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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo poner en practica todos los conocimientos
adquiridos durante la carrera de Comunicacion Organizacional y Relaciones Publicas para
entender los diferentes escenarios de la comunicacién en general, de esta manera exponer toda la
informacidn necesaria para que las personas que lean esta investigacion puedan entender sobre
los conceptos importantes, los puablicos, los elementos como la cultura organizacional, la
identidad, la imagen y reputacion. Por otro lado, este trabajo hace un énfasis en la
responsabilidad social y todos los temas estrechamente relacionados. Asi también, se realiza una
auditoria de comunicacion interna completa a la empresa “Grupo Rhelec” y propuestas tanto de
campafas internas como externas para solucionar los problemas de comunicacion encontrados a
nivel de identidad, cultura organizacional, herramientas y canales de comunicacion.

La auditoria de comunicacion interna se realizd en conjunto con mi compafiera Dayana
Gallardo.

Palabras clave: comunicacion, auditoria de comunicacion, comunicacion organizacional,
comunicacion interna, comunicacion externa, responsabilidad social, estrategias.



ABSTRACT

The present paper aims to put into practice all the knowledge acquired during the Organizational
Communication and Public Relations career in order to understand the different scenarios of
communication. This research must be useful for all people in order to provide information about
important concepts and elements such as organizational culture, identity, image and reputation.
On the other hand, this work emphasizes social responsibility and all closely related issues.
Likewise, a complete internal communication audit is carried out on the company "Rhelec
Group" and proposals for both internal and external campaigns to solve the communication
problems found at the level of identity, organizational culture, tools and communication
channels.
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JUSTIFICACION

En la actualidad, la comunicacion organizacional juega un papel muy importante, sin
embargo, en muchas empresas todavia no se maneja un departamento de comunicacion. Por esta
razon, el siguiente trabajo realiza una propuesta amplia de comunicacion interna para una
empresa que no ha implementado trabajos ni proyectos de comunicacion. Por otro lado, existen
distintas ramas de la comunicacién dentro de las empresas, pues cada una de ellas tiene un fin y
se realiza por medio de una estrategia y un plan de comunicacién.

Es importante entender todos los conceptos de la comunicacion dentro de las

organizaciones para comprender como se pueden aplicar todas estrategias.

INTRODUCCION

La presente investigacion se basa en las necesidades y en los cambios actuales de la
organizacion para entender como la comunicacion tiene lugar dentro de ella. “Antes de que la
comunicacion tenga lugar se necesita un propdésito, expresado con un mensaje por transmitirse”
(Robbins, S). La comunicacion organizacional se he convertido en una rama importante dentro
del desarrollo interno debido a sus diferentes funciones dentro de la empresa. Esta investigacion
pretende profundizar los temas relacionados con la comunicacion organizacional tanto interna
como externa, pero hace un énfasis en los conceptos de la responsabilidad social empresarial
(RSE), puesto que es una estrategia utilizada por las organizaciones actuales para diferenciarse
unas de otras. Ademas, se realiz6 con el propdsito de entender por qué las empresas realizan la
RSE como un “...arreglo al cuél estas deciden voluntariamente contribuir al logro de una
sociedad mejor y un medio ambiente mas limpio” (Fernandez, 2002: p. 155).

Afos atras “se desarrolld una vision filantropica sobre como las empresas debian ser mas

responsables con la sociedad en que participaban,” (Cancino y Morales, 2008: p. 10) a pesar de
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que esta idea de RSE ya existia, el enfoque estaba méas inclinado a la reparticion de las utilidades
de manera justa para poder decir que la empresa era responsable con sus trabajadores. La vision
actual de la RSE se basa mas en las acciones responsables que la empresa pueda tener con sus
colaboradores, empleados, proveedores o cualquier persona vinculada con la organizacion.
Existe una diferencia de responsabilidades econdmicas y responsabilidades sociales. Para el
analisis de la informacion fue necesario encontrar fuentes bibliograficas confiables con
contenido atil sobre comunicacion, comunicacion organizacional; identidad, imagen vy
reputacién; comunicacién interna, auditoria de comunicacion interna, la comunicacion global y
principalmente la Responsabilidad Social Empresarial. Esta investigacion profundizara mas

afondo este altimo tema.

MARCO TEORICO

l. Comunicacion

Historia de las Teorias de Comunicacion

Funcionalismo en el siglo XX, “los alcances y las limitaciones de los medios masivos
eran todavia un misterio que se iria resolviendo con el pasar de los afios y de las
investigaciones”. Al comienzo se dijo que los medios tenian tal poder que podian generar la
respuesta que quisiera del pablico que respondia a los estimulos. Esta perspectiva se conoce
como “la aguja hipodérmica” o “la bala magica” sosteniendo la idea de que todos los mensajes
que se emiten llegan al destino esperado” (Calzado, M., Diaz, S. & Jait, C., 2011: p. 101).

“En segundo momento se relativizo el poder de los medios y se comenzé a pensar en la
funcidn social de los medios, en como en los mensajes e informaciones aparecian matrices de

conducta “esperables de la sociedad” (Calzado, M., Diaz, S. & Jait, C., 2011: p. 103)
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“Un tercer momento del funcionalismo... la hipdtesis de los usos y gratificaciones”
consistia en sostener los medios de comunicacién competian con otras fuentes de gratificacion de
necesidades. Es entonces cuando se paso de creer que los medios eran (casi) todopoderosos a
considerarlos una alternativa mas entre otras disponible” (Calzado, M., Diaz, S. & Jait, C., 2011:
p.102).

“Nos encontramos, en menos de un siglo de investigaciones, en un marco que paso de
creer en un poder inmenso de los medios a relativizar su rol en la vida cotidiana. La cercania, la
inmediatez, la familiaridad y la cotidianidad son recursos que los medios de comunicacion
utilizan para captar la atencidon de sus audiencias y conseguir mayores indices de recepcion e

identificacion” (Calzado, M., Diaz, S. & Jait, C., 2011: p. 105).

Concepto de Comunicacion

Segun Joan Costa, experto en el area de Comunicacion Corporativa la comunicacion pura es
considerada en la actualidad como una ciencia que se estudia mediante la investigacion en
laboratorios cientificos como las demas ciencias, por esta razon, el estudio de la comunicacion se
ha denominado con el termind de “Comunicologia” (Costa, 2005: p. 59).

La comunicacion hoy en dia es considerada una ciencia, esta “tiene por objeto la
investigacion y el descubrimiento y tiene lugar en los laboratorios cientificos... es ciencia
aplicada, a la que llamamos Comunicologia” (Costa, 2005: p. 57). Es decir, que al igual que las
matematicas, la biologia, la quimica y otras ciencias, la comunicacién es un proceso que puede
determinar los problemas y falencias en las organizaciones.

Existen dos dimensiones comunicativas, la dimensién normativa que se refiere a la conexién
de uno a otro con el fin de entenderse y compartir, sin embargo, esta funcién no se logra siempre.

La segunda dimension tiene como funcion la transmision y el intercambio de informacidn que no
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necesita alcanzar la comprension mutua, es decir, es la expresion de un mensaje emitido por una
persona Yy recibido por otra. Por lo tanto, estas dimensiones generan una situacion comunicativa
compleja (Pedrante, G. 2009: p. 11).

En la actualidad las empresas tienen diferentes departamentos con gente especializada en
diferentes conocimientos como; contabilidad, finanzas, administracion, marketing y més. De esta
manera la comunicacion organizacional se ha convertido en una parte importante de la empresa.
Cada vez existe mas gente capacitada explorando las necesidades de las compafiias para

encontrar soluciones mediante la comunicacion.

Proceso de comunicacion:

La comunicacion es un proceso en el cual un mensaje se convierte en el objeto de
comunicacion que tiene que circular desde un punto de origen hasta un destino. Es por eso que la
comunicacion es dindmica y se necesita de dos autores; el emisor, que envia la informacion y el
receptor, quien recibe dicha informacion. Por lo tanto, es un proceso que crea un vinculo o
relacion entre dos o mas personas y por tanto se ha convertido en algo rutinario para las
organizaciones ya gque siempre tienen un mensaje que transmitir, lo importante es que utilicen el
canal adecuado. En conclusién, los cuatro elementos del proceso de comunicacion son: Emisor,
receptor, mensaje y canal de comunicacion. Este Gltimo se refiere a los medios de comunicacion
que se pueden utilizar para transmitir el mensaje, sea prensa escrita, revista, TV, radio, entre

otros.



17

Eiapas Basicas en «| Proceso de Comunicacion
Se transmite

. la Recepcion  dei
So codihca informacio
el mensaje

mensaje
" |
CANAL

RUIDOS .

Fisico
SocMm

Cultural

decirte

4/ ""Buen trabajo, JudrR
] ’ l ’

EMISOR MENSAJE RECEPTOR

llustracion 1: Proceso de comunicacion

Trujillo, G. (2010). Comunicacion Organizacional [Imagen]

Il.  Comunicacion Organizacional

Es importante analizar a superficie las organizaciones, pues cada una de ellas es fundada por
una persona que tuvo una mision y una vision por la cual inicio con una idea para poder cumplir
un objetivo determinado. “Toda estructura organizativa esta fundada en una mision
organizacional” (p. 19). A pesar de que las organizaciones deben establecer ciertos pilares que
sirvan como base, muchas empresas solo han tenido la idea, pero no han establecido una mision,
vision, filosofia, reglas, valores, etc.

Una organizacion debe contar con una misién, vision y objetivos bases. La mision se refiere
al motivo por el que una organizacion trabaja y la manera de delimitar las acciones de una

organizacion. Para establecer la misién y vision debe haber un trabajo adecuado de
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comunicacion ya que estas dos partes involucran a toda la empresa. Por otro lado, la vision se
refiere al suefio de los fundadores de la organizacion, es decir, esa imagen que crearon cuando
crearon la empresa y la importancia de esta es elevada ya que encamina a la empresa a llegar a
donde quiere llegar (Eggers, 2012: p. 20).

La comunicacion Organizacional nace de la teoria de la organizacion donde en el afio de
1920 se realizaron por primera vez los estudios sobre comunicacion organizacional en la Escuela
de las Relaciones Humanas (Western Electric Company) de Elton Mato. Para entender los
procesos organizacionales y la comunicacion se necesitaba que un grupo informal de personas

participe para poder ser estudiado (Eggers, 2012: p. 18).

Segun Montafio en el libro de “Comunicacién y Cultura Organizacional en empresas chinas y
japonesas” de Rosalinda Gomez, la autora define a la organizacion como un objeto resultado del
choque de muchas fuerzas y logicas de acciones contradictorios, la organizacion es un objeto
cultural, politico, econdémico ya que se cruzan la vida de muchas personas. Sin embargo, plantea
que “la transparencia, la armonia, el orden racional y la eficacia se encuentran alejadas de ella”
(2007. p. 18). Para ello, determina que “el factor més significativo para un programa exitoso de
comunicacion con los empleados, es el liderazgo de quien ejerce la autoridad en la organizacién”

(Gomez, R. 2007. p. 29).

““La comunicacion es un area de actividad fundamental en la estrategia de la empresa. A
través de la comunicacion, las compafias transmiten con mayor eficacia sus claves
estratégicas y fortaleces su capacidad competitiva... la comunicacion contribuye a la
buena imagen de la empresa ante todos sus publicos, internos y externos, y lo hace

buscando notoriedad y posicionamiento’ (Hortas, P. 2014: p. 17).
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Por lo tanto, en la actualidad las organizaciones han optado por utilizar a la comunicacion
como una estrategia para identificar las areas débiles y fortalecerlas con la creacién de campafas
poderosas que pueden lograr cambios en las personas y por tanto a la organizacion en conjunto.
DirCom

Segun Joan Costa, “la filosofia del Dircom esta definida como: estratega, generalista y
polivalente. Primero; estratega, debido a que la comunicacion necesita de estrategia para
gestionar una accion, lo que significa que necesita realizarse de manera inteligente para que sea
comunicada correctamente y con éxito. Sin embargo, su objetivo no es ser comunicador, el solo
es comunicador cuando habla en nombre de la organizacion ante medios de comunicacion o
entrevistas con lideres de opinidn, es decir, se convierte en el portavoz con el permiso de la
gerencia de la empresa. Segundo: es generalista porque integran la vision holistica, actian como
especialista en su parte, pero ellos convierten todas las partes en suyas, es decir, tiene una vision
completa de todo y se ocupa de eso. Finalmente, se dice que es polivalente ya que “define la
politica y la estrategia de comunicacion, el modelo de la Imagen; es colaborador directo del
presidente y del Consejo de Administracion; miembro del staff de estrategas, del Gobierno
Corporativo, de Responsabilidad Social y del Gabinete de Crisis. A todo lo cual dedica el 80%

del tiempo” (Costa, p. 2).

Es importante mencionar al Director de Comunicacion que muchas empresas le permiten
corroborar en su trabajo ya que es una figura que tiene la capacidad de tomar decisiones sobre la
imagen de la organizacion.

Segun los textos de Joan Costa “El Dircom actualmente es una figura en las empresas. Este
introducird la realidad social del entorno, es decir, tomara el papel de mediador dentro de la empresa. Por

esta razon, este nuevo lider necesita de su espacio para tomar decisiones adecuadas que le permita tener
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una opinién critica sobre los proyectos, pues como nuevo responsable debe tener una mentalidad
cientifica para generar nuevas estrategias productivas, investigacion, administracion y comunicacion”
(Plasencia, 2015).

Existe un modelo tridimensional en cuanto a las funciones del Dircom, sin embargo, estas son
diferentes en cada tipo de organizacion. Primero, en el &mbito Institucional, el Dircom es la persona que
hace las estrategias de Comunicacion de la empresa en base a los objetivos e imagen de esta. Ademas,
tiene contacto con los altos mandos por lo que influye en la toma de decisiones. Se convierte en el
portavoz de una empresa en momentos de crisis. La segunda dimension es en el ambito Organizacional:
El Dircom esta directamente relacionado con la Direccion General y el area de Recurso Humanos donde
se debe encargar de la comunicacién interna de la empresa” (Plasencia, 2015). Finalmente, el &mbito de
la mercatica donde practicamente maneja la imagen de la marca” (Plasencia, 2015).

Joan Costa define en su texto los ocho roles principales del Dircom: 1) Estratega, 2(Asesor, 3)
Politico, 4) Planificador, 5) Defensor, 6) Animador, 7) Abogado y 8) Ingeniero en emociones. EI Dircom
tiene la obligacion de tomar decisiones como: desarrollar e integrar el comportamiento y la cultura de la
empresa en sus diferentes areas y actividades. Asegurar la reputacion a de la marca en base a lo que sus
publicos de interés dicen de ella, pues estos publicos se toman en cuenta de manera esencial al hacer la
planificacion estratégica. Comunicar a su publico la estrategia global dentro de la compafiia para generar
integracion y lealtad con la misma. Estar informado en cuanto al comportamiento y el ambiente legal,
social, econdmico, politico y tecnolégico de los publicos de interés. Identificar los problemas internos y
externos que puedan afectar la reputacion de la empresa” (Plasencia, 2015).

El ruido dentro de las organizaciones también es un tipo de comunicacién generado por los
propios colaboradores, este “llega desde los numerosos y poderosos actores que pueblan una

sociedad compleja y multipolar tiene fuerza suficiente para diluir cualquier iniciativa innovadora

que no gestione su potencial comunicativo” (Lépez, X. 2014: p. 11)
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“Los rumores son parte importante de cualquier red de comunicacion, cualquier grupo u
organizacion” (Robbins, 360). Los rumores son una conversacion formal que tienen los
empleados sobre sus necesidades de manera que crea una relacion amistosa entre ellos ya que
comparten informacion de su interés. Sin embargo, la administracion deberia tratar de minimizar
los rumores ya que se pueden eliminar por completo.

Los rumores tienen tres caracteristicas, no son controlados por la administracion, el
colaborador de la organizacion considera la informacion de los rumores como creible;

finalmente, los rumores sirven para interés propio (Robbins, 360).

TIC (Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacion)

Por otro lado, como parte de la comunicacion, las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién han dado un giro a la vida cotidiana de las personas por la globalizacion y la
manera en que en la actualidad el mundo puede acceder a cualquier tipo de informacion en el
momento que lo desee mediante el uso de internet y otros medios de comunicacion. (Fuente,
2011: 146).

Las TIC ha aportado mucho en la actualidad con la existencia de “instrumentos para todo

tipo de proceso de datos que se refiere a los programas que facilitan la escritura y creacion de

base de datos de manera rapida y eficiente”. Por otro lado, los canales de comunicacion

inmediata para que de esta manera se pueda difundir informacién” (Fuente, 2011: p. 153).

Es decir, que la tecnologia ha sido una herramienta que desarrolla el conocimiento y la
innovacion para tener alcance a la informacion. La tecnologia es un cambio que ha influido en la
comunicacion corporativa desde la segunda mitad del siglo XXI. “Se puede observar los cambios

que han surgido en cuanto a las herramientas que la sociedad maneja actualmente, la
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disponibilidad absoluta a dispositivos moviles y a la innovacion han generado nuevos retos e
impulsado la comunicacion” (Lopez, X. 2014: p. 11).

Los procesos comunicativos han sufrido cambios a causa de la tecnologia, esta es una
construccién social basado en diferentes intereses, utilizada para investigaciones, provoca
cambios en la cultura de la comunicacién, no solo eso, sino que la tecnologia ha creado nuevos
paradigmas comunicativos. La nueva era ha llegado y el acceso a internet es uno de esos
paradigmas que la tecnologia ha dado lugar en todo el mundo. El internet ha creado un espacio
estratégico para que la comunicacion se desarrolle en el ambito social, econémico y cultural
(Lbpez, X. 2014: p. 12).

“La intervencion en los procesos de comunicacién proximos y mundiales o <<glocales>>, es
decir mundiales y locales a la vez con técnicas apropiadas permite la creacion de valor en la
cadena de produccion de los mensajes y productos para el ecosistema”, es por ello que las
corporaciones y organizaciones conocen el papel de la comunicacién organizacional lo que ha
permitido que revaloricen las estrategias por el impacto que generan en la sociedad. De esta
manera las corporaciones han comprendido la importancia de la imagen corporativa (Lépez, X.
2014: p. 13).

Es importante mencionar que la Comunicacion tiene diferentes ramas que se enfocan en
distintas especializaciones como las relaciones publicas, comunicacién politica, comunicacion
interna y comunicacion externa principalmente. Por lo tanto, en cuanto al area de Relaciones

Publicas.

Relaciones Publicas: Lobbying
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Los lobbies, son personas que realizan estrategias de comunicacion, que persiguen la
difusion de ideas para proponer nuevas propuestas en el ambito de los organismos y personas
publicas. Los elementos del lobbying son tres principalmente, “investigacion para generar ideas
y propuestas; proposiciones concretas, detalladas y reales hacia el poder publico; y generacién de
estrategias de comunicacién para la opinion publica y los érganos institucionales” (Castillo &
Alvarez, 2014: p. 47).

Los grupos de presion se han basado en dos principios que son, primero, el derecho que
tienen el publico y los poderes publicos de conocer a las organizaciones o individuos (ya sean los
lobistas, la parte contratante o el sujeto receptor de la actividad), la manera de como realizan las
acciones para conseguir las metas propuestas. El segundo principio se basa en la igualdad de
oportunidades tanto a las personas como a las organizaciones de poder dirigir los poderes
publicos. En el afio de 1950 Estados Unidos estudio el lobbying sobre lo dicho anteriormente por
medio de la Comisién de la Camara de Representantes de su pais. Por lo que dijeron lo siguiente:
(Castillo & Alvarez, 2014: p. 48).

“Creemos que el lobbying es un derecho de todos los hombres, pero unos consiguen mas

ventajas personales de este derecho que otros. Resulta que son precisamente los

intereses de los que pueden gastar mas dinero por su proteccion los que han erguido el
derecho del lobbying casi a rango de un acto de fe. Estas afirmaciones hacen pensar en
el elefante que grita que cada uno se ocupe de si mismo, paseandose entre un grupo de

polluelos™ (Castillo & Alvarez, 2014: p. 48).

Es decir, que el hacer lobbying esta permitido para todas las personas, sin embargo, hay
personas que se han denominado como lobistas que han sacado provecho a esta herramienta para

conseguir lo que quieren y han tenido méas ventajas sobre otras personas.
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Comunicacion Politica:

Otra de las ramas es la comunicacion politica que es la union de dos mundos, la
comunicacion (television, prensa, informacién) y la politica (partidos, lideres, ciudadanos)
(Mazzoleni, 2014: p. 17). En relacion a la comunicacion politica en tiempos atrds se debe
recalcar que, en los afios de la guerra fria, este tipo de comunicacion se dio a conocer por la
manipulacion de informacién y propaganda que se impuso sobre todo en los paises de regimenes
comunistas. Por otro lado, Estados Unidos después de la Segunda Guerra mundial conservo “la
estabilidad de las instituciones democraticas y la amplia libertad del sistema de informacién y
comunicacion sin duda como el motivo de desarrollo interno de los modelos de comunicacion
politica” (Mazzoleni, 2014: p. 21)

Asi también junto con la democracia surgié el marketing politico en una época moderna
en el siglo XIX. En esa época “Estados Unidos producia una alianza de publicidad, marketing,
informacién y sondeos de opinidén dentro del gran juego de la politica y de las campafas
electorales” (Mazzoleni, 2014: p. 21). Sin embargo, para hablar de comunicacion politica en si se
debe esperar hasta el siglo XX cuando aparecieron los medios de comunicacién como la radio, el
cine y la television posteriormente.

Segun McQuail “El sistema de los medios es el conjunto de instituciones mediaticas que
desarrollan actividades de produccién y distribucion del conocimiento (informacién, ideas,
cultura” ((Mazzoleni, 2014: p. 31).

Por lo que existen dos modelos distinguidos en comunicacion politica, primero, el
modelo propagandistico donde dice que los medios son solo uno de los actores de interaccion en
los espacios publicos tradicionales. Mientras que el modelo mediatico propone que la actuacion

politica publica se produce en el espacio mediatico (Mazzoleni, 2014: p. 28).
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La identidad, la imagen y la reputacion

Los elementos importantes de la comunicacion organizacional son la identidad, imagen y la
reputacion. Estas pueden ayudar al desarrollo de la empresa o puede perjudicar por completo a la
misma, por esta razon, se debe entender estos conceptos.

“La IDENTIDAD de una empresa, corporacion, asociacion o agrupacion no es otra cosa
que la razon de ser de la institucion, sus rasgos o principios fundamentales diferenciadores que
les lleva a interactuar con los publicos internos y externos, mediante cualquier acto de
comunicacion corporativa” (Buenafio, Murillo y Garcia, 2014: p. 29). Es decir, es la manera en
que los colaboradores y todas aquellas personas que se relacionan con una organizacion
reconocen a la misma por sus rasgos diferenciadores que corroboran a la idea de que una

empresa se destaque en un mercado y sea preferida en la mente de los consumidores.

La identidad es aquella que forma la personalidad de las organizaciones, esta
personalidad estd compuesta por dos elementos principales que son: los rasgos fisicos y los
rasgos culturales. El rasgo fisico se refiere a aquellos elementos iconicos como signos de
identidad visual. Estos estan representados en las siglas y el logotipo de una marca con el
objetivo de quedarse en la mente de los consumidores de manera que estos la reconozcan a
primera vista. Por otro lado, estan los rasgos culturales que estan vinculados con los fisicos, pues
comprenden la comunicacion no verbal, las normas escritas, el lenguaje, los valores, creencias,
es decir, toda aquella conducta que pueden tener los integrantes de una organizacion (Nufiez y

Rodriguez, 2013: p. 5).

Imagen y Reputacion:

“La imagen y la reputacidn corporativas constituyen activos intangibles, fuentes de
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numerosas ventajas competitivas que no pueden dejarse al azar y que deben ser cuidadosamente

gestionados” (Schlesinge, 2009: p. 9).

Segun Villafafie, una imagen es un modelo de la realidad, pero nunca es la realidad
misma, porque el observador influye notablemente en el resultado, ya que las imagenes, en este
caso de las empresas, son elaboradas por via de la percepcion, la experiencia, las construcciones

mentales y la memoria (Schlesinge, 2009: p. 9).

Se tiene que tomar en cuenta la importancia de que exista coherencia por parte dela
organizacion en relacion con lo que dice que hace y lo que realmente hace y, ademas, poder
comunicar de manera estratégica a los publicos objetivos lo que la empresa es y lo que dice que
es de manera que la percepcion de los consumidores sea adecuada para que se comprometan con
una marca esta debe generar confianza. Por lo que se habla de la IMAGEN corporativa como un
“conjunto de principios y técnicas, que tienen de ciencia y de arte y que permiten diferenciar y
consolidar, entre toda la vasta competencia, a las personalidades o grupos con verdadera esencia
y capacidad de permanencia” (Buenafio, Murillo y Garcia, 2014: p. 29).

En la actualidad las apariencias no son suficientes, las empresas se encuentran en un
mundo globalizado donde en realidad se tienen que esforzar por desarrollar la percepcién que su
publico tanto interno como externo pueden tener de ellas, por lo tanto “hay que ser lo que se es y
saberlo comunicar estratégicamente” (Buenafio, Murillo y Garcia, 2014: p. 29). Para que la
imagen corporativa “adquiera una importancia fundamental, creando valor para la empresa y

estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma” (Lopez, X. 2014: p. 13).

Para crear una imagen corporativa correcta es necesario que las organizaciones definan

sus objetivos y el target al que se van a dirigir, por lo que tienen que analizar que audiencias
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influyen en la organizacién, es decir, aquellas que son importantes y pueden afectar en las
decisiones estratégicas de manera que dichas estrategias pueden tener un giro completo si es que
esas audiencias cambian sus necesidades. (Hortas, 2014: p. 17). De la misma manera, es
indispensable que el personal de la empresa trabaje de manera eficiente y se identifique con los
objetivos organizacionales.

Existen tres tipos de Imagen segun Capriotti:

a) Imagen de producto, que se desarrolla en la actitud de los consumidores cuando consumen un
producto, es decir, que para estas personas la marca y el nombre de la empresa no es tan
relevante.

b) Imagen de marca, que esta constituida por las actitudes que presenta el publico respecto a una
determinada marca o nombre de un producto. Esta imagen existira al margen de la imagen global

c) Imagen de empresa o imagen corporativa, que vendria a ser la idea global de la organizacion en
cuanto a “ser vivo social y comunicativo, es decir, cuando la empresa solo comercializa productos
bajo su nombre genérico, la imagen de marca y la de empresa tenderan a la convergencia en un

Unico concepto

(Nufiez y Rodriguez, 2013: p. 6).

Por otra parte, la reputacion de la empresa surge de las experiencias que se establecen en
la mente del individuo, de la imagen de la organizacion, pues esas experiencias generan valores
diferentes para cada una de las organizaciones siendo asi que dichos individuos crean opiniones
propias. Pues, también existe un beneficio para las empresas, una vez que existe una buena
reputacion “se ha observado una conexion entre la reputacion y rendimiento operativo, asi como

las ventajas de una buena reputacion: reduccién de costes, atraccion de profesionales,
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inversionistas y clientes, aumento de los beneficios y la creacion de barreras competitivas
(Torres, R. 2013: p. 4).

“La reputacion segun el comportamiento organizacional, es el sentido que los empleados
dan las experiencias en la empresa, asi como la percepcion que dichos stakeholders internos
tienen de la compafiia. Los conceptos mas utilizados son identidad y cultura” (Torres, R: 2013: p.
4).

La reputacion de las organizaciones es importante, “el volumen de informacion
disponible se multiplica y la conectividad la difunde instantdneamente de forma masiva”
(Marzal, J., 2012: p. 30). Es decir, que la informacion que se comparta por los medios de
comunicacion y redes sociales generan un impacto dependiendo de lo que se dice de la
organizacion. Puede ayudar a la empresa a generar un impacto positivo y alto nivel de confianza
con sus consumidores; o puede hundirla. Por otro lado, “existe una gran diferencia de actitud y
de credibilidad a las empresas con buena reputacion y las empresas con mala reputacion”

(Marzal, J., 2012: p. 31).

I11.  Comunicacion Interna

La comunicacion interna es una herramienta estratégica para que las empresas puedan
gestionar muchos aspectos, ademas, es una de las ramas mas importantes en cuanto al area de
comunicacion organizacional que las empresas necesitan en este mundo moderno es la
comunicacion interna. Pues es el proceso que tiene la organizacion para establecer una
relacion con los individuos que trabajan dentro de ella. De la misma manera la productividad
puede depender del nivel de comunicacion interna que una empresa pueda crear.

““La comunicacion interna es el intercambio planificado de mensajes en el seno de una

empresa. Debe responder a un fin previamente planificado, su gestion se pone en juego
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el factor del funcionamiento fluido de los recursos humanos, el clima de trabajo y la

productividad, por tanto, de ello dependen en parte el rendimiento econdémico de la

empresa” (Pefia y Batalla, 2016: p. 23).

Las estrategias de los canales de comunicacion interna pueden ser formales e informales;
formales, aquellos canales oficiales que transmiten mensajes explicitos y reconocidos de manera
que proporcionan suficiente informacién. Se pueden transmitir tanto en la comunicacion
descendente, ascendente y horizontal. Por otro lado; los informales, son aquellos que no han sido
enviados de manera clara y precisa, sino que hay que reconocer y distinguirlos, pues estos no
estan planificados, sino que surgen espontaneamente como los boletines de presa. Sin embargo,
como se menciond anteriormente los rumores dentro de la organizacién es una de las formas de
comunicacion informal mas comunes dentro de una organizacion (Serrano, p. 5).

Se pueden establecer varios tipos de relaciones que se establecen en la comunicacién
interna. En primer lugar, la comunicacion vertical ascendente donde los colaboradores se ponen
en contacto con los mandos medios y luego los altos para varios temas sobre los procesos de
reorganizacion. Por otro lado, la Comunicacién vertical descendente, es aquella que se establece
de forma jerarquica desde el area de directivos hasta los operativos especialmente para fomentar
temas de cultura y valores de la organizacién para que de esta manera mejoren las relaciones
interpersonales entre los miembros de la organizacion. Luego, la comunicacion horizontal que es
la manera de relacionarse entre empleados, entre departamentos, entre mandos intermedios y
entre altos mandos que tiene la idea de mejorar el trabajo desde un mismo nivel. Finalmente, la

comunicacion transversal ascendente y descendente (Pefia y Batalla, 2016: p. 25).
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llustracion 2: Piramide clientes

Capriotti, P. (1998). La Comunicacion Interna [Imagen]. Recuperado desde
http://www.bidireccional.net/Blog/Comunicacion_Interna.pdf
La comunicacion interna debe ser estratégica, por lo que muchas organizaciones recurren
al desarrollo de la comunicacion como una dindmica comunicativa transversal que pasa por
todos los niveles de la empresa desde la alta gerencia, el area directiva, los mandos intermedios y
los empleados que tienen un vinculo directo con los clientes. De esta manera, cada nivel es capaz
de reconocer sus propias responsabilidades para corroborar a la compariia de manera eficiente.
Objetivos de la Comunicacion Interna:
Una vez explicado el concepto de la comunicacion interna, segun Capriotti esta tiene cuatro
objetivos especificos:
a) A nivel Racional: En este nivel lo que pretende la organizacion es crear una relacion
entre jefes y colaboradores a través de canales especificos para cada nivel, de manera que

la comunicacion pueda fluir naturalmente.
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b) A nivel Operativo: La comunicacion interna también puede facilitar el intercambio de
informacién en esta area o en cualquier otra para mejorar la coordinacion que estas
pueden tener.

c) A nivel Motivacional: En este caso, motivar a los colaboradores de la organizacion
mediante la creacién de un buen clima laboral para mejorar la calidad de trabajo y elevar
el nivel de produccion y competitividad de una organizacion

d) A nivel Actitudinal: Impulsa a la aceptacion e integracion de los valores y filosofia de la
organizacion para que de esta manera ellos puedan mantener una imagen positiva de su
organizacion.

(1998: p. 6)

Funciones de la Comunicacién Interna:

Es necesario mencionar alguna de las funciones que tiene la Comunicaciéon Interna
Empresarial. Primero; mejora la interactividad entre los empleados dentro de la propia
organizacion de manera que permite que la informacion dentro de ella pueda circular con fluidez.
En segundo lugar; permite que se coordinen las tareas, es decir, que los empleados puedan
realizarlas de manera agil y adaptdndose a las diferentes situaciones que puedan surgir en el
camino. Como tercer punto, “estimula la cohesion entre personas en el grupo, al lograr una
mayor compenetracion” (Capriotti, 1998: p. 1). con ellas. Después, permite que exista una
identificacion directa con la organizacion al momento de comunicar los valores establecidos por
la alta gerencia. Lo que conlleva a la siguiente funcion; permite una mayor solidaridad, es decir,

impulsa a la comprensién interpersonal entre los miembros de la organizacion. Finalmente, la
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integracidn; es decir, esa relacidn estrecha entre compafieros para crea una relacién cercana y de

confianza en el ambiente laboral (Capriotti, 1998: p. 1).

FAVORECE

Coordinacion Circulacién
(de tareas y (rapidez y fluidez
esfuerzos) de la informacién)

Prufeslonal EFICACIA DE LA Personal
ORGANIZACION

s
—

Interactividad

Solidaridad

Hdentificacién Cohesion
(de las personas con (entre las personas
la organizacién) en el grupo)

\ /

ESTIMULA

llustracion 3: La Comunicacion Interna

Capriotti, P. (1998). La Comunicacion Interna [Imagen]. Recuperado desde
http://www.bidireccional.net/Blog/Comunicacion_Interna.pd

Plan de accion:

Dentro de la estrategia de comunicacion se debe fija los objetivos, las estrategias y los
mensajes. Después de haber definido la metodologia del trabajo, se debe realizar el plan de
comunicacion donde las direcciones de comunicacion junto con su asesor toman decisiones para
coordinar la transmision de la informacion. Para realizar este plan se deben tomar a
consideracion los siguientes aspectos: Primero, valorar las necesidades especificas de la situacion
para determinar la informacion se debe transmitir. Ademas, definir quiénes van a recibir la
informacién. De la misma manera se debe definir las herramientas, medios y canales que se van
a utilizar y junto con esto la manera en que se van a utilizar. Por otro lado, se debe tener un

asesor que sirva de apoyo para la planificacién de acciones y el calendario (Hortas, 2014: p. 20).
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La auditoria de comunicacion interna

Uno de los procedimientos de la Comunicacion Interna es la auditoria interna debido a
que las empresas son susceptibles a tener algunos problemas por la saturacion de la
informacidn, en otros casos porque no existe un feedback para saber cdmo el mensaje fue
recibido, otra distorsion puede estar relacionada a la eleccion equivocada del canal que se
utiliza para enviar informacion, existen otros problemas donde la comunicacion interna tiene
que intervenir por medio de la auditoria ya que esta le permite identificar dichas falencias de
la organizacion.

“La auditoria es un trabajo de tipo analitico y de investigacién que retne multiples

fuentes de datos t emplea diferentes técnicas de aproximacion a los colectivos y

realidades que debe estudiar. Las principales técnicas a emplear en ella son: Las

Entrevistas personales, Reuniones de grupo y Encuestas™ (Berceruelo, 2011: p. 90).

Es decir que la auditoria interna sirve como un factor de evaluacién ya que pretende
recopilar informacion mediante herramientas y canales de comunicacion que le proporcione
identificar la raiz del problema para generar una respuesta estratégica que beneficie a la
organizacion.

“La auditoria no es un examen para aprender a sortear trampas y preguntas molestas, es
una herramienta para analizar en profundidad el funcionamiento de la empresa y orientar su
actuacién a la mejora del desempefio” (Aumatell, 2013: p. 23). La auditoria interna se encarga
de mejorar los procesos, procedimientos y métodos de operacion internos de la organizacion, de
manera que el objetivo sea mejorar la calidad, eficiencia y eficacia de ejecucion de las

actividades internas (Aumatell, 2013: p. 31).
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Segun un investigador Harwood Childs, realizo una division de las fases de la auditoria
con los siguientes puntos:

e Definir un denominador comin con la direccion de la organizacion en cuanto a los

objetivos y acciones.

e Investigar y analizar la organizacion, su historia, objetivos, estructua, filosofia y

politicas, su mercado y todo lo que la organizacion representa en si.

e Investigar y analizar el contexto cultural, social y politico y econémico en el que estara

insertada la organizacion y la influencia sobre ella.

e Investigar, relacionar y caracterizar todos los publicos y segmentos de publicos.

e Investigar, relacionar y analizar todos los canales y medios de comunicacion existentes

entre la organizacion y sus publicos.
(Cuenca, 2012: pp. 126- 127).

Es decir, que la auditoria interna es la investigacion del entorno de una organizacion para
realizar un diagnostico de los problemas que esta pueda tener en cuanto a cualquier area de la
organizacion. De esta manera, mediante este diagndstico poder realizar propuestas de campafias
internas que solucionen dichos problemas para impulsar a la empresa a mejorar y lograr sus

objetivos.

IV. Lacomunicacion Global: Comercial e institucional
Globalizacion:
La comunicacion en la actualidad es parte del mundo tecnoldgico y expresa lo que se
aprende, lo que se piensa, lo que se siente en el entorno. Las rede sociales han tomado parte de la

vida de las personas siendo este el canal y el medio de comunicacion del Siglo XXI.
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“Vivimos en un contexto ubicuo, sin espacio ni tiempo, en el que la comunicacion
integra el hemisferio racional y el emocional en estrecha y permanente conexion” (Gabelas, J &
Lazo, M., 2016: p. 27). Un mundo donde la comunicacion se ha desarrollado de la forma que las
empresas pueden tener a su alcance lo que necesiten sin importar si se encuentra al otro lado del
mundo, es posible adquirirlo gracias a la globalizacién y al mundo de la tecnologia.

Hoy en dia, la comunicacion integral abarca el mundo racional y el mundo emocional de
manera permanente, es decir, que conecta estos dos mundos siendo asi que es parte de la vida
cotidiana y debe ser manejada correctamente ya que impacta en cualquier contexto. La
comunicacion juega un papel muy importante ya que es el canal del vinculo de dichas relaciones
que van mas alla del espacio y del tiempo.

“La integracion inexorable de los mercados, los estados nacion y de las tecnologias en

un grado nunca visto hasta ahora, de forma que permite a los individuos, las

corporaciones y los estados nacion moverse por todo el mundo... es la expansion del
capitalismo de libre mercado en practicamente todos los paises del mundo” (Carbonell,

2013: p. 35).

La globalizacion propone que la existencia de las redes y la tecnologia se desarrolla cada
dia de manera intensa y permite las relaciones internacionales para intercambiar ideas, valores,
relatos e informacién sin limites. Asi como, el modelo poscolonial de los paises del Tercer
Mundo en relacién a los estados nacién del siglo XIX (Carbonell, 2013: p. 230).

“Aprendemos, pensamos, sentimos y convivimaos en un entorno que no es natural, pero en
el que las TRIC (Tecnologias de la Relacion, Informacion y Comunicacion) son vitales”
(Gabelas, J & Lazo, M., 2016: p. 25).

Redes Sociales
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“La aparicion de las redes sociales ha modificado la manera de ponerse en contacto con
otros. Goffman (1974) sostiene que el mundo puede ser comparado a un teatro y nosotros somos
quienes “actuamos” en este teatro... cada uno de nosotros construye “mascaras”, en funcién de
la imagen que quiere dar ante una situacion de intercambio social determinada. Podemos pensar
las redes sociales como un nuevo terreno por excelencia en el que se construyen “mascaras”.
(Calzado, M., Diaz, S. & Jait, C., 2011: p. 118).

The amount of information available to customer about the company, product, brand
globally through easy accessible and available mode of information; internet, communication,
customer wants to buy product from trusted brand, employee want to work for the company who
respect them, NGO’s want to work with company who work with the same vision for the benefit
of the people. As said by Peter Duker ““The 21st century will be the century of the social
sector organization. The more economy, money, and information become global, the more
community will matter (Puranik, 2009: p. 3).

La cantidad de informacién disponible al consumidor sobre la compafiia, productos,
marcas esta globalizada y es de facil acceso en internet, comunicacion. El cliente quiere
productos de una marca confiable, quiere trabajar en una compafia donde lo respeten, los
empleados quieren trabajar en una organizacion que tenga la vision de generar beneficios a la

gente.

V. Responsabilidad Social Empresarial o Responsabilidad Social
Corporativa

La Responsabilidad Social Empresarial o Corporativa es considerado como parte de la
comunicacion externa de una organizacion ya que se enfoca en el exterior de la misma, sea para
colaborar a agentes externos como para ser reconocida por su audiencia externa. La

responsabilidad social es una estrategia importante para los negocios, los consumidores quieren
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comprar productos de calidad de empresas que sean confiables. Los accionistas quieren
vincularse con empresas en las que puedan confiar. De la misma manera, los empleados quieren
trabajar en empresas donde exista el respeto, ante todo.

“CSR is an important business strategy because, wherever possible, consumers want to
buy products from companies they trust; suppliers want to form business partnerships with
companies they can rely on; employees want to work for companies they respect” (Tiwari, 2009:
p. 11).

Historia de la RSE

En primera instancia, es necesario comprender como surgio la Responsabilidad Social
Corporativa (RSC) o la Responsabilidad Social Empresarial surgié en los Estados Unidos entre
finales de los afios 50 y principios de los 60, ligado a todo el movimiento ideoldgico derivado de
acontecimientos tan diversos como la Guerra de Vietnam o el problema del apartheid” (Fioretti,
2008: p. 27).

“Responsabilidad Social Corporativa (RSC) — también llamado Responsabilidad Social

Empresarial (RSE), surgidé en los Estados Unidos entre finales de los afios 50 y

principios de los 60, ligado a todo el movimiento ideoldgico derivado de acontecimientos

tan diversos como la Guerra de Vietnam o el problema del apartheid. Algunas voces se
alzaron entonces afirmando que, a partir de la compra de determinados productos o del
trabajo en ciertas empresas se estaba colaborando como el mantenimiento del régimen
gubernativo imperante masi como a la perduracion de préacticas politicas o econémicas
moralmente reprobables™ (Fioretti, 2008: p. 27)
La responsabilidad social surge con la globalizacién, en 1970 ocurre el fendmeno de la

mundializacion y los problemas en las multinacionales era la corrupcién. Por esta razon, Peter
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Drucker retoma el modelo de Milton Friedman que dice que “el objetivo de las corporaciones es
maximizar y optimizar sus niveles de beneficios econdmicos” (Vergara y Vicaria, 2009: p. 18).
Es decir, en esta época las responsabilidades de las compafiias tenian solo fines econémicos
pretendiendo que de esta manera una organizacion era socialmente responsable. Drucker le dio
un giro a esta idea hablando de las responsabilidades de la empresa con la comunidad, a esta idea
se sumaron importantes pensadores como Maslow y Fayol, ellos impulsaban el comportamiento
interno del individuo para elevar el nivel de productividad de manera eficiente (Vergara y
Vicaria, 2009: p. 19).

La empresa tiene como papel social conseguir su finalidad de crear un valor econémico,
y para ello pone en juego importantes energias sociales, como hombres poseedores de
informaciones, infraestructuras de todo tipo, entornos técnicos, niveles cientificos y culturales.
Etc. La empresa sera, por tanto, responsable de hacer un acertado uso de todo ello, obteniendo
una elevada rentabilidad social. Pero no es solo eso el papel social dela empresa, lo que hay
que tener en cuenta en el analisis sino también su naturaleza social que viene determinada por
la estructura social” (Fioretti, 2008: p. 33)

Segun el autor las empresas son responsable de utilizar todos los recursos culturales,
cientificos, informativos, estructurales, técnicos, es decir, todo lo que esta a su alcance para
conseguir lo que quieren y generar valor econémico. Sin embargo, también debe preocuparse por
el entorno que la rodea, “su naturaleza social que viene determinada por la estructura social”.
(Fioretti, 2008: p. 33). Por tanto, las empresas se preocuparan de su entorno bajo las condiciones
culturales en las que viven.

La piramide de Maslow fue creada en base a la clasificacion de las necesidades humanas;

esta jerarquia establecié cinco dimensiones que han servido para motivar al personal de una
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empresa y la Responsabilidad Social Empresarial toma estas necesidades como base para la
realizacion de sus actividades. No obstante, otras teorias surgieron como resultado y
complemento de la idea anterior, pues la “Teoria de ERC (Existencia, Relacion y Crecimiento),
los dos factores de Herzberg, la teoria de necesidades adquiridas de McClelland (logro, poder y
afiliacion). Todas estas teorias surgieron por la problematica de la insatisfaccion laboral y por
ende la falta de compromiso de los empleados con su institucion, ademas de los cambios como

consecuencia del capitalismo (Vergara y Vicaria, 2009: p. 19).

Piramide de las necesidades humanas de Maslow
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llustracion 4: Ser o aparentar la RSE

Vergara, M. & Vicaria, L. (2009). Ser o aparentar la Responsabilidad Social Empresarial.
[Imagen]. Recuperado desde
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis250.pdf
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Entonces la Responsabilidad Social se basé en la idea de la Teoria de Maslow
principalmente creada en 1943 para motivar a los empleados de una organizacion mediante la
satisfaccion de las necesidades. Por tanto, la RSE comenz6 en la comunidad interna de la
organizacion. Otro autor importante en este proceso de evolucion fue Henry Fayol, quien
propuso cuatro principios para gestionar el comportamiento de la gerencia:

“Remuneracion personal: satisfaccion justa y garantizada para los empleados; equidad:

con la amabilidad y justicia se loga la lealtad del personal; estabilidad y duracion del

personal en un cargo: hay que darle una estabilidad al personal; iniciativa: tiene que ver
con la capacidad de visualizar un plan a seguir y poder asegurar el éxito; espiritu de
equipo: hacer que todos trabajen dentro de la empresa con gusto como si fueran un

equipo” (Vergara y Vicaria, 2009: p. 21).

Después de que todas estas ideas son las que se han planteado para que la empresa a
llegar al éxito. La Responsabilidad Social Empresarial se enfocé en grupos de interés como el
area de talento humano, pues esta se encarga de que la produccién siga creciendo y que su
publico interno este comprometido con dicha produccién (Vergara y Vicaria, 2009: p. 21).

Siguiendo con la historia de la RSE, en la década de los afios 80’s hay que mencionar que
los medios de comunicacion se empezaron a interesar por el tema de la reputacion de las
organizaciones, por tanto, de la Responsabilidad Empresarial. Pues en este tiempo surgieron
casos como el de la empresa de Nike en 1993, donde se le acuso a la empresa de explotar a sus
empleados en Indonesia. Para este afio la informacidn ya era mucho més accesible. En la década

de los 90’s nace la idea de la inversién por parte de las empresas en la RSE, sin embargo, hasta
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no ver problemas contables las empresas no le daban la importancia que tiene ya que el

rendimiento de la parte econémica en una organizacion esta vinculado con las acciones de

Responsabilidad que esta realice (Vergara y Vicaria, 2009: p. 22).

Evolucion de la RSE en los Estados Unidos
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Vergara, M. & Vicaria, L. (2009). Ser o aparentar la Responsabilidad Social Empresarial

[Imagen]. Recuperado desde

http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis250.pdf

En este grafico se resume todo lo expuesto anteriormente sobre la Responsabilidad Social

Empresarial desde la época de los 50’s utilizando los hechos méas importantes y representativos

para explicar la evolucién de la RSE hasta el mundo moderno actual.

Conceptos sobre la Responsabilidad Social Empresarial
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“La Responsabilidad Social de la Empresa (RSE), es el arreglo al cual las empresas
deciden voluntariamente contribuir al logro de una sociedad mejor y un medio ambiente mas
limpio” (Ferndndez, 2002: p. 155).

“La responsabilidad social no es algo nuevo en el mundo empresarial. Cualquier

empresa gque analicemos desarrolla diversidad de acciones de responsabilidad social

respecto a los principales grupos de interés con los que se relacionan, trabajadores,
clientes, proveedores y la sociedad en general... en la actualidad esta cobrando mayor

importancia en la escena internacional” (Fernandez, 2002: p. 156).

Las empresas actuales deciden realizar un aporte voluntario para mejorar la sociedad y
para cuidar el medio ambiente. Sin embargo, estas acciones no son nuevas en el mundo
empresarial. Es decir, que si una empresa lo realiza la otra no puede quedarse atras, la gran
mayoria de organizaciones desarrollan acciones de responsabilidad social respecto a sus
trabajadores, clientes, proveedores y la comunidad en general.

Algunos ejemplos son: “Pacto Mundial auspiciada por el Secretario General de las
Naciones Unidas con el objeto de que las empresas colaboren en la consecucion de mejoras
sociales y medioambientales a nivel mundial. Las directrices de la OCDE para las empresas
multinacionales fomentan también el desarrollo sostenible” (Fernandez, 2002: p. 157).

El concepto de la responsabilidad social se basa en el compromiso de las personas como
el compromiso de todas las personas fisicas y juridicas (ciudadanos, instituciones,
organizaciones sociales, empresas...) para contribuir al aumento del bienestar de la sociedad
local y global” (Fernandez, 2002: p. 157).

La responsabilidad social empresarial ha decidido incluir a otras empresas u

organizaciones para que se unan a la gestion voluntaria de sus distintos grupos de interés
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conocidos como “stakeholders” para crear un equilibrio con la sociedad y el medio ambiente sin
dejar de lado su negocio (Fernandez, 2002: p. 155).

Las empresas deben ser parte de la educacion del entorno para facilitar financiacion a las
personas, es importante que participen en los procesos de formacion técnico — profesional de esta
manera mejoraria la educacion para nifios. Muchas empresas se preocupan por mejorar la calidad
de docencia tanto las escuelas como en universidades para visualizar un cuadro a futuro que
beneficie a muchas comunidades para que puedan acceder a los requerimientos laborales
adecuadamente (Olcese, 2015: p. 114).

“El concepto de RSE nace con el “stakeholder” o parte interesada que podria definirse
como toda persona o grupo que bien puede verse afectada o puede afectar una corporacion”
(Fernandez, 2005: p. 9). Por tanto, la globalizacion ha plasmado muchas desigualdades en la
sociedad y la responsabilidad social debe intervenir en los aspectos sociales y medioambientales

para evitarlo.

Grupos de interés:

La Responsabilidad Social Empresarial tiene que relacionarse con sus grupos de interés o
“stakeholders”. Se denomina como “cualquier individuo, grupo u organizacion que puede afectar
0 puede resultar afectado por las actividades de la empresa; en una version mas escrita, los
individuos o grupos de entidades identificables y relevantes de los que depende la firma para su
supervivencia” (Vergara y Vicaria, 2009: p. 22). Estos “stakeholders” pueden afectar a la
organizacion.

Por otro lado, estos “stakeholders”, en el caso de los clientes buscan hace un consumo
responsable (CSR) mediante su toma de decisiones basados en la ética, la sociedad y la

solidaridad. El gran problema de esto es que las empresas no son transparentes o no brindan
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suficiente informacion para que sus clientes. Eso no sucede, pues “se simplifica a criterios de
exclusion, es decir, dejar de comprar productos y servicios de compafiias cuyas conductas poco

responsables han aparecido en prensa” (Fernandez, 2005: p. 30).

Etica en la RSE
Morel.l Heald wrote the only comprehensive on this topic. The Social Responsabilities of
Business. He focused not on the theory of social responsibility but on how businessmen
themselves have defined and experienced it. He looked to their policies and practices to
tell the story. Howard R. Bowen was considered as the “Father of corporate Social
Responsibility” with the concept of social responsibility. Bowen asserted that social
responsibility refers to the obligations of businessmen to pursue those policies, to make
those decisions, or to follow those lines of action which are desirable in terms of the
objectives and values of our society”” (CEBC History of Corporate, p. 10)
Morell Heal es un autor escribi6 sobre el tema de la responsabilidad social en el negocio.
El se enfoco en la teoria de la responsabilidad social enfocada en los negocios por la experiencia
que ha adquirido. Ha sido considerado como el “padre de la responsabilidad social”. El dice que
la responsabilidad se refiere a las obligaciones de los hombres de negocio al perseguir politicas
para poder tomar decisiones siguiendo las lineas y términos de los objetivos y valores de la
sociedad (CEBC History of Corporate, p. 10).
Para el analisis de esta rama de la comunicacion se debe partir del concepto de ética para
entender la ética de los negocios, del como las organizaciones trabajan este tema en cualquier

campo de trabajo.
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“La conducta ética estd determinada por las evaluaciones individuales, que
puedan llamarse razonamientos morales. EI hombre ha de actuar evitando
errores, 0sea, con conocimiento de causa y considerando la naturaleza humana
como no totalmente libre, sino relacionado con el orden general del universo™
(Guevara, 2008: p. 100).

La ética en los negocios surge cuando los valores afectan la toma de decisiones en las
empresas, la toma de decisiones se realizara con el fin de que no haya ningln grupo afectado.
Las empresas se rigen una guia de comportamientos que tienen que ser adoptados tanto por los
empleados como los altos mandos. Pues como se dijo antes, la globalizacion se ha encargado de
facilitar el acceso a la informacion sin barreras, por lo tanto, las empresas tienen que actuar de
manera ética para que la sociedad no las castigue. Sin embargo, la ética es una cualidad que
beneficiara tanto a dicha sociedad como a la organizacion, entonces la cuestion de ética se vuelve
algo mas rutinario y natural cuando se comprende que el bienestar social, legal, politico y
econémico permite un alto nivel de beneficio para el individuo. Por eso la ética y la moral es uno
de los pilares necesarios para el éxito de una empresa.

En la actualidad se puede ver a “la empresa como un nodo de relaciones de cooperacion
voluntaria, relaciones gana-gana en que se crea riqueza no solo para los propietarios del capital
sino para todos los que se vinculan con ella de una manera u otra, e indirectamente para el
conjunto de la sociedad” (Camacho, Ferndndez, & Gonzales, 2013: p. 19).

La organizacién cuenta con publicos internos y externos, por lo que tiene que considerar
las relaciones con cualquier persona, institucion, entidad y otras que estén vinculadas con ella de

manera directa o indirecta. De esta manera la empresa debe realizar una accién de cooperacion
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voluntaria para ayudar al entorno que lo rodea, a la sociedad en si (Camacho, Fernandez, &

Gonzéles, 2013: p. 19).

La Responsabilidad Social y el Desarrollo Sostenible

Cuando una organizacion involucra sus acciones con la filosofia y el compromiso propio,
se dice que la empresa se vincula con el desarrollo sostenible. Este tiene como foco “gestionar
sustentablemente la relacién entre los recursos econémicos, ambientales y sociales aplicadas al
desarrollo de su actividad” (Vergara y Vicaria, 2009: p. 28). EIl desarrollo ocurre cuando la
empresa es capaz de devolver a la comunidad lo que recibe de ella mediante tanto en forma
monetaria, pero primordialmente se habla del valor social. En el siguiente cuadro se menciona

las ventajas de la RSE en relacion al Desarrollo Sostenible.
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lustracion 6: Ventajas de la RSE

Vergara, M. & Vicaria, L. (2009). Ser o aparentar la Responsabilidad Social Empresarial.
[Imagen]. Recuperado desde
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis250.pdf

Clasificaciones de las Teorias de Responsabilidad Social

Existen varios enfoques desde distintas perspectivas del porque las empresas realizan
actividades de Responsabilidad Social. Por lo que se han propuesto algunas teorias que expliquen
los cuatro tipos principales de acciones que las organizaciones gestionan: 1) Las
responsabilidades econdémicas; donde la empresa busca rentabilidad para los accionistas,
proporcionar calidad de empleo a sus colaboradores como calidad de productos y servicios para
sus consumidores. 2) Las responsabilidades legales; que son aquellas reglas que la organizacion

debe cumplir. 3) Las responsabilidades éticas; son aquellos comportamientos correctos y justos
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que corroboran a la moral de la organizacion y que ademas evita perjudicar a otras personas y 4)
La responsabilidad filantropica; esta es la que se relaciona directamente con las acciones de RSE
ya que son las contribuciones voluntarias para ayudar a la sociedad (Cancino & Morales, 2008:

p. 13).

The first CSR theatre focuses on philanthropy, either in the form of direct funding
to nonprofit and community service organizations, employee community service
projects, or in- kind donations of products and services to nonprofits and
underserved populations. Corporate philanthropy may be characterized as the
“soul” of a company, expressing the social and environmental priorities of its
founders, executive management and employees, exclusive of any profit or direct

benefit to the company (Ragan, Chase & Karim, 2012: p. 5).

La responsabilidad social corporativa se enfoca en la filantropia, segun la Real Academia
Espafiola, es el amor al género humano de manera que las organizaciones realiza servicio
comunitario de manera directa y para ayudar a su entorno sin ningun tipo de interés monetario.
Segun el autor, la filantropia puede ser caracterizada como el “alma” de la compafia (Ragan,
Chase & Karim, 2012: p. 5).

Segun los autores mencionados anteriormente en la clasificacion, proponen que también
se puede hacer una clasificacion del trabajo que se realiza en la Responsabilidad Social, siendo
asi que se divide en cuatro grupos (Cancino & Morales, 2008: p. 14).

1) Teorias Instrumentales: Esta propone que la empresa realiza una actividad en

beneficio social sin dejar de lado el beneficio econdémico para la empresa, es decir, las

empresas estan dispuestas a realizar actividades de RSE siempre y cuando haya
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beneficios para los accionistas. Por lo que se dice que la Responsabilidad Social y la
riqueza tienen una relacién directa que siempre actla pensando en el negocio.

2) Teorias Integradoras: Las demandas sociales son integradas por las empresas o por lo
menos tratadas de integrar, de esta manera se busca explicar el desarrollo de las
actividades que se realizan como Responsabilidad Social. Parte de estas demandas
son las politicas publicas, intereses y leyes que la organizacion debe cumplir o tener.
Por tanto, aquellas organizaciones que cumplen con dichas normas y obligaciones que
impone la sociedad serdn las instituciones que elaboran las interacciones sociales,
politicas y econdmicas; de manera que la RSE de las empresas tendran que regirse en
el respeto por las instituciones.

3) Teorias de Caréacter Politico: Este grupo propone que la empresa es capaz de adquirir
mas fuerza mientras mas se relacione con la sociedad. Es asi que las empresas y la
comunidad tienen una relacion directa, es por eso que la sociedad puede presionar a la
empresa a realizar actividades basadas en la colaboracién a la misma. En conclusion,
el enfoque de esta teoria plantea que no se necesita la riqueza para obtener la
reputacién de ser una empresa responsable.

4) Teorias sobre Etica y Moral de Negocios: Los derechos universales son el principal
objetivo del desarrollo de actividades de Responsabilidad Social, por ejemplo, los
derechos a la fuerza de trabajo, los derechos humanos, los derechos ambientales,
entre otros. El enfoque principal de esta teoria es el desarrollo de las actividades y

acciones justas para lograr el bien coman.

Tipos de responsabilidades sociales:
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“Las responsabilidades primarias, Secundarias y Terciarias. Las primarias no responden a

lo que presenta el corazdén de la empresa para cuidar su funcionamiento en todos los

sentidos. La secundaria consiste en mejorar los efectos de una actividad especifica en los

grupos sociales interdependientes con la empresa y la terciaria son las que extienden a

acontinuaciones de la empresa encaminadas a mejorar determinados aspectos de su entorno

social mas alla de su actividad especifica” (Fernandez, 2005: p. 36)

La responsabilidad social se ha categorizado en tres tipos principalmente. Las
responsabilidades sociales primarias, secundarias y terciaras. Las primarias son aquellas que
representan totalmente a la empresa y por la que protege mucho su funcionamiento. Las
secundarias son aquellas que tratan de mejorar la reaccién de los grupos sociales que dependen
de la organizacion. Finalmente, las terciarias se siguen aspectos de su entorno. Por esta razén, se
especificara a detalle ejemplos de cada una de ellas

1) Responsabilidades Primarias:

- Servir a la sociedad con productos Utiles y en condiciones justas

- Crear riqueza de la manera mas eficaz posible (rentabilidad)

- Respetar los derechos humanos con unas condiciones de trabajo dignas

- Procurar la auto continuidad de la empresa y, si es posible, lograr un crecimiento

razonable.

- Respetar el medio ambiente

- Cumplir con rigor las leyes, reglamentos, normas y costumbres, respetando los legitimos

contratos y compromisos adquiridos

- Procurar la distribucion equitativa de la riqueza generada

(Fernandez, 2005: p. 38)
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2) Responsabilidades Secundarias

- Ofrecer calidad de vida en el trabajo en equilibrio con la vida extra laboral

- Favorecer la iniciativa, autonomia y creatividad en el trabajo

- Proporcionar un empleo lo més estable posible

- Facilitar la reinsercion laboral a una persona accidentada

- Favorecer una formacion permanente

- Facilitar asistencia sanitaria

- Atender posibles necesidades ante posibles problemas puntuales humanos o familiares

- Beneficiarse de los productos de la empresa

- Aportar informacion transparente

- Celebrar éxitos alcanzados
(Fernandez, 2005: p. 38)
2.1. Responsabilidades secundarias con la comunidad

- Facilitar el empleo y la actividad econémica en la comunidad local y comarcal

- Contribuir a mejorar medio ambiente

- Facilitar integracién en el trabajo de minusvalidos, emigrantes y grupos sociales con
dificultades de insercion laboral, etc.
3) Responsabilidades Terciarias

- Con los trabajadores

- Facilitar trabajo a tiempo parcial para aquellas personas que por necesidad lo precisen
siempre que ello no represente dificultad en proceso productivo

- Flexibilidad de horario laboral

- Anticipo salarial sin interés
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- Ayudas e incentivos a la informacion
- Ayuda en planes personales de pensiones
- Favorecer descuentos especiales en servicios y comercios de la comunidad, etc.

(Fernandez, 2005: p. 38)

La idea de “beneficencia” se da cuando no se da para recibir algo a cambio, sino que se
da para ayudar a alguien en especifico. Por eso, las instituciones como la iglesia o instituciones
humanitarias son quienes han sobresalido como responsables de realizar estas acciones.
(Camacho, Fernandez, & Gonzales, 2013: p. 19).

Las empresas toman conciencia de que al realizar una accion a favor del medio ambiente
0 de la sociedad en si, no va a recibir nada a cambio. La beneficencia la realizan tanto las
empresas como instituciones basadas en humanidad y religion, pero también el Gobierno ha

tomado responsabilidad social.

Escenarios de la Responsabilidad Social
En el siguiente cuadro se observa los posibles escenarios donde la organizacion pueda

estar involucrada de cualquier manera y la relacién entre ellos.



Escenarios de desarrollo de la politica de Responsabilidad Social Empresarial y su

llustracion 7: Desarrollo de la politica de la RSE

Vergara, M. & Vicaria, L. (2009). Ser o aparentar la Responsabilidad Social Empresarial.
[Imagen]. Recuperado desde
http://www.javeriana.edu.co/biblos/tesis/comunicacion/tesis250.pdf

Aplicaciones de la RSE

Los beneficios de la RSE Ambiental:

53
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Segun la CEPAL, esta area de la Responsabilidad Social Empresarial se basa en el
cuidado del medio ambiente para ayudar a la comunidad, ganar una buena reputacion y tener
ventaja competitiva. Las ventajas de esta aplicacion son: El aumento del rendimiento econémico
y financiero, la reducciéon de costos de produccion al ser ecoldégicamente responsables y
mediante los desechos y mas. También, permite obtener una mejor calidad de productos y
condiciones favorables en el proceso de manufacturacion. Se logra innovacion y la
competitividad hacia la creacion y disefio de nuevos productos, servicios y procesos
ambientalmente conscientes. Finalmente, como se menciond anteriormente, una de las mayores
ventajas es que le proporciona a la empresa una buena imagen y reputacion ante la audiencia

global (p. 4).

Caso Ejemplar: General Motors & American Electric Power

Considerando el gran impacto que tienen los desechos sobre el medio ambiente, anualmente General Motors recicla mas de
15 millones de los galones de aceite utilizados en sus plantas. La iniciativa devuelve alrededor de 5 millones de galones de
aceite para ser re-utilizados al afio. Adicionalmente, el programa también logra reducir alrededor de 55,000 toneladas de
emisiones de CO2 que usualmente produciria si el aceite fuera quemado como combustible industrial.

Recientemente, General Motors y el American Electric Power se unieron y le permitieron a una ONG del Brasil comprar 41,500
hectareas de terrenos desiertos del sector Atlantico para ser reconvertidos en densos bosques. La inversion de $US 10
millones le permitird a la ONG reforestar esta area, cuando antes habria sido imposible por falta de fondos.

El Washington Times ha reportado que menos del 8% del bosque Atléntico original, en el Brasil, todavia existe y diversos
estudios sefialan que esta area es una de las cinco biodiversidades mas amenazadas del mundo. El proyecto se ha enfocado
en la introduccion de plantas originarias de la regién como una forma de atraer la especie que ahi habitaba. Adicionalmente,
las empresas estan estudiando la manera de reducir las emisiones de CO2 y una de ella es la siembra de arboles que tengan
la capacidad de absorber el diéxido de carbono de la atmdsfera. El mismo diario reportd que se habia elegido a Brasil ya que
sus bosques en la costa Atlantica tienen la capacidad de absorber més didxido de carbono por hectarea que senderos
semejantes en los Estados Unidos. Los beneficios financieros, a largo plazo, incluyen la posibilidad de que las empresas
recuperen su inversidn, a través del incremento de instituciones que se involucren en el mercado de carbono como parte de
los esfuerzos por mantener la atmdsfera limpia.

lustracion 8: Caso ejemplar General Motors

CEPAL (s/f). La Responsabilidad Social Empresarial. Una PRIPRIDAD EN EL Mundo
Empresarial Moderno. [Imagen]. Recuperado desde
http://www.cepal.org/celade/noticias/paginas/8/12168/respempresarialglobal.pdf

Beneficios de la RSE en Derechos Humanos:


http://www.cepal.org/celade/noticias/paginas/8/12168/respempresarialglobal.pdf
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Segun la CEPAL, los derechos humanos son los “principios fundamentales que permiten
la libertad individual de llevar a una vida digna, libre de abusos y violaciones” (p. 5). La
organizacion debe desarrollar su fuerza en mantener a su empresa enfocada en los principios de
derechos humanos ya que de esta manera los consumidores e inversionistas se comprometen con
empresas que tienen una conducta responsable. Por otro lado, una empresa que cumple con estos
principios es capaz de castigar a aquellas que han ido en contra de ellos. Por lo tanto, las ventajas
para las empresas son: Permite que los activos de la empresa, tanto humanos, como tangibles e
intangibles estén protegidos. Asi también, impulsa el respeto de leyes nacionales e
internacionales. Promueve estandares laborales para la realizacion de negocios transparentes y
justos. Evita que los medios puedan boicotear a la organizacion. EI aumento en la productividad
y rendimiento del personal, asi como la disminucién de rotacion de este dentro de la empresa.
Finalmente, la satisface al consumidor en cuanto a las preocupaciones sobre la sociedad e

impulsa la mejora de la comunidad.

Caso Ejemplar: Asociacion Brasilera de Fabricadores de Juguetes

La Asociacitn Brasilera de Fabricadores de Juguetes fundé en 1990 la Fundacién Abring por los Derechos de la Nifiez. La
Fundacién, promueve el respeto de los derechos infantiles, y es financiada mediante las contribuciones que recibe de
alrededor de 3,000 compafiias. Las actividades de la Fundacion Abring incluyen el influenciar politicas pablicas sobre temas
relacionados con los derechos de menores, financiar oportunidades educativas para nifios y proveer fondos y asistencia
técnica a programas de desarrollo comunitario que apoyen a la nifiez, incluyendo bibliotecas y clinicas.

En 1995, La Fundaci6n Abring lanzé el Programa Empresa Amiga de la Nifiez que incluye un sistema de sello de aprobacion.
Para calificar, las empresas deben comprometerse formalmente a respetar la edad minima para trabajar, la cual es de 14 afios
en el Brasil. Ademas, deben comunicar su compromiso a sus distribuidores y deben someterse a investigaciones que midan
su compromiso y apoyar un programa dedicado al desarrollo social y educativo de los nifios.

llustracion 9: Caso ejemplar Asociacion Brasilera

CEPAL (s/f). La Responsabilidad Social Empresarial. Una PRIPRIDAD EN EL Mundo
Empresarial Moderno. [Imagen]. Recuperado desde
http://www.cepal.org/celade/noticias/paginas/8/12168/respempresarialglobal.pd

Beneficios de la RSE y la Inversion Social Comunitaria
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Esta es la visibn mas comun que se tiene en cuanto al tema de RSE, pues muchas de las
empresas realizan un voluntariado corporativo que es la intervencion en obras sociales por parte
de los colaboradores de la empresa, esta les ofrece a sus empleados la oportunidad de ayudar a
Fundaciones por lo general, asi como proyectos sociales. El objetivo es la buena voluntad y
solidaridad para ayudar a un grupo o comunidad. Las ventajas de esto son: el aumento de
actividad financiera, mejora la relacion con las comunidades. Por otro lado, atrae personal de
calidad y aumento en el compromiso del mismo. Una vez que se logra que los miembros de la
empresa estén identificados sube el nivel de empefio y lealtad, de esta manera la gente se ausenta
y atrasa menos. Finalmente, esto también mejora la imagen ante los consumidores e

inversionistas (CEPAL, p. 7).

Caso Ejemplar: Corporacion Backus

En el Perd, la Corporacion Backus, empresa que hoy en dia es conformada por 18 empresas industriales, agroindustriales y de
servicios (entre ellas la Cerveceria Backus, la mas grande del pais) desarrolla una serie de programas importantes en diversos
sectores sociales.

Las empresas de la Corporacion Backus, por pertenecer a uno de los principales grupos empresariales del Perd, estan
comprometidas a brindar su apoyo a las comunidades con las que comparten lugares de trabajo. La empresa reconoce que
la responsabilidad social es una obligacién moral de toda empresa para mejorar la calidad de vida y el ambiente donde operan
las mismas. La filosofia de la empresa esta definida en un documento que han titulado "Nuestro Modelo Empresarial’. En él, la
Corporacion Backus establece que la "empresa moderna tiene una responsabilidad que excede el &mbito comercial. En un
pais como el Per(i, es una responsabilidad empresarial contribuir al desarrollo integral de la sociedad, de sus miembros y asi
consolidar su vision de futuro”. Sostienen, que en la medida en que las empresas se van desarrollando, sus aportes a la
comunidad también se van incrementando, manifestandose de diferentes formas. Uno de sus programas mas notables es la
Videoteca Backus, programa educativo cuyo fin es "apoyar la formacion académica y humana de nifios y jovenes
contribuyendo concretamente a proporcionar recursos para su educacion”.

Actualmente, mas de 800 colegios en Lima, Chiclayo, Trujillo, Pucallpa y Arequipa tienen acceso, en forma gratuita, a una
coleccion de capitulos audiovisuales de diversos temas: historia, geografia, ecologia y ambiente, matematicas, arte,
sexualidad, valores, carreras universitarias, y técnicas entre otras. Adicionalmente, se desarrollan jornadas anuales de
capacitacion dirigidas a los profesores con el fin de lograr un mayor y mejor uso del material audiovisual, ademéas de promover
el intercambio de experiencias pedagodgicas. También se desarrollan seminarios y conferencias que tratan temas de
actualidad educativa.

Por medio de la Videoteca, Backus ha logrado alcanzar sus objetivos con respecto a la comunidad, ofreciendo material
didactico con énfasis en nuevas metodologias de ensefianza. A su vez, ha logrado reforzar su imagen corporativa y su
proyeccidn nacional como empresa.

lustracion 10: Caso ejemplar Corporacion Backus

CEPAL (s/f). La Responsabilidad Social Empresarial. Una PRIPRIDAD EN EL Mundo
Empresarial Maoderno. [Imagen]. Recuperado desde
http://www.cepal.org/celade/noticias/paginas/8/12168/respempresarialglobal.pdf

Papel de las ONG en la RSE



57

“Las ONG ejercen un destacado papel en la formacion y movilizacién de la opinion
publica (internacional y nacional) en la relacion con diversos temas internacionales” (Pinzoén,
2009: p. 87).

Las ONG dan solucién a algunas fallas como: Las fallas del mercado donde las
externalidades son negativas y no existe informacion. Primero, por lo tanto, las empresas deben
realizar sus acciones de manera responsable, la RSE sirve como parte de la solucion con cuatro
funciones basicas: La ONG expone un problema de controversia; la ONG suele realizar
campafas de opinion publica; junto con la anterior tanto las ONG como los organismos
gubernamentales elaboran nuevas leyes y finalmente la ONG toma eventualmente decisiones
politicas (Pinzén, 2009: p. 88).

La segunda falencia, es la ausencia de informacion en los mercados, esto quiere decir que
los consumidores no poseen informacion sobre los servicios. En este caso la RSE cuenta con
politicas publicas que se desarrollan en funcion de resolver estos problemas (Pinzén, 2009: p.

89).

Pymes y RSE
Las Pymes deben “adaptar sus estructuras a las nuevas exigencias sociales del entorno y

entender a la RSE, como una practica de fidelizacion de los distintos publicos”. Estos publicos
tanto manera internos como externos sean fieles a una organizacion y esto permite que esta
mejore su calidad de vida, genere produccion, reputacién, imagen, rentabilidad econémica y
social, entre otros (Mellado, 2008: p. 29). Estas empresas pueden mejorar aprovechando las
ventajas de ser ciudadanos responsables en su propio campo de negocios, lo importante es que
sepan realizar un buen manejo en la organizacion para que luego puedan desarrollarse

adecuadamente.
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Responsabilidad Social en Crisis

“La crisis plantea numerosas interrogantes desde las cuestiones puramente economicas a
otras relacionadas con la nueva responsabilidad que parecen adquirir las empresas y
organizaciones de cara a un cambio profundo del sistema y de la propia sociedad globalizada”
(Bajo y Villagra, 2013: p. 26). Es por esto que cuando una organizacion se encuentra en una
situacion de crisis lo mas comun es utilizar la responsabilidad social como una forma de interés
en mejorar la sociedad y ademas, la utiliza como ventaja ante los ojos del mundo.

“La verdadera responsabilidad de la empresa es una toma de conciencia que radica en
asumir lo que significa la crisis y no encerrarse en la idea que gira en torno a las ideas de
liderazgo” (Bajo y Villagra, 2013: p. 27). Es decir, que las organizaciones deben analizar cada
situacién de crisis para tomar decisiones en torno a eso, pues a pesar de que la organizacién
puede utilizar la RSE, no puede actuar de la misma manera para responder a cada situacion.

“La nueva responsabilidad exige comunicar nuevos contenidos, expresando una visién
sistémica (interrelacionada) de lo que significa la empresa y organizacion en el seno de la
sociedad”. Es decir, que la comunicacion de la empresa debe gestionar nuevos conocimientos y
reflejarlos en los resultados. Asi también, se debe definir nuevos valores y sus necesidades”
(Bajo y Villagra, 2013: p. 28).

Por tanto, existen los derechos y obligaciones sobre las necesidades de las personas,
cuando existe la crisis es el resultado de haber puesto el interés personal por encima del interés
comun. La responsabilidad social pretende cambiar esta idea poniendo a la ética como base

fundamental. El rigor, la virtud, la honestidad, corresponsabilidad, coherencia y transparencia
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son los principales principios de la RS frente a situaciones de crisis (Bajo y Villagra, 2013: p.

30).

Honestidad de Comunicacion:

La confidencialidad es parte de la veracidad, porque debemos guardar los secretos que
nos confian. Los trabajadores tienen la obligacion de mantener los secretos relativos a la
explotacion y negocio de sus empresarios, lo mismo durante la vigencia del contrato de
trabajo que después de su extincion los empresarios, por su parte, estan obligados a
mantener el secreto de las invenciones de los trabajadores” (Martinez, H, 2010: p. 129).

La organizacion logra que sus publicos tengan confianza en ella. Es importante que exista
un alto nivel de confidencialidad entre sus publicos internos para que los colaboradores de la
organizacion se sientan seguros y comprometidos con la empresa. La honestidad es necesaria
para mantener los secretos que existen dentro de una organizacién. Pues la empresa siempre debe
proteger su publico interno y externo, pues mediante la RSE logra generar confianza con quienes
se relacionan indirectamente con ella.

“Un problema es que la nueva economia se basa en el acceso a la informacion. La nueva
informacion en la red y los nuevos conocimientos, por lo que debe existir siempre honestidad
cuando se maneja informacion en internet” (Martinez, H, 2010: p. 133).

El problema es que las redes sociales son rapidas y en el momento que un consumidor
siente desconfianza de la organizacion puede afectar en gran magnitud a través de este canal. Por
eso, es importante las organizaciones sean transparentes y realicen sus acciones adecuadamente,
ya gue en el mundo moderno el acceso a la informacidn se vuelve cada vez més facil. La RSE se

encarga de generar una buena imagen y reputacion de una empresa.
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SOBRE GRUPO RHELEC

PRIMERA PARTE: Pre-diagnostico

Historia

Rhelec es una empresa que se dedica a la Construccién de Infraestructura y Montaje de
Industrias, a la vanguardia en la prestacion de servicios de Ingenieria y comercializacion de
Suministros Asociados. Tiene 19 afios de experiencia en la ejecucion de Proyectos de Ingenieria,
Montajes Industriales y Servicios de Operacion y Mantenimiento, lo que permite que la empresa

garantice Calidad, Flexibilidad y Rapidez en cada uno de sus trabajos.

Misidn
“Ofrecer soluciones innovadoras a las necesidades de ingenieria, garantizando la més alta calidad
en nuestros productos y servicios, a traves de la mejora continua en los procesos, a fin de

satisfacer las necesidades de nuestros clientes”

Vision
“El Grupo Rhelec estara a la vanguardia en la prestacion de servicios de ingenieria y

comercializacion de suministros asociados”

Valores
Respeto: a las personas, a sus creencias y forma de ser.

Amor al trabajo: y gusto por lo que hacemos.
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Etica profesional: en los trabajos realizados con responsabilidad, honestidad y puntualidad.
Comparierismo y trabajo en equipo: en las relaciones interpersonales

Compromiso y lealtad: con los intereses e ideales de la misma.

Servicio: a nuestros clientes internos y externos.

Creatividad e iniciativa: para el mejoramiento y crecimiento de nuestra empresa y de su

entorno.

. Amwie al trabaio

llustracion 11: Valores Rhelec

Filosofia

POLITICA INTEGRADA DE CALIDAD, SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

Entregar a nuestros clientes servicios de ingenieria de calidad para cumplir con sus
requerimientos y expectativas, respetando las normas vigentes de seguridad, salud ocupacional y
ambiente.

Realizamos nuestros trabajos con ética, profesionalismo, practicas seguras y proteccion

R .
laboral a nuestro capital humano.

Hacemos nuestro mayor esfuerzo para cumplir oportunamente las regulaciones legales
exigidas en materia de calidad, seguridad, salud ocupacional y ambiente.

E | El servicio es integral y personalizado.

L | Le brindamos asistencia técnica.
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E El cuidado del entorno social, el medio ambiente y seguridad laboral son nuestro
compromiso.

C Continuamente mejoramos e innovamos nuestro sistema integrado de gestion: calidad,
seguridad y salud ocupacional.

Tabla 1: Filosofia Rhelec

Normas
Reglamento Interno de Trabajo

El Reglamento Interno de Trabajo es proporcionado u entregado a cada colaborador en
dia de su ambientacion en la empresa. Este reglamento cuenta con los articulos de la ley de
trabajo (Ministerio de Trabajo) en los cuales la organizacion se ampara.
Comportamientos

Se llevan bien entre ellos; sin embargo, existen grupos establecidos por departamentos
(depende del tipo de trabajo que ejerza).
Anteriormente, se solian celebrar cumpleafios, navidad, fechas festivas; ahora, ya no lo hacen.
Como la parte administrativa de la empresa se localiza en una zona donde no existen restaurantes
cerca, los trabajadores traen su propio almuerzo y comparten todos en la cafeteria.
Cada viernes, los trabajadores pueden vestir ropa casual.
Sistema de identidad visual

Actualmente, Rhelec no cuenta con un sistema de identidad visual establecido bajo un
soporte fisico (manual de identidad visual). Sin embargo, el alto directivo y las personas
encargadas del departamento de Recursos Humanos trabajan bajo una pauta de construcciones

para los elementos visuales de la organizacion.
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Rhelecé

Ingenieria Cia. Ltda.

Solucionesy civiles v eléctvicas:  _al servicio-del pods
lustracion 12: Logo Rhelec

GRUPO

Logo

Azul marino

Colores Corporativos Naranja (secundario o de apoyo)

Slogan Soluciones civiles y eléctricas... al servicio del pais

Mapa de publicos

lustracion 13: Mapa de pablicos internos Rhelec



Organigrama
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lustracion 14: Organigrama Rhelec

Matriz de relacion
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Pablico Sub-piblico Modo de UCEIEE
Relacion Herramienta
Coordinadora General Por (Izg?"orativo
Supervisar las actividades de un nimero dependencia Reli)niones
elevado de expertos en distintas &reas Por L lamadas
profesionales. responsabilidad WhatsApp
I’TEERN? i Recursos Humanos y Nomina Mail
(Administrativo) Responsable de la gestion de los recursos cornorativo
humanos de la organizacién, y se po
encuentra formado por un conjunto de Por Reuniones
por | dependencia Llamadas
personas que se organizan en la empresa
ara conseguir los objetivos de la WhatsApp
P g J Cartelera

compafiia.
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Contabilidad, facturacion y tributacion Mail .
. . . corporativo
Mantener los registros financieros .
. . Por Reuniones
actualizados (gastos operativos, sueldos, .
. : : : dependencia Llamadas
donaciones, inversiones de capital, las
. . . . - WhatsApp
inversiones, el flujo de caja, las utilidades)
Cartelera
Compras Por Mail .
- : . corporativo
Esta area se encarga de buscar potenciales | dependencia ReUNiones
clientes, negociar y cerrar contratos para | Por
la organizacion responsabilidad Llamadas
' WhatsApp
Mail
Sistemas de Gestion de Calidad corporativo
Aplicar las soluciones de calidad en Por Reuniones
cualquier empresa, mas alla de su campo | dependencia Llamadas
de desempefio, tamafio o naturaleza. WhatsApp
Cartelera
Trabajo Social Mail .
; corporativo
Elaborar y ejecutar proyectos de :
. 7 . Por Reuniones
intervencion para grupos de poblacién en .
AR . : dependencia Llamadas
situaciones de riesgo social que tengan
S . WhatsApp
algdn tipo de relacién con la empresa.
Cartelera
Seguridad Industrial y Salud
Ocupacional .
- . . Mail
Actividades asociadas a la promocion y Por .
- ) : . corporativo
mantenimiento del més alto grado posible | dependencia
: . . Llamadas
de bienestar fisico, mental y social de los
trabajadores.
Servicios complementarios (limpiezay
mensajeria) _ Por ' L lamadas
Son empleados de la empresa, no tienen dependencia :
A Reuniones
horario fijo.
Gerencia de Ingenieria 'y Desarrollo Por Mail
Planificacion, desarrollo y operacién de q . corporativo
i . ependencia .
estrategias y proyectos que permitan Por Reuniones
evolucionar como organizacion prestadora - Llamadas
. responsabilidad
de servicios y productos. WhatsApp
INTERNO Planificacion y Disefio Por Reunion con
(Operativo) Son (2) los arquitectos, son los encargados | dependencia su superior
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de disefar la estacion, toman medidas y
deciden los materiales necesarios. Son los
que dirigen la construccion.
Construccién y Mantenimiento
En total esta conformado por 50 personas.
Construccion, son las personas que acatan L
o . e Reunidn con
las indicaciones del &rea de planificacion y i
- ) e su superior
disefio. Mientras que mantenimiento se Por
encarga de proporcionar mantenimiento a | responsabilidad Reunion de
las estaciones, se encargan de los equipos Area
como generadores, aires acondicionados,
otros. Sin embargo, estos se unen para
trabajar en conjunto.
Reunién con
su superior
Sistemas Tecnoldgicos Por
Son los supervisores son quienes estan dependencia Llamadas
siempre detras del teléfono para poder Por telefénicas
dirigir el trabajo a realizar. responsabilidad
Reunién de
area
Reunién con
su superior
NOC
: Por Llamadas
Son (77) personas que trabajan como Call . L
L . dependencia telefonicas
Center Técnico, se encarga de monitorear i .
. ) . Por influencia
todo el tiempo el trabajo que realizan los Por Correo
técnicos para localizar la emergencia. - -
. . ) > responsabilidad | Electronico
Tienen horario rotativo y trabajan 24/7.
Reunion de
area
Apoyo Operatlv,o Reunion con
Dentro de esta area se encuentran (2) Por .
. su superior
personas de bodega y (1) persona dependencia -
A Reunion por
encargada de Vehiculos. Area

Tabla 2: Matriz de relacion Rhelec

Ficha por herramienta

Herramientas Tradicionales



Herramienta #1
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Nombre | Cartelera fisica Contabilidad (Informate)

Publico | Colaboradores de contabilidad

Difundir informacion con respecto a actividades,

OETe eventos, identidad y cultura corporativa.

Descripcion Técnica

Frecuencia: Mensual, semestral
Tamafio: 1,5x 2 m
Formato: Corcho, hojas impresas

Descripcion
Comunicacional

Se utiliza para publicar informacién general NO URGENTE

Observaciones

Existen publicaciones nuevas que cubren publicaciones
antiguas, poco llamativas y descuidadas.

Tabla 3: Herramientas Rhelec

Herramienta #2

Cartelera fisica Sistemas de Gestion de Calidad

Netirlatrs (Inférmate)

Publico | Colaboradores Calidad

Difundir informacion con respecto a actividades,

OBJEtiVO | o\ entos, identidad y cultura corporativa.

Descripcion Técnica

Frecuencia: Mensual, semestral
Tamafio: 1,5x2 m
Formato: Corcho, hojas impresas

Descripcion
Comunicacional

Se utiliza para publicar informacién general NO URGENTE

Observaciones

Existen publicaciones bastante antiguas, poca informacion,
poco llamativas y descuidadas. Mal ubicado.

Tabla 4: Herramientas Rhelec

Herramienta #3
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Cartelera fisica Vehiculos y Mantenimiento
Nombre | (Inférmate)

PUblico Colaboradores Vehiculos y Mantenimiento

Difundir informacion con respecto a actividades,
Objetivo | eventos, identidad y cultura corporativa, y leyes de
transporte.

Descripcion Técnica

Frecuencia: Mensual, semestral
Tamafio: 1,5x 2 m
Formato: Corcho, hojas impresas

Descripcion
Comunicacional

Se utiliza para publicar informacion general NO URGENTE

Observaciones

Existen publicaciones bastante antiguas, poca informacién,
poco llamativas y descuidadas. Tapan el nombre de la
cartelera.

Tabla 5: Herramientas Rhelec

Herramienta #4

Cartelera fisica Bodega y despachos

Nelioe (Inférmate)

Publico | Colaboradores de bodega y clientes

Difundir informacion con respecto a actividades,
Objetivo | eventos, identidad y cultura corporativa, y leyes de
transporte.

Descripcion Técnica

Frecuencia: Mensual, semestral
Tamafio: 1,5x 2 m
Formato: Corcho, hojas impresas

Descripcion
Comunicacional

Se utiliza para publicar informacién general NO URGENTE

Observaciones

Existen publicaciones bastante antiguas, poca informacion,
poco llamativas, no se distinguen unas de otras porque estan
sobrepuestas.

Tabla 6: Herramientas Rhelec

Herramienta #5
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Cartelera fisica Construccion y Mantenimiento

Mool (Inférmate)

Publico | Colaboradores de Construccion y Mantenimiento

Difundir informacion con respecto a actividades,
Objetivo | eventos, identidad y cultura corporativa, y leyes
de transporte.

Descripcion Técnica

Frecuencia: Mensual, semestral
Tamafio: 1,5x 2 m
Formato: Corcho, hojas impresas

Descripcion
Comunicacional

Se utiliza para publicar informacion general NO URGENTE

Observaciones

Existen pocas publicaciones y bastante antiguas, poca
informacidn, poco llamativas, esta descuidada, no tiene el
nombre o rétulo que las demas carteleras tienen.

Tabla 7: Herramientas Rhelec

Herramienta #6

Nombre Pizarra
PUblico Interno Bodega y Despacho

.. Presentar horarios de cargas y despachos
Sl programados.

Descripcion Técnica

Frecuencia: Diaria
Tamafio: 1,5x2m
Formato: Pizarron de tinta liquida

Descripcion
Comunicacional

Se utiliza para comunicados URGENTES

Observaciones

El pizarrén no estd manejado por Talento Humano como las
demas herramientas. Esta herramienta fue establecida por el
personal de bodega como una necesidad para mejorar su
organizacion.

Tabla 8: Herramientas Rhelec

Herramienta #7
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Nombre Reuniones

Publico Cada area

Presentar el status de proyectos, planificaciones,
Obijetivo | resolucion de conflictos y dudas.

Descripcion Técnica

Varia en su temporalidad, se encarga el jefe de area de
acuerdo a cOmo crea este conveniente para sus colaboradores
y el trabajo.

Descripcion
Comunicacional

Mantiene informado al personal sobre dudas, acontecimientos
en reuniones previas o con proyectos. Organiza actividades,
resuelve inquietudes.

Funciona para aclarar los detalles de cada proyecto.

Observaciones

Variable temporalidad e impacto.

Tabla 9: Herramientas Rhelec

Herramienta #8

N

Nombre Llamadas telefonicas

Publico | Todo el personal

Contactar directamente al personal en cualquier
momento o lugar para la solucion de problemas o

Objetivo | 4udas:

Descripcion Técnica

El personal del departamento Administrativo tiene teléfono
fijo.

El personal del departamento Operativo maneja mas teléefonos
moviles.

Descripcion
Comunicacional

Mantiene informado al personal sobre dudas, acontecimientos
y reuniones. Concuerdan actividades y resuelve inquietudes.

Observaciones

Es bastante informal en algunos departamentos.

Tabla 10: Herramientas Rhelec



Herramientas NO Tradicionales

Herramienta #9

Nombre | €-Mail Corporativo

Publico | Colaboradores de Administrativo y operativo

Difusién de informacién sobre la planificacion del
trabajo y actividades.

Objetivo

Descripcion Técnica

Esporadico

Descripcion
Comunicacional

Planificacion de trabajo, informacion de gerencia

Observaciones

Muchas veces los colaboradores ignoran los e-mails

Tabla 11: Herramientas Rhelec

Herramienta #10

Nombre | WhatsApp

Publico | Toda la organizacion

Difundir informacion informal de forma rapida y
segura; efectivamente

Objetivo

Descripcion Técnica

Se crean grupos de acuerdo al area y proyecto en el cual se
esta trabajando.

Descripcion
Comunicacional

Solicitudes de archivos, contactos de cliente, memos de
reuniones, ayuda con configuracion de proyectos.
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Observaciones

Tabla 12: Herramientas Rhelec

Estrategia de comunicacion interna

Actualmente, Rhelec es una empresa que no tiene departamento de comunicacion interna.
Sin embargo, el trabajo de comunicacidn que han realizado ha estado a cargo del departamento
de Talento Humano, ellos han realizado algunas charlas para su publico interno. Por lo tanto, la
herramienta de comunicacion que mas utilizan son las reuniones, mailing y la boca a boca.

El departamento de Talento Humano ha desarrollado programas de cuidado y
conservacion del medio ambiente (reciclaje-ahorro de agua), salud ocupacional (charlas),
seguridad industrial (uso de casco en zonas de peligro), entre otras. No obstante, nunca se ha

implementado una campafia de comunicacién completa.

SEGUNDA PARTE: Auditoria de Comunicacion Interna

Objetivos de la Investigacion

Generales

Definir el grado de conocimiento e interiorizacion que tienen los colaboradores de
GRUPO RHELEC sobre algunos elementos fisicos y culturales de la identidad corporativa de
la organizacion mediante la implementacion de encuestas.
Determinar el estado de funcionamiento y efectividad de los canales, herramientas y tacticas
que se utilizan en GRUPO RHELEC como parte de su comunicacion interna a través de
encuestas y observacion.
Establecer el estado del clima laboral y localizacion de posibles zonas de conflicto interno en
GRUPO RHELEC por medio de focus group, entrevistas y encuestas.

Especificos



73

- Medir el conocimiento acerca de la misién y valores corporativos de GRUPO
RHELEC.

- Precisar el nivel de conocimiento e identificacion de los elementos pertenecientes a la
identidad visual corporativa de GRUPO RHELEC.

- Determinar el grado de eficacia de las herramientas y tacticas comunicacionales
actuales o activas en GRUPO RHELEC.

- Conocer como funcionan los canales de comunicacion presentes en la empresa y sus
trabajadores. De igual forma, saber el funcionamiento del sistema de sugerencias que se
maneja entre el personal de GRUPO RHELEC.

- Identificar nuevas propuestas para el mejoramiento de la comunicacion interna de

GRUPO RHELEC en base al resultado de las entrevistas y focus group.

Metodologia y Técnica

Para la realizacion de esta auditoria de comunicacion interna en Rhelec, se aplicaron dos
tipos de metodologias: cuantitativa y cualitativa. En el mundo empresarial, los gerentes y
directivos se sienten mas atraidos o tienen mayor credibilidad en resultados presentados en
nameros, estadisticas y porcentajes. Es por esta razon que la primera metodologia utilizada fue
cuantitativa. La técnica utilizada fue encuestas fisicas y digitales por la complejidad de la
estructura organizacional.

Por otro lado, la segunda metodologia utilizada fue la cualitativa. Al tener un
acercamiento humano mas directo, mediante entrevistas y focus groups, los colaboradores
pudieron expresar opiniones propias e incertidumbres o molestias, cosa que normalmente en una

encuesta no lo harfan.

Universo y muestra de estudio
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DEPARTAMENTO

DETALLE

UNIVERSO

MUESTRA

Gerencia

Gerencia General

Administrativo

Coordinadora General

Recursos Humanos

Contabilidad

Compras

Sistemas de Gestion de Calidad

Trabajo Social

Seguridad Industrial y Salud Ocupacional

Servicios Complementarios

Gerencia de Ingenieria y Desarrollo

Operativo

Mantenimiento y construccion

NOC

~N | O
*

gjfo

Bodega y Transporte

Planificacion y disefio

Sistemas Tecnologicos

TOTAL

Rk wNJgRW R R (RRPW| N R

48

LI N N R G R LN

w
o

Tabla 13: Universo y muestra de estudio

*se obtuvo la muestra aplicando la férmula estadistica para poblaciones finitas, con margen de
error de 5% y nivel de confianza de 95%.

Donde:

N*Zlp*q
s 3
d**(N-1)+Z2*p*q

« M = Total de |a poblacian

= Za=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
= p = proporcion esperada (en este caso 5% =0.05)
=q=1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)

= d = precision (en su investigacion use un 5%).

lustracion 15: Formula estadistica para poblaciones finitas

La estructura organizacional de Rhelec es bastante peculiar ya que existen areas donde su

personal es bastante reducido, o es increiblemente grande comparado a el resto. Como, por

ejemplo, en el departamento administrativo son 14 personas en total: un nimero reducido por lo

que no se puede obtener una muestra de esta poblacion. Es por esta razén que la muestra

Unicamente se obtuvo de las areas donde la formula de muestra seria coherente aplicarla (NOC y

Mantenimiento y construccion).
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Presentacion de Resultados

Analisis Cuantitativo

GLOBAL L - ) .
1.¢Cuadl de las siguientes opciones corresponde a la mision de

RHELEC?

ES| ENO

2%

28%

llustracion 16: Grafico Global 1

Los resultados de la primera pregunta de la encuesta, donde se examino acerca del conocimiento
o no de la mision de Rhelec, sefialan que el 72% de los empleados aseguran conocer la mision

de la empresa.
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GLOBAL 2. Opcidn correcta misién Grupo RHELEC

H(Correcto MIncorrecto ™ No respondié

84%

15%

1%

llustraciéon 17: Gréfico Global 2

2. Opcion correcta mision de Grupo
Rhelec

B Comecta Bincomects B Knguna

B854
5055
235
14%
0
] —

Operativa Administrativo

llustracion 18: Grafico Global 3

Sin embargo, sélo el 15% de los encuestados pudieron sefialar la mision correcta

perteneciente a la empresa. Si se compara la primera pregunta con la segunda, se puede
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evidenciar que la mision de Rhelec no esta definida e interiorizada en su publico interno; siendo
esta la primera falla encontrada dentro de la auditoria de comunicacion interna.

Como se puede observar en el segundo cuadro, la mayoria de personas del departamento
administrativo pudieron contestar de forma correcta a esta respuesta dado que en el lugar de
trabajo de ellos/as se encuentran afiches o letreros con la mision redactada. Mientras que el

departamento operativo no cuenta con esta facilidad.

3. Valores Corporativos

B Respeto H Profesionalismo ® Puntualidad Inovacion
M Etica M Creatividad e iniciativa M Servicio al cliente B Transparencia
M Excelencia M Compromiso y lealtad W Servicio M Trabajo en equipo y compafierismo

B Amor al trabajo Compromiso

12%
1%

10%
10% 9%
9% ’ 9%
° 8%
5%
4%
4%

I 3% 3% 3%

llustracion 19: Gréfico Global 4

Los valores de Grupo Rhelec son respeto, amor al trabajo, ética profesional, comparfierismo y
trabajo en equipo, compromiso y lealtad, servicio, y creatividad e iniciativa. La encuesta arroja
los siguientes resultados globales:

De forma general, a nivel de cultura organizacional y enfocandose en los valores
corporativos existe conocimiento claro de cuales son los valores de la empresa. No obstante,
existe una respuesta (profesionalismo) que fue seleccionada por un amplio nimero de

trabajadores sin ser parte de la identidad cultural organizacional.
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4. Colores Corporativos

B Negro MAzul MBlanco FCeleste MGris MNaranja

37%

25%

20%

13%

5%

0%

llustracién 20: Gréfico Global 5

Los colores corporativos de Rhelec son el azul y el naranja, por lo que se podria decir que la
mayoria si los reconoce. Pero gran cantidad de personas indicaron que el blanco también es un

color corporativo. Es cierto que el blanco forma parte del fondo donde el logo esta presente; sin

embargo, no lo es.
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GLOBAL 5. Logo Correcto/Incorrecto RHELEC

B Correcto Mncorrecto

64%

36%

llustracion 21: Grafico Global 6

Internamente la mayoria de su publico identifica el logotipo correcto de la empresa. Esto se
comprueba gracias a la pregunta nimero cinco de la encuesta aplicada, donde se realizaron
modificaciones minimas al logo. Sin embargo, algo preocupante es que un 36% no haya acertado

con la respuesta correcta.
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6. Uso de herramientas

B Mail Corporativo B Grupos de WhatsApp B Rumores Comunicados Intemos
® Carteleras Informativas @ Uamadas telefdnica= W Reuniones B Ofras
26%
25%  25% 24% 24%
16%
13% 14%
10%
B
5%
4%
2% % %
| | o

Operativo Administrativo

llustracion 22: Grafico Global 7

Esta pregunta se analiz6 de forma comparativa entre departamentos dentro de Rhelec porque se
encontrd que el nivel de uso de las diferentes herramientas a disponibilidad variaba dependiendo
el departamento. De esta forma se indica que:

Los dos departamentos usan mayoritariamente el mail corporativo y grupos de WhatsApp
para comunicarse. Por un lado es preocupante porque un gran porcentaje de colaboradores utiliza
como herramienta principal una herramienta informal de comunicacion.

El 24% departamento administrativo se informa y comunica a través de reuniones de area.

1. Califique las siguientes herramientas de comunicacién segun su grado de eficacia (siendo

1 muy malo y 5 excelente, sefiale un nimero por cada opcion)
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Mail Corporativo 3.8
Grupos de WhatsApp 3.7
Rumores 2.2
Comunicados Internos 3.6
Carteleras Informativas 2.3
Llamadas telefonicas 3.2
Reuniones 3.5

llustracion 23: Grafico Global 8

Elaborando un promedio general sobre la eficacia en el uso de las herramientas
comunicacionales dentro de la empresa, se demostrd que el mail corporativo es el que es
considerado como el medio mejor utilizado, probablemente ya que este medio es el mejor
monitoreado por todos los colaboradores de una u otra manera. Sin embargo, Ilama la atencién
ver que una herramienta como la cartelera (la cual se ubica por area) se tan menos preciada en
cuanto a eficacia, por tanto, la cartelera no da informacion Gtil a los colaboradores. Algo
importante de recalcar es que los rumores no fueron considerados como parte de la empresa, o, al

menos, no es algo que sea Util para comunicarse.
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8. éQué tipos de correos electrdnicos son los que mas recibe
diariamente?

B Temas referentes al trabajo ™ Promociones M Boletines Comunicados Internos

M De la Gerencia M De jefe directo B De compafieros de trabajo

41%

35%

10%

7%
5%
2%
|

llustracién 24: Gréfico Global 9

Al ser el correo corporativo la herramienta de comunicacién mas utilizada y més eficaz (llamada
asi por los mismos colaboradores) es de importancia saber que la funcién de mensajeria
electrdnica es la forma més usual de comunicar acerca del trabajo; seguido por comunicados
internos (con citas y proyectos). Algo preocupante de esta respuesta es que no existe variabilidad

en el tipo de contenidos que se recibe por esta herramienta.



GLOBAL 9. Informacién que le gustaria recibir :

B Informacion sobre la empresa H Proyectos nuevos H Eventos

¥ Trabajo social que realiza RHELEC M Talleres, cursos, seminarios, etc M Noticias

29%

26%

20%

11%

. 8%

Al cuestionar a los colaboradores se ve que lo que buscan es conocer mas acerca de proyectos

6%

llustracion 25: Grafico Global 10

nuevos de la organizacion, y quieren saber a su vez mas sobre talleres, cursos o seminarios que
aporten a su crecimiento personal y profesional. De igual manera, les gustaria estar mas

informados sobre la empresa y sus actividades.

83
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LOBAL 10. Grado acuerdo/desacuerdo

ms[ mNO

86%

85%

80%

T8%

76%

24%
20%

5% 14%

Me ayuda cuando lo Conoce bien mitrabajo  Me evalia de forma justa Se preocupa por Esta dispuesto a Me exige de forma
necesito escucharme recomendarme para otro razonable
cargo

llustracion 26: Grafico Global 11

En cuanto al grado de aceptacion por parte de los colaboradores hacia el gerente general de
Rhelec, José Flores, se aprecia positivamente su accion al grado de ayuda, conocimiento,
evaluacion laboral justa, escucha a sus trabajadores, reconocimiento de logros y exigencias; solo
un 28% de colaboradores (algo preocupantes) dan por baja en desacuerdo en que José Flores los

evalUa de forma justa.
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11. Grado de acuerdo/desacuerdo HABILIDADES y COMPETENCIAS

ms mnO

79%

77% 76%

83% 84%
76%
72% 72%
32%
28% 28%
23%
17% 16%

sabe escuchar Dabuenejemplo  Organizade formaefectiva Identifica los objetivosde  Comunicaatodos ensu  Toma decisiones de farma Comunica de formaclaray  Demuestra dotes de
tanto planes como recursos  su érea de formaclara drea el éxito en el eficaz efectiva liderazgo
cumplimiento de objetivos

llustracion 27: Gréafico Global 12

Como se menciona anteriormente José es el CEO de Grupo Rhelec. Siendo ésta una encuesta
pequefa se opto por evaluar a José desde el punto de vista de todo el personal para conocer el
posicionamiento que tiene dentro de su propia empresa a partir de la percepcion que los
colaboradores tienen sobre él. Segun la evaluacion de la aceptacion que tienen segun las
habilidades descritas en el cuadro, por lo menos el 72% de los colaboradores de la empresa

indican que José cumple con los rasgos mas distintivos de un liderazgo ejemplar.
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GLOBAL 12. Canales de comunicacion

B Descendente M Ascendente ™ Transversal

55%

38%
. .

llustracion 28: Grafico Global 13

12. Canales de Comunicacion

B Descendente ™ Ascendents @ Transwersal

T2%
53%
40%
21%
I I

Operativo Administrativo

llustracion 29: Grafico Global 14

Esta evaluacion demostr6 que, a nivel general, la principal direccién de la comunicacién en la
empresa sucede de forma descendente desde los jefes de area hacia el personal, existe un claro
déficit en la comunicacion ascendente. Es evidente que no se prioriza la opinion del colaborador
respecto al departamento. Por otro lado, un 38% sugirié que existe una comunicacion transversal,
sin embargo, no es prioritaria. A nivel departamental, el administrativo tiene en su mayoria una

direccion descendente lo cual preocupa y deberia ser tomado en cuenta
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GLOBAL 13. Herramientas de comunicacion sugeridas

M Carta escrita B Reunion departamental M Entrevista personal
W Correo electronico B Memo B Llamada telefonica
31%
28%

22%

19%

0% 0%

llustracion 30: Grafico Global 15

En una vision general del uso de herramientas en la empresa se puede observar que los tres
medios de comunicacion sugeridos mas fuertes en Rhelec son las reuniones departamentales, el

correo electronico y las entrevistas personales.
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GLOBAL 14. iHa realizado sugerencias?

ES| ENO

61%

39%

llustracion 31: Gréafico Global 16

Los porcentajes en cada departamento resultaron siendo muy cercanos, por esta razén se opto por
demostrar un reporte general de esta informacién. En esta pregunta se encontrd un reporte
preocupante en general porque la mayoria de colaboradores no ha realizado sugerencias.
Teniendo en cuenta los antecedentes antes establecidos en cuanto a la comunicacion ascendente,
dentro de la empresa resulta coherente que la mayoria de personas no haya realizado una
sugerencia. Concluyendo que no existe un sistema ni herramientas de comunicacion

bidireccional.
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GLOBAL 14.1 ¢ A quién hizo la sugerencia?

B Superior Inmediato M Gerencia general M Recursos Humanos ™ Otros M No respondid

58%

18%
12%
8%

- -
e N

llustracion 32: Grafico Global 17

Segun los resultados de la evaluacion a cerca de quienes reciben las sugerencias es evidente que

la comunicacion ocurre mas en canales verticales (la mayoria reporta al superior inmediato).

GLOBAL  14.2 ¢ Que tan satisfecho quedd usted con la
respuesta a su sugerencia?

B Completamente satisfecho M Satisfecho M |nsatisfecho

@ Completamente insatisfecho M No respondid

43%

35%

8% 10%

llustracion 33: Grafico Global 18

4%
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Podemos observar que la respuesta oficial emitida por la empresa a las sugerencias realizadas,
tiene un porcentaje elevado en el nivel de “Insatisfecho”, de todas maneras, existe un alto grado

de personas que se sienten satisfechas con la informacion presentada por la compafiia.

GLOBAL 15. La informacién emitida por RHELEC es:

us[ mNO

72%
69%
63%
55%
51% 499
45%
40%
37%
31%
I 28%

Actualizada Opartuna Precisa Necesaria Suficiente Fiahle

llustracion 34: Grafico Global 19

60%

15. La informacién oficial emitida por RHELEC es:

W Actuzlizada W Oportuna B Precisa B Necesaria B Suficiente W Fiable

EEM
0% 1%
55%
53%
50%
36% 36%
I I .

Operativo Administrativo
lustracion 35: Gréfico Global 20
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De estos dos gréaficos podemos interpretar, en un aspecto general, que existe un alto porcentaje
de conformidad con los diferentes aspectos de informacién que presenta Grupo Rhelec. De todas
maneras, en general, un gran porcentaje sefiala que la informacion no es suficiente y oportuna.
En el departamento administrativo, muy pocas personas consideran que la informacién emitida

por la empresa es suficiente, actualizada y precisa.

16. Palabras que describen su trabajo

m Facil u pburride Témico SEEUnD = |nnovador
W Rutinario W 5in perspectivas B Cansado H potivante m Satisfactorio
1% 2%
1E%%
15% 14% 14%
12% N 12%
gl 10% a% 10%
T 7% 7%
5%
2% 2% 2%
0%
I . |
Qperative Administrativa

llustracion 36: Grafico Global 21

Al siguiente grafico se lo dividié en departamentos. Podemos observar que en el departamento
operativo los colaboradores piensan que su trabajo es técnico, innovador y motivante. Lo cual
tiene sentido por el tipo de trabajo que realizan. En comparacién, el departamento administrativo
piensa que su trabajo es cansado, satisfactorio y rutinario. De estas descripciones dos son

desfavorables, lo que indica que se debe trabajar en cambiar esta percepcion.
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GLOBAL 17, éQué aspectos considera que son fundamentales en un lugar de
trabajo?

B Organizacion M Efectividad ™ Compromiso ™ Honestidad M Relaciones Humanas M Trabajo en equipo M Tolerancia M QOtros

25%

20%

19%

I :

llustracion 37: Grafico Global 22

11%

9%

5%
4%

Los aspectos fundamentales que se presenta mayormente en todos los departamentos son el
trabajo en equipo, compromiso y organizacion. El aspecto menor puntuado fue la tolerancia. A

continuacion, por medio de focus group, se pudo indagar mas en el porqué de esta respuesta.

Analisis Cualitativo

FOCUS GROUP AREA ADMINISTRATIVA

El primer focus group que se realizo fue con el area administrativa, y estuvo conformado
por 7 personas de las diferentes areas o cargos que tiene este departamento. Primero se buscé
crear un espacio tranquilo y relajado para que los colaboradores del focus group puedan

expresarse con mayor facilidad y confianza. Las preguntas que se hicieron se centraron en el
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clima laboral de la empresa, las necesidades, requerimientos o sugerencias que puedan tener con
el fin de mejorar comunicacionalmente.

La primera observacion a la que se lleg6 fue donde de los 7 que conformaban el grupo,
seis personas comentaron que falta crear espacios de confianza y compromiso entre todos los que
conforman Rhelec. Inclusive una persona dijo “se necesitan programas de integracion
URGENTEMENTE” ya que siente que trabaja en dos empresas diferentes.

“El trabajo en equipo es algo que también se deberia trabajar”, dijo un colaborador, “no sélo se
trata de llevarse bien, tenemos que saber trabajar en conjunto para mejorar administracion de los
recursos de la empresa y su personal”. De igual manera, varios concluyeron que se deberian
brindar cursos 0 seminarios técnicos como administrativos para que tengan mas preparacion; no
solo en la parte técnica, sino en la parte administrativa también.

Finalmente, se concluy6 que la empresa deberia tener una base de datos con los nimeros de
teléfono celular, nmeros de teléfono convencional, direccién exacta y contacto de algin
familiar. En caso de una emergencia, o si no se puede contactar con el colaborador.

FOCUS GROUP AREA OPERATIVA

Uno de los focus group que realizamos en el area operativa se conformé por ocho personas que
estuvieron de turno en las instalaciones del NOC (Call Center), en donde se realizaron preguntas
para iniciar una conversacion y poder indagar y evaluar las respuestas de cada persona. El
personal operativo del NOC son personas que trabajan por horario rotativo, existen tres turnos,
de mafiana, tarde y madrugada ya que su trabajo es monitorear todo el tiempo para diagnosticar
las fallas eléctricas y poder guiar a los técnicos que se encuentran realizando algun trabajo. Su
trabajo es estar detras de un computador y un teléfono para atender cualquier tipo de emergencia.

Por esta razon, las conclusiones que se pudieron extraer de lo que se converso en este grupo focal
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son basicamente que existe una necesidad de cursos y seminarios administrativos, muchos de
ellos respondieron que quieren seguirse preparando no solo en el area técnica sino también en el
area administrativa, es decir que su interés esta en obtener certificados de cursos para elevar su
categoria en la empresa. Por otro lado, se hablo de la necesidad de apoyo de las demas areas de
la empresa, pues existe un amplio espacio entre el NOC y las oficinas administrativas de la
planta. Ademas, se pudo concluir también que hay una falta de motivacion especificamente
monetaria porque el personal considera que los pagos no son justos en las horas extras.
Finalmente, otra de las conclusiones fue que la gente no es muy agil en su trabajo y que creen
que es necesario que todos se comprometan mas.

Por otro lado, también se realiz6 un Focus Group en el area operativa al personal de
mantenimiento y construccidn que trabajan en conjunto, se conformo de seis personas. En base a
la informacion obtenida se pudo concluir que dentro de esta area de la empresa la gente solicita
que exista mas integracion entre los departamentos, pues existen grupos divididos establecidos y
por esta razon, existe una falencia de comunicacion cuando se trabaja en los procesos, lo que

genera que existan mas fallas al momento de realizar el trabajo.
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CAMPANAS INTERNAS

PROBLEMAS COMUNICACIONALES

Como resultado de la auditoria realizada previamente se establecieron cuatro problemas, el
primero a nivel de identidad corporativa, el segundo a nivel de clima laboral y los dos ultimos a

nivel de canales de comunicacion.

ANIVEL DE IDENTIDAD

- Los colaboradores de la empresa no identifican la misién y vision de Grupo Rhele

ANIVEL DE CLIMA LABORAL

- Los colaboradores NOC no estan integrado al &rea de personal administrativo

A NIVEL CANALES DE COMUNICACION

- Comunicacion descendente

- No sugerencias

OBEJTIVO GENERAL.:
Crear campanas eficaces y eficientes para mejorar los problemas de comunicacion interna en un
90% en un lapso de tiempo estimado de un afo, con el fin de mejorar el clima laboral para que

todos los colaboradores de la empresa contribuyan a su desarrollo y crecimiento.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Posicionar la mision y vision de la empresa

Integrar el &rea operativa al area administrativa de la empresa

Mejorar la comunicacion entre jefes y colaboradores, asi como entre areas

Crear un sistema de comunicacion para que los colaboradores puedan hacer sugerencias
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Slogan de la Campaiia: “Juntos somos Rhelec”

Campafa Interna: Concepto

Esta campafia de comunicacion se divide en cuatro sub campafias que tratan de integrar todas las
areas de la empresa para mejorar la comunicacion, por esta razon, es importante generar una
integracion y formacion del personal de Grupo Rhelec para que el desempefio de su trabajo este

enfocado en los objetivos y metas de la empresa, asi como los valores y filosofia también.

Campana 1: Conoce tu identidad para llegar a la meta

1..Conoce usted la mision de RHELEC?

HS| ENO

72%

28%

llustracion 38: Grafico Mision Rhelec



GLOBAL 2. Opcion correcta mision Grupo RHELEC

HCorrecto ®Incorrecto M No respondid

84%

15%

llustracién 39: Gréafico Mision Rhelec 2

Campana 1: Conoce tu identidad

Publico: Administrativo

1%

Problema: EI 72% de los colaboradores cree conocer la mision de Rhelec, sin embargo, solo el 15%
acerto al elegir la respuesta correcta.

Objetivo especifico:

Posicionar la mision y la vision de la empresa en la mente de los colaboradores, tanto en el area
administrativa como operativa con el fin de que conozcan quiénes son y a donde quieren llegar como

empresa.

Generar expectativa a los
colaboradores mediante
Expectativa herramientas de
comunicacion sobre la mision

y vision de la empresa.

Informar a todas las areas de
Informativa la empresa acerca de su

identidad, en esta parte es
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importante recalcar quiénes
son como empresa Yy hacia
donde van. Una vez que los
colaboradores conozcan bien
estos aspectos, los objetivos
y metas trazados podran ser

alcanzados de mejor manera.

Recordacién

Expectativa

Crear una herramienta de
comunicacion que pueda
perseverar en la empresa y
gue les de identidad a cada

miembro de Grupo Rhelec.

Se entregara a los
colaboradores una cajita con
un pequefio rompecabezas
que lo podran colocar en su
escritorio, este tendra los

siguientes mensajes:

Un afo

¢Quiénes somos?

¢A donde queremos llegar?

Informativa

Se entregara a cada
colaborador un pad para el
mouse con la misién y la
vision de la empresa para
gue la puedan leer todos los
dias mientras trabajan.
Ademas, se colocaré afiches
sobre la mision y la vision de
la empresa en areas
estratégicas de Grupo
Rhelec.

Mision

Vision
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En esta fase, se va a
redisefar los carnets de cada
» colaborador, con el fin que
Recordacion o
ellos puedan tener la mision
y la vision de la empresa en

todo momento.

Presupuesto Final

Tabla 14: Campafa Interna 1

Piezas: Campafia 1

Administrativo: Expectativa

D
ech

Cia. Ltda.

lustracion 40: Pieza campafia interna 1
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Administrativo: Informativa

lustracion 41: Pieza campafia interna 2

Administrativo: Recordacion

RhelecA

Ingenieria Cia. Ltda.

MISION

“Ofrecer soluciones innovadoras a las necesidades de
ingenieria, garantizando la mas alta calidad en nuestros
productos y servicios, a través de la mejora continua en

los procesos, a fin de satisfacer las necesidades
de nuestros clientes”

VISION

“El Grupo Rhelec estard a la vanguardia en la prestacion
de servicios de ingenieria y comercializacion
de suministros asociados”

llustracion 42: Pieza campafia interna 3
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llustracion 43: Pieza campafa interna 4



Campana 1: Conoce tu identidad

Publico: Operativo

102

acerto al elegir la respuesta correcta.

Problema: EI 72% de los colaboradores cree conocer la mision de Rhelec, sin embargo, solo el 15%

Objetivo especifico:

empresa.

Expectativa

Generar expectativa a los
colaboradores mediante
herramientas de
comunicacion sobre la mision

y vision de la empresa.

Informativa

Informar a todas las areas de
la empresa acerca de su
identidad, en esta parte es
importante recalcar quiénes
son como empresa y hacia
donde van. Una vez que los
colaboradores conozcan bien
estos aspectos, los objetivos
y metas trazados podran ser

alcanzados de mejor manera.

Recordacidn

Crear una herramienta de
comunicacion que pueda
perseverar en la empresa

yque les de identidad a cada

Posicionar la mision y la vision de la empresa en la mente de los colaboradores, tanto en el area
administrativa como operativa con el fin de que conozcan quiénes son y a donde quieren llegar como

Un afio
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Expectativa

miembro de Grupo Rhelec.

Crear expectativa a los
colaboradores de NOC
enviando el rompecabezas.
Por otro lado, también se
enviara una franela al
personal de mantenimiento y
construccion con los

siguientes mensajes:

¢Quiénes somos?

¢A donde queremos llegar?

Informativa

Se colocara afiches sobre la
misién y la vision de la
empresa en areas
estratégicas del NOC. Por
otro lado, se le entregard al
personal operativo de
mantenimiento, bodega,
construccion y todos los que
no trabajen en una oficina
como parte del uniforme un
canguro con el logo de
Rhelec en el exterior.
Mientras que en la parte
interna estaré el contenido de

la mision y vision para que lo

Misidn

Vision
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puedan leer cada vez que lo

utilicen.

En esta fase, se va a
redisefiar los carnets de cada
colaborador, con el fin que
Recordacion ellos puedan tener la mision
y la vision de la empresa en

todo momento.

Presupuesto Final $1,725.50

Tabla 15: Campafa interna 1.1

Piezas: Operativo:

Operativo: Expectativa

¢QUIENES SOMOS?
&A DONDE QUEREMOS LLEGAR?

iRhelec?

llustracion 44: Pieza campafia interna 5
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Operativo: Informativa

llustracion 45: Pieza campafia interna 6

Operativo: Recordacion

lustracion 46: Pieza campafia interna 7
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llustracion 47: Pieza campafia interna 8
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Campana 2: “Juntos, somos Rhelec”

GLOBAL 12. Canales de comunicacion

B Descendente M Ascendente ™ Transversal

55%

38%

7%

llustracion 48: Canales Rhelec

Campana 2: Juntos somos Rhelec

Publico: Administrativo y NOC

Problema: El area operativa NOC esta apartada de las oficinas administrativas, por lo que solo el 38%
de los colaboradores consideran que hay comunicacién entre departamentos.

Objetivo especifico:

Integrar al area operativa conocida como NOC y al area administrativa, ademas, fomentar el trabajo en
equipo entre areas.

) Crear expectativa en los
Expectativa o
colaboradores al recibir una




108

invitacion y notificacion de una

fecha importante.

Informativa

Organizar una reunion para
todas las areas de la empresa
para que realicen actividades y
talleres que refuercen el trabajo
en equipo.

Recordacidn

Expectativa

Incentivar a todos los
colaboradores de la empresa a
hablar el mismo lenguaje y a ser

mejores de manera permanente.

Esta es la primera fase, se
entregaré a cada uno de los
colaboradores un calendario que
tenga dos lados, en forma de
hablador. La primera cara tendra
la siguiente frase:

Por otro lado, la cara de atras
debera tener un calendario del
afio 2018, sin embargo, habra
una especificacion del mes de
febrero y una marca del dia que
le tocara a cada persona,
cualquier dia de lunes a jueves,
ademas en esa misma cara

tendra la siguiente frase:

Tres meses

Mensaje 1: “Un barco no avanza
si cada uno esta remando en una

direccién diferente”

Mensaje 2: “Juntarse es el
primer paso”. Esto con el fin de
generar curiosidad en los
colaboradores del area
administrativa y del NOC sobre
la fecha sefalada.
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Informativa

Se contratara a un experto de la
empresa “Liderando Ecuador”
para organizar una semana, de
lunes a jueves, un taller de
capacitacion de 24 horas en
total, sobre trabajo en equipo en
grupos de 35 a 40 personas por
dia. La finalidad de esto es
ensefiarles a todos los
colaboradores de la empresa a
hablar un mismo idioma en el
trabajo, que se integren y que
conozcan sobre la importancia
del trabajo en equipo. La
Semana Rhelec, servira para que
los colaboradores del NOC
tengan contacto con el personal
administrativo.

El viernes antes de iniciar con la
semana “Juntos Somos Rhelec”,
se enviara a cada empleado un
mail con la siguiente
informacion:

Recordacion

En la Gltima fase de la campafia
es importante ejecutar una
estrategia para que los
colaboradores recuerden los
temas tratados en las
actividades, es decir, el
compafierismo y el trabajo en
equipo. Es por esto que se creara
un espacio en las oficinas para
poner afiches sobre esos temas y
ademas la aplicacién de una
cartelera con fotos de la
integracion, para que todos los
colaboradores puedan
observarlas.

Esto se colocara en las oficinas
del NOC y en las del area
administrativa

También, se enviard por grupos
de WhatsApp para que todas las
areas de la empresa lo puedan
adquirir.
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Presupuesto Final

$3,309.50

Tabla 16: Campafa interna 2

Piezas: Campafia 2

Expectativa:

llustracion 49: Pieza campafia interna 9
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llustracion 50: Pieza campafia interna 10

lustracion 51: Pieza campafia interna 11
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lustracion 52: Pieza campafia interna 12

Informativa:

)

ele

Ingenieria Cia. Ltda.

INGENIERIA

TALLER: “GESTIONANDO LOS NUEVOS ESCENARIOS”
ACTITUD LA CLAVE DEL EXITO
o L)
E|‘|.“=7,',|ec,§ DIRECTOR:
Ingenieria Cia. Ltda

ALEXIS BENITEZ
LIDERANDO ECUADOR

lustracion 53: Pieza campafia interna 13
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El viernes antes de iniciar con la semana “Juntos Somos Rhelec”, se enviard a cada empleado un
mail con la siguiente informacion:

JUNTOS SOMOS RHELEC

Hemos convocado a grupos de 20 personas para una semana de lunes a jueves.
Por favor, la fecha que le ha llegado a cada uno en la invitacion previa, es |a fecha

gue le corresponde a usted venir.

Capacitacion y Coffee break
Fecha: 05 al 08 de Febrero

Lugar: Instalaciones Grupo Rhelec - Cede Granados

Tlngenieria Cla. | tda.

lustracion 54; Pieza campafia interna 14

Google -IEN i 0@

Gmail ~ “ a [ ] ] - mas 3dedt3 < > Q-
REDACTAR
| Recibidos (2)
Destacados
Enviados
Borradores (20)
Mas ~
Hemos convocado a grupos de 20 personas para una semana de lunes a jusves
° + Por favor, la fecha que e ha llegado a cada unc en la invitacién previa, es |a fecha
d que le comesponde a usted venir
Capacitacion y Coffee break
Fecha: 05 al 08 de Febrero
Lugar: Instalaciones Grupo Rhelec - Cede Granados
No hay chats recientes.
Inicia uno nuevo.
.
- ) mer
7.1 GB (47%) de 15 GB utilizados Condiciones - Privacidad .
- Administrar Ultima actividad de la cuenta: Hace 2 minutos.
- Q l. Detalles

llustracion 55; Pieza campafa interna 15
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Recordacion

llustracion 56: Pieza campafia interna 16

llustracion 57: Pieza campafa interna 17
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ENEQUIPO

Ll

lustracion 58: Pieza campafia interna 18

Se enviara por grupos de WhatsApp para que todas las area de la empresa lo puedan adquirir.

(—@ Rhelec

Muchas gracias por su ayuda "

* Tockan termos g vallows que sporiar”
Rhelecs

i
TRABAJU
ENEQUIPO

llustracion 59: Pieza campafa interna 19



116

Campania 3: “Universidad Rhelec”

GLOBAL 12. Canales de comunicacion

B Descendente M Ascendente M Transversal

55%

38%

7%

llustracion 60: Canales de comunicacion Rhelec

Campanfa 3: Universidad Rhelec

Publico: Administrativo

Problema: El 55% de los enucestados consideran que la comunicacion dentro de Grupo Rhelec es
descendente, mientras que tan solo un 7% considera que es ascendente.

Objetivo especifico: Activar la comunicacion ascendente y transversal, es decir, desde colaborador a
jefe y entre departamentos mediante un centro de capacitacion dirigido a los diferentes perfiles de
colaboradores que trabajan en Rhelec.

Incentivar a los mandos
Expectativa medios y altos del area

administrativa a manejar una

comunicacion bidireccional
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como resultado de este
sistema de capacitaciones
que sera implementado con
temas que complementen su
formacion dentro de Grupo
Rhelec.

Informativa:

Informativa

La Universidad Rhelec es un
centro de capacitacion
especializado en temas
relacionados a servicio al
cliente, liderazgo,
administracion y
comunicacion bidireccional.

Recordacién

Expectativa

Lograr que esta herramienta
de capacitacion para mandos
medios y altos permanezca
en el tiempo.

Introducir a Rhené, un nuevo
miembro de Rhelec, para
crear expectativa e incentivar
a los colaboradores de
mandos medios y altos.
Enviar a cada colaborador un
mail con el personaje de la
campafia y con la frase

Un mes

“La estrategia no es un deporte
individual, incluso cuando eres
el lider” (Max Mickeown)

Informativa

Se realizara charlas de liderazgo
por mddulos, como una
universidad, se realizara un total
de 32 horas durante cuatro
meses, una vez al inicio de mes.
Pues este centro de capacitacion
dejaré tareas para todo el mes,
por esta razon todos los modulos
comenzarén en la primera
semana de cada mes.

Recordacién

Como recordacion, se enviara
un trofeo a cada persona que
haya participado en la
Universidad Rhelec, con el fin
de premiar y motivar a los
lideres que acaben todos los

Mensaje para reconocimiento:
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modulos con un trofeo que diga | “Ingeniero José Flores, Lider

lo siguiente: . .
protagonista del cambio, Soy el

En algunos casos, si es que . tipo de lider que escucha”.
personal administrativo asistio a

esta Universidad el objetivo es
que aprendan de la misma
manera sobre temas de liderazgo
y se conviertan en la mano
derecha de los altos mandos.

Presupuesto Final $1,998

Tabla 17: Campafa interna 3

Piezas: Campafia 3

Expectativa:

Universidad Rhelec

“La estrategia no es un deporte individual,
incluso cuando eres lider.”

iEstamos listos
para formar lideres
que escuchan!

Ehewe,

Firma

Tu serés parte de este nuevo equipo.

lustracion 61: Pieza campafia interna 20
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Google

Gmail ~ - a 1]

REDACTAR

| Recibidos (2)
Destacados

m
x
&

Mas ~

Universidad Rhelec

“La estrategia no es un deporte individual,
incluso cuando eres lider.”

Enviados
Borradores (20)

Mas -
{Estamos kstos
Fara formar ideres
.- + s excuchan!

Elieve

No hay chats recientes
Inicia uno nuevo.

7.11 GB (47%) de 15 GB utilizados

0 Q {. Administrar

Condiciones - Privacidad

v“

3de313 ¢ > -

Ultima actividad de la cuenta: Hace 2 minutos,
Detalles

Informativa

i_:_,

1

lustracion 62: Pieza campafia interna 21
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MODULO 2

Liderazge 2
Desarrolio de Competencias

llustracion 63: Pieza campafia interna 22
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Recordacion

llustracion 64: Pieza campafia interna 23
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Campana 4: “Todos somos genios, todos proponemos”

GLOBAL 14. iHa realizado sugerencias?

HS5| ENO

61%

39%

llustracion 65: Sugerencias Rhelec
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GLOBAL 14.1 ¢ A quién hizo la sugerencia?

B Superior Inmediato M Gerencia general B Recursos Humanos ™ QOtros B No respondid

58%

18%

12%
P
e I

llustracion 66: Sugerencias Rhelec 2

GLOBAL 142 ¢ Que tan satisfecho quedd usted con la
respuesta a su sugerencia?

M Completamente satisfecho M Satisfecho M Insatisfecho

¥ Completamente insatisfecho ® No respondio

43%

35%

- I

llustracion 67:Sugerencias Rhelec 3

10%

L




Campana 4: Todos somos genios, todos proponemos
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Publico: Administrativo

Problema: En Grupo Rhelec solo el 39% de los colaboradores han hecho sugerencias, de estos un 38%
lo ha hecho a la Gerencia General. El problema no radica en la satisfaccion de la gente al momento de
hacer su sugerencia, sino en que la mayoria de los colaboradores nunca han sugerido nada.

y sugerir nuevas ideas.

Expectativa

Incentivar a los
colaboradores de la empresa
a participar de una nueva
propuesta realizada por
Grupo Rhelec.

Informativa

Dar un espacio a los
colaboradores de expresar
sus ideas y de hacer
sugerencias relacionadas
con la mejora de produccion,
clima laboral o comunicacion.

Recordacidn

Informar a la empresa sobre
las nuevas propuestas a
implementar.

Se enviard un flyera cada
colaborador de la empresa
con informacion que les incite

Objetivo especifico: Promover la comunicacion ascendente en las diferentes areas de la empresa
mediante un canal de comunicacion efectivo para incentivar a los colaboradores de la empresa a opinar

Dos veces al afio

Expectativa a expresar sus ideas.
Una manera de lograr que
) los colaboradores sean
Informativa

escuchados y para que sus
superiores conozcan mas a
fondo el trabajo de sus
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empleados es realizar un
concurso de ideas y
sugerencias hacia la
empresa, con el fin de
mejorar algunos aspectos de
la empresa. En esta parte es
importante recalcar a cada
uno de los colaboradores que
guieran ser parte de este
concurso de ideas que los
temas para hacer
sugerencias estan
Unicamente permitidos para
tratar contenidos que mejore
la produccion de la empresa,
gue mejore el clima laboral y
gue mejore la comunicacion
interna. Parte de esta fase y
para incentivar al personal a
participar de esta
oportunidad es dar premios
como, “tarjeta maxibono” o
“tarjeta con cenas en
restaurantes” al finalizar el
mes para las tres mejores
ideas o sugerencias.

Se colocara una cartelera en
las oficinas del area
administrativa con un
Recordacion comunicado interno de los y/o sugerencias” y “todos
ganadores del concurso. Y
un afiche con la siguiente
informacion: proponemos”.

“queremos conocer tus ideas

somos genios, todos

Presupuesto Final $595

Tabla 18: Campafa interna 4
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Piezas: Campafia 4

Expectativa:

‘WL )

Ingenieria Cia. Ltda.
quiere escucharte:

“Todos somos genios, todos proponemos”

Concurso de ideas abril 2018

llustracion 68: Pieza campafia interna 24
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Informativa:

L)

:'Ingenieria Cia. Ltda.

GTIENES UNA IDEA QUE APORTE A GRUPO RHELEC?

Esta es tu oportunidad para hacer sugerencias.

¢Qué busca este concurso de ideas?

Escuchar nuevas propuestas que puedan mejorar nuestros
procesos y nuestra comunicacion interna.

El reto — para el cual Grupo Rhelec busca planteamientos
innovadores, creativos, fuera de lo establecido.

El objetivo es motivar a los colaboradores a expresar sus
ideas. Para lograr un beneficio tanto para la empresa como
para sus publicos internos.

Las tres mejores ideas recibiran un premio:

- Un bono de 300%
- Una tarjeta Maxibono
- Una cena en algln Restaurante

Nota: Las sugerencias NO pueden abarcar temas NO
relacionados a mejorar procesos, clima laboral y
comunicacion de Grupo Rhelec.

lustracion 69: Pieza campafia interna 25
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Recordacion:

RhelecR

Ingenieria Cia. Ltda.

Reconocimiento a:

Gabriela Flores
Asistente Administrativa

Por su desempefio en el Concurso de ideas
“Todos somos genios, todos proponemos”.

Ganadora del premio #1:
Un bono de 300%

Fecha: Abril 2018

lustracion 70: Pieza campafia interna 26



Rhelech

Ingenieria Cia. Ltda.

Reconocimiento a:

Gabiriela Flores
Asistente Administrativa

Por su desemperio en el Concurso de ideas
“Todos somos genios, todos proponemos”.

Ganadora del premio #1:
Un bono de 300%

Fecha: Abril 2018

lustracion 71: Pieza campafia interna 27

Tus ideas son importantes para nosotros

JUINTOS SOMOS RAELEC

Deja tus sugerencias aqul.

EﬁeTgE;“-.

llustracion 72: Pieza campafia interna 28
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CRONOGRAMA

CAMPANA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Serana 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
[Campafia 1

[Campafia 2 .

[Campafia 3
[Campafia 4

CAMPANA JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Semana 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

[Campafia 1 <

[Campafia 2

[Campafia 3

Campafia 4 . .

llustracion 73: Cronograma campafas internas

PRESUPUESTO POR CAMPANA

Pieza Precio Cantidad Total
Rompecabezas S 0.95 94 $ 89.30
Caja de rompecabezas | $ 1.45 10d S 145.0C
CAMPARA 1 Pad de mouse S 3.00 10d $ 300.0C
Afiches S 1.50 20| S 30.00
Franelas S 2.95 90| $ 265.5(C
Canguros S 5.65 90| $ 508.5(C
Carnet S 2.20 174 $ 387.2(
S 1,725.5(
Tabla 19: Presupuesto campafa 1
Pieza Precio Cantidad Total
Calendarios $5.50 94 $517.00
Taller de
Campafia 2 "Liderando
Ecuador" por 24
horas en total $2,500.00 1| $2,500.00
Coffe Break $3.00 95 $285.00
Afiches $1.50 5 $7.50
$3,309.50

Tabla 20: Presupuesto campafa 1



Pieza Precio Cantidad Total
Triptico por médulo S0.50 56 $28.00
Reglamento $0.75 14 $10.50
Reconocimiento a
Campafia 3 los ganadores S0.75 14 $10.50
Afiche
reconocimiento $1.50 10 $15.00
Trofeos $27.00 14 $378.00
Capacitador
mddulos $1,556.00 1| $1,556.00
$1,998.00
Tabla 21: Presupuesto campafa 1
Pieza Precio Cantidad Total
Tarjeta maxibono 150 2 $300.00
e Tarjeta Cena 80 2 $160.00
Afiche en cartelera 1.5 10 $15.00
Buzon de
Sugerencias 60 2 $120.00
$595.00
Tabla 22: Presupuesto campafa 1
TOTAL CAMPARNAS
Campafia 1 $1,725.50
Campafia 2 $3,309.50
Campafia 3 $1,998.00
Campafia 4 $595.00
$7,628.00

Tabla 23: Presupuesto campafa 1

131
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Piezas adicionales: “JUNTOS SOMOS RHELEC”

:Rheleck

Ingenieria Cia. Ltda

Mision

"Oirecer soluciones inr

idades de ingenieria,

alta calidad

Vision

"E| Grupo Rhelec e

tica profesi

jo en equipo

llustracion 74: Piezas adicionales



SEDE LOS VALLES

llustracion 75: Piezas adicionales

SEDE GRANADOS - NOC

llustracion 76: piezas adicionales
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CAMPANAS DE COMUNICACION GLOBAL

Adicionalmente a la auditoria de comunicacion interna realizada previamente, se presentara a
continuacion propuestas de campafias de comunicacion externa para Grupo Rbhelec,
seleccionando cinco publicos objetivos considerados publicos estratégicos para afianzar la
relacion y comunicacion que Rhelec tiene con los mismos. Las propuestas buscan explotar los

elementos importantes del trabajo de la empresa para lograrlo.

MAPA DE PUBLICOS EXTERNOS

MAPA DE PUBLICOS EXTERNO
GRUPO RHELEC

AUDIENCIAS
INTERMEDIAS

AUDIENCIAS
lNTER"As (COLABORADORES|

GERENCIA

llustracion 77: Mapa de publicos externos



MATRIZ DE RELACION

Por

responsabilidad

Mantener una relacion optima 'y

estable con este tipo de

135

Entidades Activa A largo
entidades, puesto a que proveen
Financieras Bilateral plazo
servicios que aportan al buen
funcionamiento de Rhelec.
Contar con una buena relacion
Entidades con las entidades reguladoras Activa A largo
Reguladoras con el fin de que Rhelec pueda Bilateral plazo
seguir operando.
Disponer de relaciones solidas
con los accionistas para que la Activa A largo
Accionistas
gerencia de la empresa pueda Bilateral plazo
estar estable.
Mantener una relacion positiva
con estas entidades, estar atento
Entidades a las acciones o medidas que Activa A largo
Gubernamentales tome este publico ya que este Bilateral plazo

puede afectar a la linea de

trabajo y empresa.
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Tener presente las acciones de

la competencia con el fin de

Bilateral A largo
Competencia saber qué aspectos puede
Limitada plazo
modificar Rhelec para ofrecer
un mejor servicio.
Por influencia Entablar una relacion cercana
con los medios de
Medios de comunicacion para dar a Activa A largo
comunicacioén conocer a la organizacion, Bilateral plazo
llegando a un mayor nimero de
personas.
Contar con una relacion de
confianza y fidelidad con este Activa A largo
Proveedores
publico con el fin de lograr Bilateral plazo
acuerdos exclusivos.
Fundar una relacién profunda y
Por dependencia directa con el propdsito de que
(primarios) este publico se apropie de la
identidad de la empresa, sea leal Activa A largo
Colaboradores
a los principios o fundamentos Bilateral plazo

de la misma, y sea fiel a la
organizacion. Por lo tanto, se

generara un ambiente de trabajo
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Optimo y productivo, evitando

la rotacion de personas.

Sostener una comunicacion
dindmica, bilateral y directa con
este publico para que este sienta
Activa A largo
Clientes gue Rhelec es la mejor opcién a
Bilateral plazo
la hora de comprar un producto

0 servicio que ofrezca la

empresa.

Tabla 24: Matriz de relacion externa

Campanfa: Concepto
Grupo Rhelec es una empresa de servicios de ingenieria con una linea de mercado técnico,
mantiene una cultura corporativa basica, un trabajo innovador y un trato emocional a su personal.
A pesar de que la linea de mercado de Rhelec es muy especifica, siempre esta
interactuando y relacionandose con diferentes publicos durante los procesos de cada proyecto.
Rhelec es una empresa que comenzd con servicios especificamente de ingenieria eléctrica, sin
embargo, a lo largo del camino tuvo que ampliar su rama de negocio. Actualmente, ofrecen
servicios de ingenieria completos, es decir, que son lanzados y valientes para siempre ir por mas.
Por lo tanto, ir por mas es el concepto global, de esta idea parte la importancia de reforzar o
recargar las interacciones y relaciones que actualmente tiene la empresa, asi como las que pueda

tener. Esta idea es el punto de partida de estrategias externas para la empresa.

PROBLEMAS
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Rhelec nunca ha realizado una campafia para
) o medios de comunicacion, la empresa no ha
Medios de comunicacion ] L
intentado hacer comunicacion externa por este

medio

La comunidad de Rhelec se considera a todas las
empresas ubicadas en el sector industrial de la via
Comunidad a Amaguafia. Rhelec no conoce lo que estas
empresas hacen y estas tampoco conocen los

servicios de Grupo Rhelec

Grupo Rhelec ha tenido una buena relacion con
sus proveedores, sin embargo, consideran que es
Proveedores ) N )
importante reforzar esa relacién para mejorar la

confianza entre ellos

Rhelec tiene una buena relacién con sus clientes.
Clientes Actuales Sin embargo, quiere mantener y reforzar esa

relacion para mantener las ventas a futuro

Rhelec trabaja con CNT en algunos proyectos, sin
embargo, lo considera como un cliente potencial.
Clientes Potenciales Por otro lado, CLARO podria ser un cliente
también. Por esta razon, se necesitaria plantear

una estrategia de comunicacion externa

Tabla 25: Problemas externos

Campana 1: Creando Interacciones

Campana 1: Creando interacciones
Publico: Medios de Comunicacion

Obijetivo especifico:
o Generar cercania con los medios de comunicacidn para mejorar el posicionamiento y
reputacion de la empresa
» Posicionar en medios de comunicacion prensa escrita sobre el trabajo que realiza la
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empresa, tomando el proyecto de la construccion del Hospital en el Tena como
oportunidad para hacerlo.

Expectativa | Generar expectativa a los medios de
comunicacion a través de una invitacion
por correo electronico para un evento
Informativa | Evento — capacitacién para enganchar a los
medios de comunicacion

Recordacion | Generar recordacion por medio de una
figura representativa con un mensaje de
agradecimiento

|Etapa  [Tactica  [Menssje |
Expectativa | Enviar por mail una invitacion a participar | Conoce nuestro trabajo
a una capacitacion de temas técnicos

Un mes

Los temas técnicos también son

En la invitacion estara el nombre de interesantes
periodistas destacados de diferentes
medios a los que se quiera llegar para ¢Quieres saber mas sobre los rayos
Ilamar la atencion de los mismos y que hacer en una tormenta
eléctrica?
Acompafianos,
Conoce lo que Grupo Rhelec tiene
para ti

Informativa | Hacer la capacitacion para los medios
sobre informacion referente a las tormentas | ¢Rayos eléctricos, qué son y como
eléctricas en Quito. protegerte?

Adicional a esto, se les informara en la Capacitacion gratuita
capacitacion acera del trabajo que hace la | Dirigida a: Medios de
empresa, esto con el fin de que los medios | comunicacion

decidan escribir un articulo sobre Grupo Fecha: Octubre 2018

Rhelec. Hora: 10h00

Lugar: Rhelec Sede Granados

Recordacion | Enviar un mail de agradecimiento por la “Gracias por su asistencia,
asistencia del evento. queremos cumplir mas proyectos.
Trabajemos juntos para impulsar un
servicio de calidad en nuestro pais”

Presupuesto
Final

Tabla 26: Campafa externas 1



Piezas: Campania 1

Expectativa

Informativa

(

ICONOGE NUESTRO TRABAJO!

Los temas técnicos también son interesantes

. Quiéres saber mas sobre los rayos
y que hacer en una tormenta eléctrica?

Acompananos,
Conoce lo que Grupo Rhelec tiene para ti.

— in)
eliecC

Ingenieria Cia. Ltda.

GRUPO

llustracion 78: Piezas externas 1
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¢RAYOS ELECTRICOS,

QUE SON Y COMO PROTEGERTE?

CAPACITACION GRATUITA
Dirigida a:
Medios de comunicacion

Rhelec Sede Granados
Octubre 2018
10h00
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El fenémenc natural mas her-
moso, menos estudiado y
quizas mas impresionante del
planeta son los rayos, aunque
puedan producir fascinacion
también producen miedo por
su estruendoso sonido.

]

A Y s
7/ A Y
=
-

Pese a que su diametro es de
muy pocos centimetros cada
metro de su longitud brilla
como un millén de bombillos
de 100 vatios.

y

Mitclogicamente el rayo se
llegé & relacionar con varios
dioses, los griegos con Zeus,
los romanos con Jupiter, los
germanos con Thor, los
hinddes con Indra y los
Jjaponeses con Rajin.

Ecuador por estar en una zona
geolocalizada en |a zona tropi-
cal, presenta gran actividad de
rayos, con regiones de alta
densidad de descargas atmos-
féricas y pardmetros del rayo
severos comparados con los
que se presentan en ofras
latitudes.

Esto por ser una region central
donde existe una temperatura
ambiente muy variable.

llustracion 80: piezas externas 3

BREVE INFOGRAFIA

SOBRE LOS RAYOS

Los rayos tienen origen solo
en nubes conocidas como
cunmulonimbus las cuales
son de gran tamafio vertical
y tiene forma de yunque

Se presentan grandes canti-
dades de moléculas de agua
en todos sus estados, que a
causa de los vientos ascen-
dentes y  descentendes
genera friccién entre estas y
se encargan eléctricamente
positiva negativa

Cuando las diferencias
de carga son demasiado
grandes, se producen
una descarga eléctrica
conocida como rayo ya
sea entre nubes, de
nube a tierra y de tierra a
nube

BENJAMIN FRANKLIN

Descubrié y experimentd
la  descarga eléctrica
atmosférica a través de
una cometa y un candado.
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Recordacién

: 9
‘RhelecA

Ingenieria Cia. Ltda.

IGRACIAS POR SU ASISTENCIA,
QUEREMOS CUMPLIR MAS PROYECTOS!

Trabajemos juntos para impulsar un servicio de calidad en nuestro pafs.

llustracion 81: piezas externas 4

QUEREMOS CUMPLIR MAS PROYECTOS!

Trabajemos juntos para impulsar un servicio de calidad en n

llustracion 82: piezas externas 5
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Camparia 2: Interactuando con nuestro entorno

Camparfia 2: Interactuando con nuestro entorno

Publico: La comunidad, en este caso la comunidad son las industrias que se encuentran en el entorno de
Rhelec.

Objetivo especifico:

o Informar a las industrias vecinas del entorno de Rhelec sobre el trabajo que realiza la empresa

e Establecer una relacion de cercania con la comunidad de las industrias del entorno de la
empresa

| Bwa ]  Ewmmi ] Dumdn

Expectativa Generar expectativa a las

empresas vecinas a través de un

regalo corporativo con una

tarjeta.

Informativa Enviar un folleto informativo de
los servicios Rhelec

Ademas, colocar un roll up
informativo facil de reconocer a

simple vista

Enviar un regalo con el logo de
Recordacion Rhelec para generar
recordacion.

| Bwa ] T ] Mensae |
Enviar a cada una de las
empresas un regalo corporativo
con una tarjeta para establecer
una relacion cercana con la
Expectativa empresa ya que eventualmente
pueden tener intereses en comin
al iniciar el afo, esto con el fin
de transmitir que Rhelec esta a
disposicidn de ellos.
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Informativa

Establecer un vinculo
con la revista Perfil que
circula en el valle de los
chillos.

Enviar un folleto con la
informacién de la
empresa a las empresas

gue estan en el entorno

Recordacién

Enviar como regalo una
caja de herramientas de
madera con el logo de
Rhelec como
recordacion. Esto con
una tarjeta que tenga
contenido amigable para
la empresa con el fin de
que genere una relacion
de cercania.

Colocar un letrero
adicional en la parte de
afuera de las
instalaciones de la
empresa al personaje de

Rhelec y el logo.

“La eficacia de un equipo radica

en su capacidad de motivacion”

“En Grupo Rhelec queremos
gue conozcas nuestras ideas y

nuestros servicios”

Por todo esto queremos
mediante este regalo expresar
una invitacién a que nos
conozcas. Mantener una buena
relacion con la comunidad de
nuestro entorno es importante

para nosotros”

Presupuesto Final

Tabla 27: Campafa externa 2



Piezas

Expectativa

.:'.mlruﬁ’g%g
NO NOS OLVIDAMOS

DE SER AMABLES CON LOS OUE ESTAN CERCA

1 Feliz 2071814

lustracion 83: piezas externas 6

— 2
elec

Ingenieria Cia. Ltda.

NO NOS OLVIDAMOS

DE SER AMABLES CON LOS QUE ESTAN CERCA

GRUPO

llustracion 84: piezas externas 7
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Informativa

HISTORIA

Er

2| afin de 1996 n.

empre:

Manile<, en Quito Ecuader con la dad de prestar serv

Ingenieria Elécirica en el pais,

lemanda de nues-

Debida al desarrallo y cr

trog servicios en el afic 2005 se cree

“GRUPO RHELEC INGENIERIA CiA. LTDA"

vl uno de

sus trabajos, adaptindose siempre a las necesidades del merca-

do y logrando fa satisfaccion del cliente,

GRUPO

eliec

Ingenieria Cia. Ltda.

DS DE INGENIERIA INTEGRA

MISION SERVICIOS:

"Ofrecer soluciones innovaderas a las necesidades de inge- , Mantenimiento de estaciones de telecomunicaciones
nieria, garantizando la mas alta calidad en nuestros productos y ser- = Construccion de infraestructura
vicios, a través de la mejora continua en los procesos, a fin de satis- - Construccion de tableros eléctricos
facer las necesidades de nuestros clientes” - Montaje de generadores

- Montaje de industrias

VISION

"El Grupo Rhelec estaré a la vanguardia en la prestacién
de servicics de ingenieria y comercializacién de suministros

asociados.”

VALORES

Respeto
Amor al trabajo
Etica profesional

Compafierismo y trabajo en equipo

Compromiso y lealtad:
- Servicio

Creatividad e iniciativa “"Somos un servicio de calidad en nuestro pais”

llustracion 85: piezas externas 8



148

o
[\ CONTENIDO

Sanca Del P
Mario Paredes.
Ma. Fernanca Lra
tng Rolaedo Rwrao
i Baea Tore
: Feerande Velasco
Empresas vecinas Tl e
“"Grupo Rhelec” o
Fabin Haro
Vestas y Mercitn o Chemie
Geein Endura 167 y Curios Mharez
0995 400 786/ 0955 904
PERFIL REVISTAS K
www.perfilrevistas.com
ventasiperfilrevistas.com
delpinosandra? 3@hotmail com

\]

Encuéntranos en:

b O @ @
# "™ waos
OB I % & sewvilhs

Lo
o N®E o s
- S ;;;‘“ NEW

L
B 108 VALLES. e ol

[T
N ) D e
At o #w G Elshw-u

lustracion 86: piezas externas 9

Recordacion

)
ecC

Ingenieria Cia. Ltda.

LA EFICACIA DE UN EQUIPO

RADICA EN SU CAPACIDAD DE MOTIVACION

“En Grupo Rhelec queremos que conozcas nuestras ideas y nuestros servicios”

GRUPO

Mediante este regalo queremos invitarte a conocernos.

Mantener una buena relacién con la comunidad de nuestro entorno, es importante para nosotros

llustracion 87: piezas externas 10



149

llustracion 88: piezas externas 11
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llustracion 89: Pieza campafia interna 12
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lustracion 90: Pieza campafa interna 13
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Campania 3: Contigo comienza, interactuamos con calidad

Campana 3: Contigo comienza, interactuamos con calidad

Publico: Proveedores

Objetivo especifico:

Expectativa

e Mantener y reforzar una relacion de confianza con los proveedores fijos de la empresa

e Impulsar una relacion de confianza con los proveedores eventuales por proyecto

Generar expectativa a los
proveedores a través de un

comunicado por correo

Informativa

Realizar una capacitacion
técnica para proveedores sobre

temas de ingenieria interesantes

Recordacidn

Expectativa

Generar recordacion por medio
de una figura representativa con
un mensaje de agradecimiento y

regalo corporativo.

Enviar a cada una de las
empresas por mail una

invitacion a un taller técnico

“Contigo comienza y eres parte

fundamental de nuestro trabajo”

Taller técnico para proveedores

de servicios de ingenieria

Informativa

Realizar un taller técnico para
los proveedores gque hayan
confirmado su asistencia, de esta
manera generar una relacion de
confianza.

Se entregara una carpeta y
papeleria con el nombre de la

campafia y un esfero

“Una relacion entre proveedores
y clientes mejora la calidad del
producto o servicio”

“Taller técnico: Conoce el

trabajo técnico de un ingeniero”

Recordacién

Se les entregara un diploma por

“Conoce la importancia de tener




152

su asistencia, junto con un
cactus en representacion de la
buena relacion que han
construido, esta planta ser el
simbolo del trabajo que han
construido juntos como
proveedor y cliente, esperando
que la relacion se mantenga y

siga creciendo.

una buena relacion con tus

clientes”

“A nadie le gusta hacer tratos en
alguien que no confia.
Confiamos en un proveedor que
brinde seguridad, calidad y
respaldo técnico. Tener una
relacion de confianza con
nuestros proveedores es

importante”

Presupuesto Final

Tabla 28: Campafa externa 3

Piezas: Camparia 3

Expectativa

GONTIGOCOMIENZA

YERESPARTEFUNDAMENTALDENUESTROTRABAJO

TALLER TECNICO:

Conoce mas sobre los servicios de ingenieria que tenemos

Dirigido a:
Nuestros proveedores

Rhelec Sede Valle de los Chillos
Abril 2018
11h00

“Ingenieria Cia. Lida:

lustracion 91: Pieza campafia interna 14
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Informativa

UNA RELACION

ENTRE PROVEEDORES Y CLIENTES

MEJORA LA CALIDAD
DEL PRODUCTO 0 SERVICIO

TALLER TECNICO:
Conoce el trabajo técnico de un ingeniero

nnnnnnnnnnnnnnnnn



Recordacion

2 __%)

CONOCE LA IMPORTANCIA
DE TENER UNA BUENA RELACION
CON TUS CLIENTES

A nadie le gusta hacer tratos en
alguien que no confia. Confiamos en
un proveedor que brinde seguridad,
calidad y respaldo técnico. Tener una

relacidn de confianza con nuestros

proveedores es importante.

llustracion 93: Pieza campafa interna 16

Energy Plan
Rheleci
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Campanfia 4: Vamos por méas — recargando la interaccion

Campania 4: Vamos por mas — recargando la interaccion

Publico: Clientes actuales

Objetivo especifico:

contratos y las ventas.

Expectativa

e Mantener y mejorar la relacion de la empresa con su principal cliente Huawei para mantener los

e Mantener la relacion con los clientes de Telefonicay CNT para mantener los contratos.

Enviar una pieza
comunicacional para generar
expectativa para introducir una
nueva herramienta de

comunicacion con el cliente

Informativa

Informar el uso de la nueva

herramienta

Recordacidn

Expectativa

Enviar un regalo de
reconocimiento a los clientes
actuales para generar confianza

con los mismos

Enviar un mapa del pais con los
puntos mas relevantes donde se
han realizado los proyectos con
Huawei. Dentro de este mapa
debe estar la siguiente frase:
Adicionalmente a esto, se
enviard un flash USB con
informacién que introduzca una
nueva herramienta de trabajo
para mejorar la comunicacion.

“Afos de trabajo juntos para un

futuro mejor”

“Vamos por mas”

Grupo Rhelec trae para ti una
nueva herramienta para informar

y enganchar a la organizacion

Para manejar eficiencia
organizacional debemos acelerar

la productividad transformando
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los procesos

SharePoint

Proximamente

Informativa

Hacer una reunién para informar
sobre el uso de la herramienta
“Share Point”, para archivar la
informacién de Rhelec con
Huawei a lo largo de los
proyectos. Con esta politica se
orienta a la consolidacién de una
cultura de apertura de
informacién y dialogo
transparente entre socios de
negocio. Esto con el fin de

reforzar la relacion de confianza.

Establecer dos reuniones fuertes
adicionales a las que
actualmente realizan los dias
lunes para ver avances del
proyecto. Hacer una reunién de
planeacion estratégica al inicio
de afio y una reunién de
evaluacion al final del afio. De
esta manera se podra conversar
sobre los objetivos especificos y
evaluar los logros y falencias
gue sirvan como
retroalimentacion para otras

VeCes.

Recordacién

Enviar una botella de vino con

una etiqueta como un

“Vamos por mas, gracias por
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reconocimiento del trabajo de

los contratos con clientes fijos

de la empresa al iniciar el afio
para generar motivacion y
confianza en el trabajo que

Grupo Rhelec realiza

confiar en nosotros”

Ahora con Share Point comparte
informacién, conocimientos y
aplicaciones que atraviesen el

trabajo de la organizacion”

Porque mantener una buena
relacidn con nuestros clientes es

esencial en Grupo Rhelec

Presupuesto Final

Tabla 29: Campafia externa 4

Piezas: Campafia 4
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Expectativa

o )
‘RhelecA

Ingenieria Cia. Ltda.

“ANOS DE TRABAJO JUNTOS PARA UN FUTURO MEJOR”

MAS”

do el pais

Grupo Rhelec trae para ti una nueva herramienta para informar y enganchar a la organizacién.
Para manejar eficiencia organizacional debemos acelerar la productividad transformando los procesos

SharePoint, proximamente.

lustracion 94: Pieza campafia interna 17



Informativa

Ahora con Share Point comparte informacién,
conocimientos y aplicaciones que atraviesen

el trabajo de la organizacion.

Porque mantener una buena relacién con nuestros clientes,
es esencial en Grupo Rhelec

Rhelec?

Ingenieria Cia. Ltda.

lustracion 95: Pieza campafia interna 18

Recordacion

lustracion 96: Pieza campafia interna 19

Camparfia 5: Vamos por mas interacciones

159
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Publico: Clientes Potenciales

Objetivo especifico:
Mantener una relacion de cercania con CNT para proyectos futuros

Impulsar a CLARO y CNT a considerar a Grupo Rhelec como cliente y proveedor para sus

servicios de telefonia

Impulsar a clientes potenciales a que considere a Grupo Rhelec en servicios de ingenieria civil y

todas las areas de ingenieria ampliadas

Expectativa

Enviar un comunicado por
correo electrénico con un afiche

de invitacion

Informativa

Establecer un vinculo con
revistas para mejorar la imagen

y reputacion de la empresa

Recordacién

Expectativa

Generar recordacion por medio
de una figura representativa con

un mensaje amigable

Enviar una invitacion a CNT y a
CLARO para que conozcan los
servicios de Grupo Rhelec a

través de la nueva pagina web.

“Grupo Rhelec te invita a visitar
nuestra pagina web redisefiada
para que nuestros clientes
potenciales conozcan nuestros

servicios ”

Informativa

Catalogo que sirva como
soporte grafico de los detalles de
servicios de Grupo Rhelec. A
este se le debe adjuntar un CD
con el video institucional como
material visual complementario.
Adicional a esto un folleto y
papeleria de la empresa con el
fin de que el cliente pueda tomar
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nota y llevarse este material al

finalizar cualquier reunion

Recordacion

Re estructuracion de la pagina
web con la nueva imagen
corporativa de las propuestas de
campafias internas presentadas
previamente e informacion
integral.

Servicios

Proyectos destacados Clientes
Noticias

Contacto

Presupuesto Final

Tabla 30: Campafa externa 5

Piezas: Camparia 5

Expectativa



@
Rheleci

Ingenieria Cia. Ltda.

GRUPO

Grupo Rhelec,
te invita a visitar nuestra pagina web redisenfada
para que nuestros clientes potenciales

conozcan nuestros servicios.

Rhelec Sede Granados
Marzo 2018
11h00

http://rhelec.ec/Rhelec2015/

lustracion 97: Pieza campafia interna 20

Informativa
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GRUPO

elec

Ingenieria Cia. Ltda.

CATALOGO DE PRODUCTOS

CATALOGO DE PRODUCTOS

ESTRUCTURAS AUTOSOPORTADAS CON LA SIGUIENTE GEOMETRIA

Torres de

- Tarres de 72Mts modu
Torves e 423015 modlables hasta 1ML e

MONOPOLOS CON LA SIGUIENTE GEOMETRIA

Altues maxims 421t + DO ST ST | o e caras Minmo &
moduissies hast 18ks  + Aura decada tromas SN supeior: ayor o el 3
i)

(42, 36, 30m, 24, 18m)

ESTRUCTURAS METALMECANICAS PARA ESTACIONES DE TERRAZA

unaaltura de hasta | tramos de 3 Metres.

PROYECTOS RHELEC

Soluciones en Servicios de Valor Agregado. Mantenemos la
operacién de nuestro Network Operations Center (NOC) conjunta-
mente con Huawei, en toda la infraestructura de Transmision, Trafico

y Plataformas de la red de Telecomunicaciones de Telefénica.

.2

Jngenie?a Cia. Ltda
‘ -~ HUAWEI

GRUFO

Funcionamiento 24 horas al dia, 7 dias a la semana, los 365
dias del afio, con Ingenieros de Transmisién y Datos altamente
capacitados para manejar, resolver y solucionar cualquier inconveni-
ente de transmisidn, trafico y sequridad en los distintos niveles de

operacion de la Red

demalla de terrazay cables

Mistiles metalicos sobre terraza en los Qe sé anclan SopOTTes para 2 antenss celulares.
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SUMINISTROS ELECTRICOS

elec

Ingenieria Cia. Ltda.

GRUPO

llustracion 98: Catalogo Rhelec

V

llustracion 99: Pieza campafia interna 21
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Recordacion

Rh(ﬂecﬂ Inicio Somos Servicios Proyectos destacados  Noticias  Clientes  Contacto

Ingenieria Cia. Ltda

BREVE INFOGRAFIA
SOBRE LOS RAYOS

lustracion 100: Pieza campafia interna 22
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CAMPANA ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO
Semana 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 2 3 4
Campana 1
Campana 4
Campana 5
CAMPANA JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
S 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 2 3 4
Campafia 1
Campafia 2
Campafia 3
Campafia 5
llustracion 101: Cronograma campafias externas
PRESUPUESTO POR CAMPANA
. Pieza Precio Cantidad Total

CAMPANA
1 Coffe Break $90.00 $90.00

Infografia $1.00 40 $40.00

$130.00

Tabla 31: Presupuesto campafas externa




Pieza Precio Cantidad Total
Sobres invitacién $1.00 10 $10.00
CAMPANA 2 | Publicacién revista $320.00 1 $320.00
Impresidn folleto $2.00 10 $20.00
Impresion letrero $40.00 1 $40.00
$390.00
Tabla 32: Presupuesto campanas externa
Pieza Precio Cantidad Total
CAMPARNA 3 cactus $13.00 50 $650.00
Impresion tarjeta $1.00 50 $50.00
Carpeta $1.00 10 $10.00
$820.00
Tabla 33: Presupuesto campafas externa
Pieza Precio Cantidad Total
CAMPANA 4 | Coffe Break de reuniones $80.00 2 $160.00
Botella de vino $25.00 10 $250.00
$340.00
Tabla 34: Presupuesto campafas externa
Pieza Precio Cantidad Total
ST Catalogo $5.00 10 $50.00
5 Video institucional $300.00 1 $300.00
Papeleria $100.00 $100.00
Esfero $3.00 100 $300.00
$750.00

Tabla 35: Presupuesto campanas externa

Campafia 1 $130.00

Campafia 2 $390.00

TOTAL Campainia 3 $820.00
Campafia 4 $340.00

Campafia 5 $750.00

$2,430.00

Tabla 36: Presupuesto campanas externa

167
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CONCLUSIONES

MARCO TEORICO

La importancia de la comunicacién organizacional radica en que esta puede operar en
todos los ambitos de una empresa e involucra a todos los publicos vinculados directa o
indirectamente a ella. Es decir, que toma en cuenta a todo el personal interno ya que cada una de
sus funciones corroboran al desarrollo organizacional. No obstante, considera también a todo el
publico externo que influye en las actividades de la empresa. La comunicacion organizacional
integra todas las formas en que un mensaje puede ser transmitido, la manera en que se envia y se
recibe la informacidn. A pesar de que en las organizaciones existen jerarquias, es decir, rangos
en los cargos de trabajo, la comunicacion es transversal ya que atraviesa todos los niveles de la
organizacion, tanto la gerencia, mandos medios y mandos bajos u operativos con el fin de influir
en la conducta de los colaboradores de una empresa, controlar su comportamiento, motivar su
labor y mejorar el desempefio que realicen.

Por otro lado, la comunicacién sirve para facilitar a los altos mandos a tomar decisiones
importantes sobre todo cuando surgen momentos de crisis. Por eso, es importante que exista un
departamento de Comunicacion y mejor si hay la disposicién de tener un Director de
Comunicacién ya que este actla como gestor de estrategias de comunicacion con una vision
global para resolver cualquier problema y mantener la imagen integral de la organizacion, asi
como la reputacion de la misma. ElI Dircom es el responsable de la comunicacion de las
organizaciones, la principal funcion es “coordinar las distintas actividades de comunicacion,
conseguir una gestion coherente de las mismas, asi como homogeneidad de os mensajes e

implicacion de todos los publicos en el proyecto empresarial” (Morales, 2007: p. 92). Sin
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embargo, no siempre se cuenta con un DirCom en una empresa, muchas empresas actuales
todavia no le han atribuido a la comunicacién empresarial la importancia que merece y por €so
en muchas de ellas no existe ni siquiera un departamento de comunicacion lo cual puede ser un
grave error ya que los profesionales en el area de comunicacion cuentan con la capacidad de
consolidar la imagen y reputacion de una institucion.

Cada organizacién ha sido fundad con una mision base, posteriormente existe una vision
hacia donde quiere llegar, necesita elementos clave para construirla, pues tiene que tener
objetivos, reglas y normas, valores, filosofia y mas. Todo elemento que le permite tener a una
organizacion la idea clara de que quiere trabajar y como quiere hacerlo es necesaria para que
tenga éxito. Ademas, de esta manera formara a las personas que le ayudaran a sacar a la empresa
adelante, es decir su pablico interno.

Por otro lado, la comunicacion externa es importante debido a que la globalizacion ha
atravesado los ambitos econdmicos, sociales y politicos principalmente, por lo que una
organizacion requiere de un buen manejo de estrategias de comunicacién externa ya que es
importante que esta tenga una imagen y reputacion adecuada. Pues, las percepciones de los
publicos externos pueden influir grandemente en la reputacion de la organizacién, es por eso que
gran parte del analisis de este trabajo de titulacidn se enfoca en los conceptos a profundidad de la
Responsabilidad Social Empresarial.

La responsabilidad social corporativa es un area de la comunicacion que se enfoca en
mejorar ante los 0jos de los consumidores la imagen y reputacion de una empresa, pues de esta
manera se genera una ventaja competitiva que trae grandes beneficios. Por otro lado, se encarga
de brindar sustentabilidad a la organizacién, pues depende de la forma en como la empresa se

vincule de manera responsable con sus “stakeholders” o grupos de interés, en este caso se habla
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de los clientes, accionistas, proveedores, gobierno, medio ambiente, comunidad y medios de
comunicacion en el ambito externo y en el ambito interno a sus colaboradores.

La responsabilidad social empresarial toca varios temas como: la ética empresarial, la
calidad de vida laboral para motivar a los colaboradores de la empresa, cuidado del medio
ambiente, compromiso con la comunidad cercana y el marketing publicitario responsable, estas
son las principales areas donde entra el tema de responsabilidad social. Esta tuvo un crecimiento
importante ya que el mundo globalizado creo la necesidad de que las organizaciones sean
responsables con todos los vinculos que tienen contacto con el objetivo de generar un cambio
para un mundo mejor. Casi la totalidad de las organizaciones modernas realizan planes de RSE

con el propdsito de mantener una excelente reputacion ante la visién del mundo.

AUDITORIA INTERNA

Indicadores desde la organizacion:

La estructura organizacional es amplia, pero no han logrado establecer una distribucion adecuada
ya que la empresa no tiene una division clara de todo el personal en su organigrama. Ademas,
existe personal interno que ocupa mas de un cargo, por lo que es complicado comprender la
totalidad de los procesos que abarca una persona. Durante este proceso de auditoria se ha llegado
a la conclusion de que la organizacion esté dividida en “Area Administrativa” y “Area
Operativa”, sin embargo, RHELEC utiliza més sub-areas.

Indicadores del estilo directivo:

RHELEC es una empresa que se maneja por medio de la comunicacion descendiente, es decir,
del jefe a colaborador. Por lo tanto, su personal interno se abstiene en muchas ocasiones de

expresar sus ideas.
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Indicadores desde la formacion y desarrollo personal:

La empresa tiene un reglamento interno establecido y se lo ha entregado a cada colaborador de la
misma para que cada uno tenga conocimiento acerca del funcionamiento de la empresa.
RHELEC utiliza las reuniones departamentales y el correo electrénico como herramientas de
comunicacion entre los diferentes departamentos, sin embargo, podrian utilizar mas herramientas
para comunicar y poder implantar en su personal las pautas necesarias.

Indicadores de transmision de informacion:

Los colaboradores de la empresa tienen una idea acerca de la mision y los valores de RHELEC,
sin embargo, hay un alto porcentaje que no esta ain familiarizado con ello. Hay una falta de
comunicacion en los procesos y su personal considera que debe existir una mayor integracion

para aumentar la comunicacion interna.
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