trabajo en equipo, ¢Puede usted determinar la calidad de

Relaciones Humanas dentro de la Compania ?

Objetivo: Analizar si el trabajo en equipo puede determinar la calidad de
Relaciones Humanas dentro de las Compafias Aseguradoras.

Cuadro No. 14

Criterio Frecuencia | Porcentaje | Observacion
Si 12 100%
No 0 0%

TOTAL 12 100%

Grafico No. 14
El trabajo en equipo determina la calidad de
Relaciones Humanas en las Compaiias.

Si
100%

No
0%
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Anilisis:

Los Jefes de Recursos Humanos consideran en un 100% que la calidad de
las Relaciones Humanas puede determinarse por medio del trabajo en
equipo, pues por medio de este se puede evidenciar que existe cordialidad
entre los companeros de trabajo y, si las Relaciones Humanas busca
incorporar al recurso humano al ambiente de trabajo; el trabajo en equipo se
convierte en una evidencia clara que si hay calidad en las Relaciones

Humanas de la empresa.

2.4 Alcances y Limitaciones.

Para cumplir con el objetivo de la investigacion fue necesario determinar
una muestra de 240 cuestionarios y 18 guias de entrevista, de los cuales
unicamente se logro autosumnistrar 203 cuestionarios y 12 Guias de

Entrevista Estructurada.

o Alcances.

La informacion que se logro recopilar en la investigacion de campo permitié
conocer la opinion de los empleados que conforman las 18 Companias
Aseguradoras de El Salvador, asi como también se logro conocer la de los

jefes de Recursos Humano de cada una de las Compainiias.
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o Limitaciones.

Una de las principales causas que obstaculizd el desarrollo de la
investigacion en un 100% con lo previsto fue por no contar con la
autorizacion de algunas empresas, no permitiendo recopilar informacién de
las Companias de Seguros Pan American Life, AIG y Popular,
manifestando que era prohibido realizar cualquier tipo de investigacion

ajena a la direccion.

Otra de las principales limitantes que se originaron fue que no se permitié
que a los empleados se les suministrara la encuesta; sino que funcioné
autosuministradamente. En algunas de las Companias Aseguradoras no se
entregaron los formularios a los empleados, manifestando que estos se

negaron a brindar su colaboracion.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO PROPOSITIVO PARA LAS RELACIONES
HUMANAS COMO UN INSTRUMENTO PARA MEJORAR LAS
RELACIONES PUBLICAS EN LAS COMPANIAS

ASEGURADORAS.

3.1 Introduccion.

El diagndstico se ha elaborado partiendo de los resultados obtenidos en
las diferentes Companias de Seguros de El Salvador. Las Compafiias de
Seguros son empresas de caracter privado, regidas legalmente por la
Superintendencia del Sistema Financiero y su actividad principal dentro del

mercado es la comercializaciéon de seguros en sus diferentes ramos.

La investigacidon ha tenido como propdsito conocer, si dentro de la
estructura de las Companias Aseguradora, las Relaciones Humanas
pueden ser un instrumento para mejorar las Relaciones Publicas,
apoyandose en la encuesta dirigida a los empleados; y la entrevista
dirigida a los Jefes de Recursos Humanos. La encuesta contempla la
apreciacion de los empleados de diferentes areas de las empresas

consideradas sujetos de estudio con respecto a la forma administrativa con
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la que son dirigidos; por otra parte la guia de entrevista reune respuestas
de los Jefes de Departamento de Recursos Humanos de las Compafiias
Aseguradoras, que tienen como fin ampliar el conocimiento del campo en

cuestion.

Mantener relaciones cordiales con sus publicos, es una funcidn
determinante en las Relaciones Publicas, y en las Compafiias Aseguradoras
es de vital importancia para su funcionamiento, y su naturaleza lo exige.
Las Relaciones Publicas se apoyan de diferentes estrategias de
comunicaciéon para poder cumplir con su rol, asi como también de
instrumentos que permitan alcanzar sus objetivos y en este documento
presenta como las Companias de Seguros, pueden mejorar sus Relaciones
Publicas tomando como instrumento a las Relaciones Humanas,

apoyandose de sus publicos internos.

3.2 Justificacion.

En la estructura organizativa de las Compafias Aseguradoras de El
Salvador no existe un departamento de Relaciones Publicas, por lo tanto
algunas de las funciones que le competen a dicho departamento son

ejecutadas por otras unidades no especializadas en éste campo.
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La empresa debe considerar que las Relaciones Publicas son
imprescindibles, por lo tanto si no existe una gerencia responsable de
ejecutarlas, el departamento de Recursos Humanos es el area idonea para

desarrollarlas debido a la similitud que existe en ciertas funciones.

La finalidad de la investigacion es prescribir como las Relaciones Humanas
son un instrumento para mejorar las Relaciones Publicas en las Compaifiias
Aseguradoras, apoyandose directamente en el departamento de Recursos
Humanos de cada una de las empresas, debido a que éste departamento
mantiene una estrecha relacion con los empleados, como son conocidos
por el Departamento de Recursos Humanos, y publicos internos por el

Departamento de Relaciones Publicas.

Partiendo de los resultados obtenidos en la investigacion de campo, se

identifican los siguientes aspectos:

e El material de apoyo que reciben los empleados durante su proceso de
induccion no es completo, en la mayoria de los casos los empleados
unicamente reciben instrucciones de trabajo. Los nuevos miembros de la
organizacion necesitan conocer sobre aspectos relevantes de la empresa;
tales como politicas y procedimientos, prestaciones, estructura organizativa

y reglamentos de trabajo.

107



e Las empresas no cuentan con un sistema de motivacion equitativos que

incentive a todos los miembros de la organizacion.

e Segun los resultados obtenidos en la investigacion, los empleados

consideran que su opinidén no se valora en las decisiones de la empresa.

¢ Los sistemas de comunicacion interna no son efectivos; lo cual entorpece
las actividades de trabajo. La comunicacion eficaz en la empresa es un
sistema fundamental, en el sentido que permite a las personas que
participen en su gestion, conocer los aspectos mas significativos que de
ella se derivan, en pocas palabras permite que los empleados conozcan
mas de la empresa; ademas, sirve de elemento integrador entre las distintas
areas de la organizacion, promoviendo la interaccidn entre ellas por medio

de la comunicacion.

Para implementar acciones de Relaciones Publicas en las Compahias
Aseguradoras tomando como instrumento las Relaciones Humanas es
imprescindible conocer cuales son las necesidades de su personal,
desarrollar sus habilidades y estimular la comunicacion eficaz; para que su
sistema de trabajo funcione con efectividad. Esto lo pueden lograr con la
capacitacidon permanente a los empleados que permita desarrollar sus
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destrezas de trabajo, fomentar el trabajo en equipo vy eliminar barreras de
comunicacién que entorpezcan sus funciones, todos estos con el fin de

fortalecer las relaciones con el publico interno.

3.3 Finalidad.

El presente informe tiene como finalidad destacar como las Relaciones
Humanas pueden ser instrumento para mejorar las Relaciones Publicas en
las Companias Aseguradoras de El Salvador. Esto se basa principalmente
en aclarar cuales son las actividades que le competen al Departamento de
Recursos Humanos y cuales son las funciones que engloban las actividades
de Relaciones Publicas, para lo cual se ha elaborado un cuadro que
contiene cuales son las funciones de cada una de éstas disciplinas ( ver

pagina No.117).

En la organizacion, el departamento de Recursos Humanos es el que tiene
la habilidad para manejar al personal en cuanto a cuestiones legales,
reglamentos de trabajo, politicas de pago, prestaciones, reclutamiento y
seguridad social; es decir, el Departamento de Recursos Humanos es la
unidad que mantiene una relacion constante con el publico interno de la

empresa, por lo tanto, sus funciones en conjunto pueden convertirse en un
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instrumento que apoyen a las Relaciones Publicas con el fin de propiciar

buenas relaciones entre la organizacion y el publico interno.

Por medio del Departamento de Recursos Humanos se pueden desarrollar
programas de capacitacion que busquen integrar al personal de las
diferentes areas para innovar sus conocimientos y desarrollar sus

habilidades, asi como también contribuir a su crecimiento personal.

Los alcances que marcan los programas de capacitacion son notables,
siempre y cuando se tomen en cuenta que después de cada programa es
importante buscar la retroalimentacion del grupo para que exista
participacion de parte de éstos, con el fin de monitorear el éxito o fracaso

de la capacitacion.

3.4 Diagnéstico Propositivo.

Para tener un criterio mas amplio sobre la situacion actual en las diferentes
Companias Aseguradoras de El Salvador, se ha elaborado un cuadro
comparativo que describe las principales funciones que le corresponden a

cada una de las areas:
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SITUACION ACTUAL

FUNCIONES
RELACIONES PUBLICAS

FUNCIONES
RELACIONES HUMANAS

Define e integra la estrategia de

imagen Corporativa en la

organizacion.

Compensa en forma equitativa a

los empleados.

Planifica el trabajo operativo de una

oficina de Relaciones Publicas.

Ubica a los empleados en los

puestos adecuados.

Asesora a la empresa en materia de
comunicacion interna y externa para la

toma de decisiones globales.

Determina niveles de desempefio y

salariales.

Investiga la opinidn publica.

Crea planes de capacitacion y

desarrollo.
Mantiene una comunicacion | Identifica las necesidades de los
bidireccional. empleados.
Planifica la comunicacion de las| Mantiene condiciones favorables

organizaciones.

en el entorno laboral.

Establece estrategias y planes de

accion dirigido a sus publicos.

Evalua de qué manera los cambios

en el entorno afectan el

desempeno de los empleados.

Monitorea los acontecimientos
politicos, econdmicos y sociales que
se suscitan fuera de la organizacion
definir

para prever el impacto y

acciones necesarias para afrontarlas.

Conocer las necesidades reales de

Recurso Humano de una empresa.
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SITUACION ACTUAL

FUNCIONES
RELACIONES PUBLICAS

FUNCIONES
RELACIONES HUMANAS

Disefia sistemas de comunicacion.

Proceso de reclutamiento.

Promocion de  productos y| Promover el trabajo en equipo.
servicios.

Proyeccibn de la imagen e | Brinda seguridad social al empleado.
identidad corporativa.

Prepara 'y procesa material| Incorpora nuevos miembros a la
informativo, tales como folletos, | organizacion.

hojas volantes, textos, manuales,

afiches, boletines y otros.

Asesora en asuntos protocolarios

para eventos en general.

Organiza celebraciones especiales.

A continuacion se presenta un diagndstico propositivo como alternativa para

mejorar las Relaciones Publicas en las Compafias Aseguradoras de El

Salvador, el cual debera ser reconsiderado por el Departamento de

Recursos Humanos de cada una de las empresas consideradas sujetas de

estudio:
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Funcion No. 1

Funcién de Departamento de

Relaciones Publicas Recursos Humanos

< Comunicacion -— < ldentifica necesidades de
Bidireccional. capacitacién de personal.

< Satisfaccion Laboral.
< Sistemas de informacion

Mejores
Relaciones Publicas

Comunicacion Bidireccional:

Con la comunicacion bidireccional, la empresa podra identificar las
necesidades de sus publicos, y de esta forma disefiar los mecanismos de
comunicacion interna que necesita. Estas necesidades pueden ser de
capacitaciéon y desarrollo, reemplazo de procedimientos, reconocimiento
entre otras. También, por medio de ésta, la Compafiia detectara problemas
laborales que le proveera a los empleados satisfaccion. Los sistemas de
informacion internos deben cumplir con su fin, es decir transportar la
informacion de forma oportuna. La comunicacion bidireccional también es
importante en el desarrollo de las labores cotidianas, por que su dinamica
permite que la informacion fluya hacia arriba, hacia abajo y lateralmente.
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Funcion No. 2

Departamento de
Recursos Humanos
< Ambiente laboral
> agradable.

Funcion de
Relaciones Publicas
< Mantener

relaciones = Trabai .
armoniosas con p Sra ajo er:jequp. .
sus publicos. istemas de motivacion.

< Satisfaccion Laboral.

! !

Mejores
Relaciones Publicas

Relaciones armoniosas con sus publicos:

Las calidad de relaciones con los publicos es un factor que permitira a la
empresa mantener un ambiente de trabajo agradable. Asi como también el
trabajo en equipo permitira que los empleados interactuen con su entorno y
mejorar constantemente su calidad y creatividad en el trabajo. Los sistemas
de motivaciéon y reconocimiento también propician una reaccién positiva, un
publico motivado estara en la disposicion de realizar mejor su trabajo. Los
empleados son el recurso mas valioso y por ello la necesidad de
mantenerlos satisfechos es indispensable para que exista armonia en el
ambiente laboral . Es importante que la Compania introduzca en sus

politicas programas de motivacion para mantener empleados con un alto
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nivel motivacional y a la vez incorporar mecanismos de reconocimientos

justos que los estimulen, es decir premios, bonificaciones, comisiones entre

otros.
Funcion No. 3
Funcién de Departamento de
Relaciones Publicas Recursos Humanos
> Preparay procesa «—> 2 Manuel de Bienvenida.
lmaterlall 2 Manual de Puesto.
informativo. 2 |Instrucciones de Trabajo.
Mejores

Relaciones Publicas

Prepara y procesa material informativo:

El proceso de induccién de los nuevos miembros a las Companias es
importante para que el empleado logre identificarse e incorporarse a la
empresa con mayor facilidad. Los nuevos empleados necesitan conocer
sobre las politicas de la empresa, procedimientos y tener claro su perfil
dentro de la organizacién. Un publico interno informado proporcionara un
servicio de calidad tanto a sus compareros de trabajo como a los publicos

externos. EIl material informativo que el departamento puede proporcionar
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internamente son: manual de bienvenida, manual de puesto, boletines,

revistas, afiches y carteleras.

Funcién No. 4

Funcién de Relaciones Departamento de

Publicas Recursos Humanos

9 Asesora sobre <+« | D Convivios.
asuntos protocolarios o Celebraciones especiales
y organiza eventos.

Mejores
Relaciones Publicas

Asesora sobre asuntos protocolarios y organiza eventos:

La empresa debe considerar que los empleados también necesitan
recrearse, para lo cual deben desarrollar actividades sociales que integren
al personal de las diferentes areas de la organizacion. EIl Departamento de
Recursos Humanos, como encargado de esta organizacién debe buscar la
forma creativa de comunicarlo a los empleados, para que éstos sientan que
su participacion en los eventos es importante. Dentro de las funciones de
Relaciones Publicas se considera importante el asesoramiento sobre

asuntos protocolarios, pues en su mayoria de empresas participan en
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eventos especiales, en los cuales los altos funcionarios de las Compafiias
se vuelven figuras importantes, y es en ese momento donde son la imagen

de la empresa ante su publico.

Funcion No.5

— Departamento de
FunC|_on de o Recursos Humanos
Relaciones Publicas 2 Confianza y seguridad
< Proyeccion de la laboral.

imagen e identidad < Actitud positiva hacia la
corporativa. empresa.
Mejores

Relaciones Publicas

Proyeccién de la imagen e identidad corporativa:

Las Compafias Aseguradoras no pueden prescindir de la necesidad de
mantener una reputacion y credibilidad ante sus publicos, ya que su negocio
dentro del mercado es la comercializacion de productos intangibles que
unicamente podran vender si existe confianza de parte de los publicos para
con la empresa. Para mantener una imagen corporativa favorable, la

Compainiia debe considerar que mantener a su publico interno debidamente
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informado es determinante para general en éstos confianza, seguridad

laboral e identificacion.

3.5 Recomendaciones.

Con el fin de mejorar las Relaciones Publicas de las Companias
Aseguradoras de El Salvador y con base a los resultados de la investigacion

se recomienda :

2 Las funciones que realiza Relaciones Publicas y Relaciones Humanas
son complementarias, por lo tanto se recomienda que se integren
funciones, en vista que ambos son centro de recepcién de informacién

de los publicos internos.

2 Innovar los canales de comunicacion interna  utilizados en las
Compafias de seguros, ya que los empleados manifestaron que
actualmente existen canales idoneos que les permita mantenerse
informados oportunamente, lo cual obstaculiza desarrollar la

comunicacion efectiva.
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2 Adoptar sistemas de motivacion, con el fin de que los empleados se
sientan estimulados con respecto a la labor que realizan en la empresa.
Estos sistemas pueden estar enfocados la realizacién de programas
orientados al fortalecimiento de valores, trabajo en equipo y cultura

organizacional.

2 Como profesionales de Relaciones Publicas, y con base a la
experiencia adquirida en la investigacion de campo, recomendamos a la
Universidad Tecnologica de El Salvador, integrar dentro del Pensum
académico, asignaturas enfocadas a la disciplina de Las Relaciones
Humanas para que exista un conocimiento mas amplio con respecto a

la relacion humana dentro de las organizaciones.

3.6 Conclusiones.

De la investigacion sobre “Las Relaciones Humanas como un Instrumento
para mejorar las Relaciones Publicas en las Companias Aseguradoras de El

Salvador”, el grupo concluye lo siguiente:

2 Las funciones de Relaciones Publicas siempre existen en las empresas,
por lo tanto no se deben considerar como funciones ajenas a la labor

que realizan las Compainiias de Seguros.
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< Las funciones de Relaciones Humanas no deben confundirse con las
funciones de Relaciones Publicas, pues son dos disciplinas afines, pero
diferentes; por su parte Relaciones Humanas busca incorporar el recurso
humano al ambiente laboral, y Relaciones Publicas se encarga de

proyectar la imagen corporativa de una empresa.

o Las Companias Aseguradoras de El Salvador deben tener presente que
las Relaciones Publicas son de vital importancia, ya que por medio de
éstas logran fortalecer su imagen, credibilidad y la confianza con los

publicos.
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ANEXO No. 1

Universidad Tecnoldgica de EI Salvador
Facultad de Humanidades y Ciencias Naturales
Escuela de Comunicaciones

NO

LAS RELACIONES HUMANAS COMO UN INSTRUMENTO PARA MEJORAR LAS
RELACIONES PUBLICAS EN LAS ORGANIZACIONES DE EL SALVADOR
CASO ESPECIFICO: “COMPANIAS ASEGURADORAS DE EL SALVADOR”.

Objetivo

Con el presente formulario se pretende determinar, si las Relaciones Humanas como un

instrumento de las Relaciones Publicas, mejoran la comunicacién interna en

Aseguradoras de El Salvador.

Indicaciones

las Compainias

Se solicita su colaboracién para responder con objetividad el presente formulario, el cual es de
caracter confidencial. Debera marcar una respuesta a cada una de las siguientes interrogantes :

12 PARTE Datos generales
Sexo Edad 18-27 (|
Masculino (|
Femenino ] 28-37 —
38-47 [
47 6 més U

1. Cuando se incorporo a la Compaiiia ¢, Qué
tipo de apoyo recibié?

a) Manual de Bienvenida |
b) Manual de Puesto [
¢) Instrucciones e Informacion 3
d) Todas las anteriores L
e) Ninguna L1

4. ;Considera usted que la Compaiia,

toma en cuenta la opinion de sus|
empleados?
a) Siempre [
b) Casi siempre -
c) Raras veces -
[

d) Nunca

2. ¢Considera que la Compaiiia le brinda los
recursos materias, tecnolégicos e intelectuales
necesarios para cumplir con sus funciones?

5. ¢ Considera usted que con su labor en la
Compaiiia, contribuye al crecimiento tanto
de la empresa como profesional ?

c) Nada efectiva

Si J Si 3
No (I | No J
o.
3. ¢Que tipo de motivacién recibe para
estimular su desempefio laboral? 4. | 6. Como calificaria la comunicacion interna,
actualmente de la Compafiia ?
a) Reconocimientos | 5. -
b) Bonificaciones | a) Muy efectiva
¢) Premios O b) Poco efectiva [
[
[

d) Ascensos
e) Otros

¢ Cuales?

d) No funciona




7., Cuales serian los canales de comunicacion,
adecuados para mantenerse informado?
a) Cartas

b) Memorando

c) Afiches

d) Todos los anteriores
e) Otros

¢, Cuales?

poooo

11. ¢Cbébmo calificaria, el ambiente laboral
dentro de Compafiia?
a) Muy Agradable g

b) Agradable (I}
c) Poco Agradable ]

12. ;Considera que el trabajo en equipo, le
facilita la realizacién de sus funciones?

Si O
No (I}

8.;Considera usted, que la comunicacion
efectiva dentro de la Compafiia, puede mejorar
su desempefio?

Si (I
No 3

13.;Considera que todos los empleados
interactdan con cordialidad?

Si g
No 3

9. Si al brindarle una informacién inmediata
sobre aspectos laborales, ;Considera que
propiciaria una actitud positiva hacia la

Compafiia ?
i 3

No ]

¢ Por qué?

14. Usted considera que el mantener una
comunicacion efectiva en la Compania le
facilitara la ejecucion de metas?

Si [

No |

10. ¢Existe un ambiente de confianza, que le
permita manifestar sus inquietudes?
Si

No 3

¢ Por qué?

15. ¢Considera que usted hace su mejor
esfuerzo para proyecta la imagen positiva de
la Companiia?

a) Siempre

b) Algunas veces

c) Pocas veces

pgooo

d) Nunca

16. ¢ Cual seria su recomendacion sobre las
Relaciones Humanas dentro de |Ia
Compaiiia?

GRACIAS POR SU COLABORACION.

Fecha

Compainia

Observaciones :




| ANEXO No. 2
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Universidad Tecnolégica de El Salvador N
Facultad de Humanidades y Ciencias Naturales
Escuela de Comunicaciones

LAS RELACIONES HUMANAS COMO UN INSTRUMENTO PARA MEJORAR LAS
RELACIONES PUBLICAS EN LAS ORGANIZACIONES DE EL SALVADOR”

CASO ESPECIFICO: “COMPANIAS ASEGURADORAS DE EL SALVADOR”

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA A JEFES DE DEPARTAMENTO DE RECURSOS
HUMANOS

Objetivo

La presente entrevista tiene como objetivo abordar a los jefes de Departamento de Recurso Humano de
las diferentes Compafiias Aseguradoras para conocer si las Relaciones Humanas representan para ellos
una herramienta fundamental para mejorar la comunicacién interna.

Datos generales

Compaiia:

Nombre del entrevistado:

Fecha :

1. Como departamento de Relaciones Humanas 3. ¢ De que manera la Compaiiia evalua el
cual es el método de induccién utilizado para nivel de motivacioén de los empleados ?
incorporar nuevos miembros a la Compafiia ? a) Encuestas

. . b) Reuniones [
a) Manual de Bienvenida g )
L c) Otros ]
b) Descripcion de Puesto (|
: . ;, Cuales?
c) Instrucciones de Trabajo (| ¢
2. Para lograr el buen desempefio en los
empleados (Cuales serian las necesidades
primordiales que la Compafiia considera basicas 4.; De que forma la Compania motiva al
para su buen desempefio ? personal ?

a) Necesidades de Capacitacion a) Estimulos Econémicos

)
b) Necesidades Econdmicas b) Reconocimientos
) c) Premios
)

c) Necesidades de Reconocimiento

d d) Ascensos

Todos las Anteriores

oo
ooooo

e) Otros
¢, Cuales?




5. ¢, Cuales son los mecanismos de participacion
que la Compaiiia utiliza para integrar al Recurso
Humano?

6. ¢, Considera usted, que la Compania toma en
cuenta la opinién de sus publicos internos?
Si
No I:'

11.¢Cudles son los canales de
comunicacion existentes?
a) Cartas

b) Memorando
c) Reuniones
d) Afiches

e) Otros

¢, Cuales?

oodod

7. ¢, Considera usted que podria ganar apoyo del
publico interno si los objetivos de la Compafiia
conllevan un beneficio mutuo ?

Si |
No 3

8. En cuanto al logro de metas dentro de la
Compaiiia, i, Considera usted que la existencia
de una comunicacion efectiva contribuiria a su
cumplimiento?

Si (I}
No ]

12. ¢A su criterio, facilitar al empleado una
informaciéon clara y precisa propiciaria una
actitud positiva hacia la Compafiia?

13. ¢Considera que la comunicacion efectiva
dentro de la Compafia puede mejorar el
desempeiio laboral ?

Si [

No |

9. ¢ De que manera la comunicacion dentro de la
Compaiiia contribuye a mejorar la relacion de
trabajo?

a) Desempefiar mejor su trabajo

b) Lograria sentirse mejor consigo mismo

oo

¢) Aumentaria su valor como empleado

d) Ninguna

14. ;De que manera contribuye la Compafiia
para lograr una mayor interaccion de los
empleados con el fin de mantener una
comunicacion efectiva ?

10. ¢ Cuales son los medios de comunicacién
Internos utilizados dentro de la Compania
actualmente ?

a) Verbal

b)
c) Convencional
d) Otros

Escrita

oooo

¢, Cuales?

15. ¢ Existe un ambiente de confianza que le
permita al empleado manifestar sus
inquietudes ?

Si [

No |

¢ Por qué?




16. ¢En cuanto al ambiente de trabajo, ¢ considera

usted que existe cordialidad entre los grupos ?

17. ¢ Al fomentar el trabajo en equipo, ¢puede

usted determinar la calidad de Relaciones

Si (I Humanas dentro de la Compaiiia ?
No - si L1
No [
GRACIAS POR SU COLABORACION.
Fecha

Observacion
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